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Introduccion

INTRODUCCION

En la actualidad la gran voracidad de las empresas por la captacion de clientes, ha
marcado en esta ultima década una nueva era de transformaciones hacia el
interior y el exterior de las empresas, todavia 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 domiciliacion
bancaria, el pago de servicios via telefénica, el uso dei internet, y la atencion

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

garantizara un servicio en el caso de tener un percance.

En México actualmente los empresarios que dirigen el sector asegurador han
puesto gran empefio en extender sus servicios mas alla de la compra de un
seguro, por lo que ahora existen aseguradoras que garantizan la llegada a un
accidente de transito en menos de 30 minutos, o aquellas donde puedes obtener
el costo del seguro de tu automoévil o de tu hogar desde tu oficina o casa, asi

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

Seguros Tepeyac, S.A. como parte del sector asegurador mexicano se ha
incorporado a esta dinamica. tal como se percibe en su mision de empresa. la

cual se indica a continuacion: "Garantizar la satisfaccidn de nuestros asegurados.
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agentes, proveedores, empleados, accionistas y autoridades con vocacién de

servicio, liderazgo y responsabilidad social”

Dentro de los multiples servicios que ofrece Seguros Tepeyac, S.A.. se
encuentran: la atencion rapida y oportuna en los siniestros, la obtencién de costos
y contratacion de seguros a través del Internet, pagos de pdlizas con cargo a
tarjetas de crédito, emisidn de polizas via telefonica, atencion personalizada de

ejecutivos de cuenta para los agentes de la compania.

Una vez sefialada la importancia de los productos y servicios que ofrecen las
empresas, resulta mas interesante conocer la opinion que la gente tiene acerca de
estos. Motivo por el cual, los empresarios invierten capital en conocer la opinién

de sus publicos.

Esta investigacion se aboca a conog}c}af_;,la opinién de los empleados de las
unidades de Negocios de Autorﬁé'vfij»es, ;ifl')kaﬁos de Seguros Tepeyac, S.A.,
respecto a uno de los servicios que ofrece Ia'compaﬁia a sus agentes, que es la
atencion personalizada de ejecutivos de cuenta del area metropolitana.

La funcion del ejecutivo dentro la Compaiiia, sirve de enlace entre los agentes de
ventas y los empleados de la empresa, ellos son los encargados de la captacion
del negocio, dicho en otras palabras son quienes proveen de! soporte econdémico

a la Compaiiia. Su labor es primordialmente comercial.

La optica bajo la cual se aborda el estudio de Opinion Publica es desde el enfoque
de la naturaleza comunicativa de la Opinion Publica. la cual se define como: las
expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente publico.
entendiendo como publico a todos aquellos asuntos que interesan y/o afectan al

grupo social, a diferencia de “el publico” que es el grupo social en si mismo.

TESTS CGON
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Introduccion

Partiendo de la definicion sefalada en el parrafo anterior se determina el siguiente
objetivo: conocer la Opinion Publica de los empleados de las Unidades de
Negocio de Automoviles y Daros de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la
identidad e imagen institucional del Ejecutivo de Cuenta de la Division

Metropolitana.

Ante este objetivo, la interrogante planteada fue saber ¢ Cual es la Opinion Pablica
de los empleados de las Unidades de Negocio de Automoviles y Darios de
Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional del Ejecutivo

de Cuenta de |a Division Metropolitana?

A lo largo de Ila investigacion se dara contestacion al problema antes sefalado,

pero como premisas se establecen las siguientes Hipotesis:

Hipotesis Nula: no se sabe cual es la Opinién Publica de los empleados de las
Unidades de Negocio de Autombviles y Dafios de Seguros Tepeyac, S.A,,
respecto a la identidad e imagen institucional del Ejecutivo de Cuenta de la

Division Metropolitana.

Hipotesis Alternativa: La Opinion Publica de los empleados de las Unidades de
Negocio de Automoéviles y Dafos de Seguros Tepeyac, S.A.. respecto a la
identidad e imagen institucional del Ejecutivo de Cuenta de la Division
Metropolitana, dependera de las caracteristicas sociodemograficas de cada uno

de los individuos que conforman el grupo social.

Para lograr probar o disprobar las hipotesis establecidas. se disefia el instrumento
para realizar la investigacion de campo, llamado encuesta, después se emplearon
técnicas para el levantamiento de datos a fin de conocer el decir de los empleados

de las unidades de negocios de autos y dafios.
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El método empleado para obtener los resultados fue cuantitativo y se emplearon
los siguientes criterios para validarlo: en primer instancia, se elaboro la tabla de
especificaciones, la cual determiné la planificacion y elaboracion del instrumento,
posteriormente se realizo el diagrama de flujo y la arborecion para determinar la
posicién que tendrian los reactivos en el instrumento, enseguida se creo una tabla
de equivalencias entre los indicadores y los reactivos, permitiendo asi la

construccion final del cuestionario piloto.

Se realiz6 una prueba piloto para conocer la eficacia del cuestionario, con los
resultados recopilados se realizaron los ajustes convenientes, obteniendo asi el

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

De las hipdtesis planteadas en los parrafos anteriores, se desarrollaron cuatro
capitulos, que permiten comprender mejor un estudio de Opinién publica desde la
perspectiva de la comunicacién que es el DECIR, dichos capitulos se explican

brevemente a continuacion.

En el primero al que se nombra Marco Tedrico se'platea por una parte la Teoria de
General del Sistemas del autor Manuel Martin Serrano, y por otra la naturaleza

comunicativa de la opinion publica.

En este mismo capitulo se ubica a la Opinion publica 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

investigacion norteamericana a los estudios de Opinion publica

El recorrido historico tiene la finalidad de presentar las primeras conductas
comunicativas entre las especies y su evolucién, ya que el hombre fue capaz de
crear un sistema comunicativo para interactuar con otros individuos y formar

grupos sociales en donde la Opinion publica estuvo presente



h

Introduccién

El segundo capitulo estd 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 mision y

filosofia de la empresa, asi como las caracteristicas de la poblacion investigada.

En el tercer capitulo titulado Metodologia para la elaboracion del cuestionario, se
toma la hipotesis y la relacion que existe entre el Marco Contextual y la Tabla de
Especificaciones, siendo ésta ultima el instrumento metodoldgico que se utilizd
para operacionalizar los conceptos de conocimiento, opinion y sociodemograficos
que permitieron la construccion del cuestionario y las formas de medicion de las
categorias e indicadores para determinar los reactivos.

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

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

Por ultimo, el capitulo cuatro en el que se describen los criterios para el
Levantamiento de datlos y analisis de los resultados. En el presente trabajo el
método que se utilizo fue la muestra probabilistica por estratos. También, se
muestra un informe sobre las experiencias que se obtuvieron en el trabajo de
campo. Se determina que 1a aplicacion de la encuesta fuese de forma directa con

la poblacion.

Asimismo, a traves del empleo de parametros y el marco muestral (directorio
telefonico y relacion de empleados) se obtuvieron las caracteristicas de la
poblacion encuestada. Se elabord un calendario de actividades y el presupuesto

de la investigacion

Finalmente se hizo la lectura de los datos a través de las tablas dinamicas. parte
fundamental del estudio de Opinion publica que se realizo a los empleados de

Seguros Tepeyac. S.A., de las unidades de negocios atitos y dafos.
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Cada uno de los cuatro capitulos nos lleva paso a paso por un recorrido que va
desde la historia de la Opinién ptiblica con una perspectiva comunicativa; esto es
el DECIR, hasta el cruce de variables para obtener la informacion pertinente que
permita sugerir cambios y mejorias 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 Iugaf. 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 animo, los. problemas laborales que-enfrenta hacia el
interior y exterior de la empresa, siempre. debera estar dispuesto a ofrecer un

buen servicio a los agentes.
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Capitulo |
Marco Teodrico

1.1 Teoria General de Sistemas

En este apartado se abordara la Teoria General de Sistemas, para conocer
de manera amplia el término de sistema, sus componentes, la seleccion de ellos,

su relacion y como se distinguen entre si,

1.1.1. Concepto de Sistemas

La presente investigacion de Opinién Publica se abordara desde la naturaleza
comunicativa de la Opinion Publica , para lo cual se tomara como punto de partida
la Teoria General de Sistemas de Manuel Martin Serrano, quien sefala que un
sistema es un conjunto de elementos que tienen las siguientes caracteristicas:

pueden ser seleccionados, se distinguen y se relacionan entre elios.’

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

siguiente recuadro.

B aqueraa 1
CONCERTO DE SISTEMA

La orgaraczacion y el funcionariento de tos sistermas

Cuanceplo de
Sistema

i - Tustinnién Relacinones
AT 3 Seleccion de
ntre enlre
ventidad peal des analisers

it

1
Martin Serrano. Manuel  Tegna de la Comunicacion_| Epistemologia y Anahsis de Ia Referencty p 96
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Manuel Martin Serrano distingue el concepto de sistemas de dos formas: El
sistema como entidad real y el sistema como método de analisis. En el siguiente

esquema se observa el sistema como entidad real.

sy a
Esquems El sistema como
ontidad real
distingue
‘/ \‘
s e —— 7 <  e——_
Un sistema Un agregado
Etementos organizados Caomunio de elernentins na

argamzados

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 mas de un elemento.

Una caracteristica 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 vy los

hijos son elementos organizados en un sistema denominado familia.
1.1.2. El Sistema como Método de Analisis

El sistema como método de analisis se caracteriza porque se propone a través
del analisis sistematico explicar la organizacidon del objeto de estudio. dicho objeto
sera una entidad real. esto es. debe poseer una organizacion y sus componentes

presentaran las siguientes caracleristicas:

TESIS CON
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han sido seleccionados;
se distinguen entre si;

se relacionan entre si.

Como se observa en el siguiente esquema.

Esquerma 3

El analisis sisternalico se
caractenza potgue exphca
la orgamzacion del obyeta
de estudio

El z1ztema como método de an

alisis
N

~5

Pata estudiarlo sizlematicamente
deben 2tar arganzados de alguna
maneta ¥

Ei objelo de estudio estd organizado

cuando sus componentes

A ﬂ

o

Harn zihy Ze distinguen Se relacionan
celeccmonadas enlre <i e <1
Estas catactensticas se imphcan comn

consecuencia de sy peitenencia al sisterna

1.1.3. Componentes de un Sistema

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

que funcione o permanezca organizado el sistema

1.1.3.1.

Seleccion de los Elementos de un Sistema

El componente esta implicado en el funcionamiento y/o en la reproduccion del

sistema, por o que la relacion existente entre estos se denomina Implicacion.

FALLA DE ORIGEN
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La implicacién del elemento en el sistema se clasifica en dos, como se muestra el

esquema.

Esquerna 4

Imphicacion -

v

Obhgataria Optativa

u Obligatoria. Cuando la desaparicion del elemento afecta la existencia, el
funcionamiento o implica la transformacion del sistema en otro diferente. La
obligatoriedad en el sistema puede darse en su funcionamiento, en su

reproduccion o bien en ambas.

v 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 realizacion de un contrato de seguro de automovil, deberan estar
presentes los siguientes elementos: Asegurado, Aseguradora, Vehiculo a
asegurar, coberturas basicas, coberturas accesorias?, Agente de seguros e

inspector de bienes.

En el ejemplo podemos identificar claramente a los elementos: asegurado,
aseguradora, vehiculo asegurado y coberturas basicas como elementos
obligatorios para la existencia del sistema contrato del seguro (ya que si faltara

alguno de estos elementos simplemente no podria celebrase el contrato)

? En el contrato de seguro 1a o las coberturalst estan defimdas como la proteccion de tas personas o los bienes matenates
rontra la ocurrencia de atgun sowestro y se clasifican en coberturas basicas y accesonas En las coberturas basicas
encontiamos  Dafnos Matenales Perdida Total por Danos Matenales Robo Totlal y Responsabibitad Cwit Las coberturas
accesonas se clasitcan en Gastos Medicos Asistencia Compteta Defensa lurntca Accitentes at Conductor Devolurion
de ptima y deducible Equipo Espeaat y Adaptaciones En el mercado asegurador cuando solicitan contratar una cobertura
aplica 1a siguente pelitica "Para contratar una cobertura aceasona se debera contratar forzosamente una cobertura basica

TESIS CON
FALLA DE URIGEN




Capitulo | Marco Tedrico

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 podliza
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 caracter obligatorio, optativo o incorporado de
un componente respecto aun sistema dado, éste dltimo debe de identificarse de

modo muy concreto™

1.1.3.2, Distincion 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.*

Hay dos tipos de diferenciaciones/comportamientos entre los componentes del

sistema.

' Martin Serrano, Manuel. Teoria de la Comunicacion. | Epistemnologia y Anahsis de la Referencta p 98
' Martin Serrano, Manuel. Teoria de ta Comunicacién_| Epistemologia y Analisis de 'a Referencia p 99
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Esquerma B
[ Dferenciaciones

- . [T S : S - R
Estructiural ) Funcmral J

u “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.

u 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 ofro elemento.

o Continuando con el ejemplo, encontramos los elementos asegurado y
aseguradora, los cuales ocupan un lugar especifico en el sistema. la
funcion que desempedan estos no puede ser asumida por otros elementos.

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

Los elementos pueden ser de naturaleza distinta , pero no es condicion para

diferenciarlos .
1.1.3.3. Relacion 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 ot_rg_s__g:_gr_u onentes y viceversa
TESIS CON
FALLA DB URIGEN
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Existen tres tipos de dependencias, las cuales se explican en el siguiente cuadro.

Esiuena b

Relaciones entre 10s companentes de un 21zterma

Dependencias

v

Solidanas

Causales

Cuando el carntno de
un companente
atecta
necesatiamente a
otro vy viceversa

{ Cuando el carntun |
de un componente
afecta otio, pero
no a la inversa

de un componente
alecta en ncasiones
a otiw cornpotesents y
MICEVRLS S

A

O =

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

elementos de! sistema, y pueden o no manifestarse esas afectaciones.

El analisis sistematico es el estudio de la organizacion de los sistemas y consiste

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

como se identifican dichos componentes

Esquerna 7

wentifica cuales son los componente:.

-~
——————————— - P ey
! i !
SOy S
e nn ! destingguen I
Sedecmiomadas % unos di i
¢ ' otroe

| S - j P

T .

- v

Fata dar coherencia a vatu-
sesternas que por sea ahiertos .

bdvractoantees

teba gy

Heatitieenen

.

PeAtill b toodu
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Los sistemas abiertos no son auténomos por lo que son interactuantes vy
multiafectados, esto se refiere a su constante interaccion 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 abiertos, por lo
que se interactian y multiafectan entre ellos. Los sistemas que. conforman el

modelo se clasifican en:

u El sistema historico esta determinado 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 dich

u En el sistema  referencial .- los. aslintos  piblicos comunes son los que
afectan a los individuos:: En"é,s:t se encuentra todo lo que se nombra, todo

aquello sobre lo que comunican los 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

1 El sistema comunicativo, estan 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.

2 El sistema Cognitivo, es el mundo interno, aqui se encuentran las

Instancias Psiquicas como el Yo (consciente de cada individuo), el ello (se
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ubica unicamente 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.

Modelo 1
MODELO DE L CEEDILLA

SISTEMA __HISTORICD

SISTEMA _REFERENCIAL

SISTEMA SOCIAL

SISTEMA COMUNICATIVO

SISTEMA
COGMTIVD
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1.2. El sistema de la comunicacion

De acuerdo con la definicion de sistemas y sus caracteristicas sefaladas

anteriormente, la comunicacién humana es considerada para su estudio como un

sistema.

Manuel Martin Serrano, en su libro Teoria de la Comunicacion. | Epistemologia y
Analisis de la Referencia sefala que en el sistema de comunicacion : aquellos
componentes que, por su naturaleza estan implicados en el sistema comunicativo

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

Actores de la comunicacion;
Instrumentos de la comunicacion;

Expresiones comunicativas;

Cc Cc o c

Representaciones.
1.2.1. Actores

L.os Actores son:

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

entran en comunicacion con otros actores.

b) Las personas fisicas por cuya mediacién técnica, unos Actores pueden
comunicar con otros, siempre que su intervencion técnica en el proceso
comunicativo  excluya, incluya o modifique a los dalos de referencia

proporcionados por los otros Actores

Martin Serrano. Manuel  Tegria de la Comunicacion_| Epistermnologia y Anaksis de 1a Referencia p 161
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1.2.2. Instrumentos

Los instrumentos de la comunicacién son todos los aparatos biolégicos ylo
tecnologicos que pueden acoplarse a otros similares para obtener produccion

intercambio o recepcion de seiales (ver esquema 8)

Los aparatos bioldgicos se localizan fisicamente en el organismo humano'y estan
compuestos por todos los elementos que conforman el sistema del’humano (oido,
voz, ojos, tacto, gusto, etcétera)

Por su parte, los instrumentos tecnolégicos se distinguen ‘en-sistemas de
amplificacion y de traduccién de sefiales y estan conformados por un érgano
emisor, un canal transmisor y un érgano receptor.

Esquetna 8 )
TECNOLOGICOS
[ | 1

[ AMPLIFICADORES || [ TRapDUCTORES |

Funcianan s madific ar Carnbian o traducen las

la naturaleza de la senal sefiales de on cadigo

energatica a oteg o odigo

Ejemplos de instrumentos
Bioldgicos Amplificadores Traductores
Voz, Oido Bocinas, Altavoces Antenas parabolicas

Existen instrumentos que sirven a la comunicacion, pero hay otros instrumentos
que se sirven de ella para funcionar. Por ejemplo, las computadoras que necesitan

alimentarse de informacion o programas.
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1.2.3. Expresiones

Una expresién esta 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 demas. 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 estan dadas por lo tanto de la sustancia expresiva (ver

esquema 9)
Esquemna @ EXPRESIONES
_ Sustancia

el v T

Cosa de la Objeto Crgamisrng

naluraleza fabncado vIvO
) |
« v x

“ Surstanias Infarmada "
1 Tuttancis Expreswa i
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“Son sustancias expresivas las materias informadas . o si se prefiere, cualgquier
cantidad perceptible, cualquier entidad perceptible por algun sentido de Alter,
sobre la cual, Ego ha realizado un trabajo expresivo. Las sustancias expresivas
cuando son energizadas poseen la capacidad de generar sefiales, es decir, de

modular las energias que pueden afectar a los sentidos de algun ser vivo" °

Por ejemplo,” El David (1501-1504), una de las obras mas conocidas de Miguel
Angel, es una escultura en marmol de 4,34 m de altura. Aunque fue creada
originariamente para la plaza de la Senoria de Florencia, actualmente se
encuentra en la Academia de Bellas Artes de esa ciudad. E! héroe del Antiguo
Testamento, un joven atleta desnudo, musculoso, en tension. con la mirada fija en
la distancia, buscando a su enemigo, Goliat. El David. la escultura mas famosa de

Miguel Angel, llegé a convertirse en el simbolo de Florencia™”

La sustancia cosa de la naturaleza era el marmol como piedra en bruto, Miguel
Angel, a través de un trabajo fisico la transformo en una sustancia informada , con
lo cual dio forma a un joven atleta desnudo, musculoso, en tension, con la mirada
fija en la distancia. El David llegd a convertirse en el simbolo de Florencia, con lo

cual se convirtio en una sustancia expresiva.

1.2.4. Representaciones

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

producto comunicativo que posee algin sentido para el usuario

" Mantin Serrano, Manuel, Teotia de fa Comunicacion | Epistemologia y Analisis de ta Referencra p 165

"'M|guel Angel * Enciclopedia® Miciosott = Encarta 2001 & 1893-2000 Microsoft Uorporating
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Como se observa en el esquema siguiente dentro de las representaciones se

identifican los siguientes modelos:

Esqguerna 10

Ul]l:> tlodelos que sivan para la cogrician,
afectan la maneta de pensat

Representaciones [][][:J‘> Modelos que guian la accion, afectan

el comportamienta

ﬂﬂ:> Modelos pata la intencian, alectan los
juicios de valo

1.2.5. Esquema del modelo

Recapitulando, el sistema comunicativo tiene los siguientes componentes: actores,
instrumentos, expresiones y representaciones, que por su naturaleza comunicativa
estan implicados en el sistema. Estos componentes por sus relaciones son

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

A continuacion, se presenta el Modelo Dialéctico de la Comunicacion, en el cual se

aprecia que sus componentes se interectian y se multiafectan todos entre si,

FLERERTOS DEL SUSTEMA OF {200 and e s 1ty

3 U

ACTORES YL e e LT TRLAENT O

i
|

L

[T ) SR TR ST A ) o ———— e oy A N S S P L] [ BT

i -
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1.3. El Sistema de la Opinion Publica
De acuerdo con la propuesta del sistema comunicativo sefialada anteriormente,
para la presente investigacion la Opinién Pulblica serd considerada como un
subsistema del sistema comunicativo ya contiene los mismos elementos del

sistema comunicativo, como se explicara a continuacién.
1.3.1. Definicién de la Opinién Pablica

Son las expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente
publico, entendiendo como publico a todos aquellos asuntos que. interesa ylo
afectan al grupo social, a diferencia de “el publico” que es el grupo social en si

mismo.®
1.3.2. La Comunicacidn y la-Opinion Publica

El hombre a lo largo de su evolucion - ha tenido. la necesidad de. expresar sus
opiniones, lo que lo llevd desde sus origenes a sobrevivir gracias a la- convivencia

con sus companeros.

L.a comunicacion le sirve para que el hombre exprese sus pensamientos.
emaociones, experiencias, con el fin de que sean escuchadas, conocidas y tal vez
aceptadas. Se convierte entonces la comunicacion en un satisfactor social del

hombre.

Los referentes comunes en los origenes del ser humano como parte de un grupo
social fueron: la alimentacion, la proteccion de los fendomenos naturales y de los
animales, lo llevaron a traves de las expresiones a tener un consenso y disenso de
los asuntos publicos. Las expresiones sobhre un referente emitidas por los

miembros de un grupo sociat es fo que importa a la Opinion Pablica

* La presente deficion de Opimion Pubica fue tomada del Semnano de_Titulacion de Opmon Pubhcd impartido en ia
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Por lo que se identifican los elementos del sistema de opinidn publica como

subsistema del sistemma comunicativo de aquella sociedad.

Actores: los individuos que conformaban la sociedad primitiva. Las expresiones,
eran los referentes publicos de interés y/o afectacion del grupo social: la
alimentacion, la proteccion de los animales y fenémenos naturales, la convivencia.

Los instrumentos, biologicos su cuerpo y los sonidos emitidos. En ‘el aspecto
Tecnolégico las piedras con las cuales -aprendic a realizar sonidos o 'las pinturas
rupestres donde plasmo la expresion. Las representaciones, con las experiencias

vividas que modificaban sus acciones y forma de pensar.

“La comunicacion es un hecho social que se encuentra en congruencia con los
fines ultimos de la especie humana (salvaguardar el conjunto de interpretaciones
que se dan sobre el acontecer y lo que 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 comunicacion, ademas de estar presente en todas las sociedades que han
existido, es un elemento estructurante de la personalidad del hombre, ya que
permite la transmision de las costumbres, habitos, de las actividades y de los

avances en las diferentes razas.

En la actualidad no se discute que la opinién publica es un fendmeno humano y
asi ha sido estudiada, lo cual quiere decir que la opinion publica. como fenémeno,
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

comunicacion, para la interrelacion expresiva, simbdlica, que es capaz de sustituir
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actos ejecutivos, con la finalidad de economizar energia y eficientar la vida

humana™®

1.3.3 Componentes del Sistema de Opinion Publica

Utilizando el modelo de sistema de la: comunicacion sefialado anteriormente se

identificaran los componentes del sistema de la opinién plblica, en donde:

Modelo 3

Grupo soclal en el cual estan
mmersos los actores del sistema
S

N,

\

7
7
Expresiones mediante 1as cuales se
hard patente el consenso y disenso
de tos ndmviduos que conforman el
qrupa soctal acerca del terna en debate

COMPONENTES DEL SISTEMA DE LA COMUNICACICH

instruteeenios bialogieos vio tecnotogicos

o rmediante i0s cuales se expresa la opininn
Tl
A
e
pu oA,
N )
v
Reprscentacnnes que nnemta y defiroran
it SHN— S L Opumon et grupo zadial, @lo con base
~——————————— N la expenencia, INIRS v CHCUNRSIancias

detindiviign con recpectad 3 Su gripo sociat

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

sistema.

4 Los instrumentos biolégicos y/o tecnologicos mediante los cuales se

expresa la opinién.

1 Las expresiones mediante las cuales 'se hara patente el consenso vy

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

debate.

]
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4 Representaciones que orientan y definiran la opinion del grupo social, ello
con base en la experiencia, interés y circunstancias del individuo con

respecto a su grupo social.

La opinion publica es un subsistema perteneciente al sistema comunicativo ya que
comparte con el a sus elementos estructurales (actores, instrumentos, expresiones

y representaciones)

1.3.4. Identificacion y relacion entre los Elementos del Sistema Opinion
Publica

“La opinién publica pueda tener como referentes a personas, cosas, animales,
fenomenos politicos, culturales, econémicos, sociales, etcétera; e inclusive, no se
niega la posibilidad de la interaccion dindmica y dialéctica entre la historia, la
cultura, la politica, la economia, las necesidades y las cosas, con la opinion

publica. pero no se puede admitir fa confusion entre lo referido con la expresion”'®

La opinion publica tiene en la expresion una forma para llevar a cabo las opiniones
de acuerdo y desacuerdo sobre (os referentes de interés publico que tienen los
individuos que conforman un grupo social. Entonces la expresion sera el elemento

principal para analizar a la opinion publica.

Si la opinién publica puede ser ejercida, entendida y analizada por el grupo social
a partir de la expresion, entonces el sistema de la opinion publica es un
subsistema del Sistema Comunicativo, sin que esta pertenencia implique que no

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

n
Galio Romo Olga Avances del trabajo de tesis pata la Maestria en Comunicacion de 1a Facultad de Cienctas Politicas de
1a UNAM Z007
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De acuerdo con el Modelo Dialéctico de la Comunicacion de Manuel Martin
Serrano, el sistema de la opinién publica puede ser estudiado como un método de

analisis ya que sus elementos se identifican, se seleccionan y se relacionan."’

Estas son caracteristicas también de los componentes del sistema comunicativo,
por lo que los sistemas opinion publica y comunicativo comparten los mismos
elementos (actores, instrumentos, expresiones y representaciones) siendo las
expresiones el elemento que da el sentido de pertenencia al primero de! segundo.

1.3.5. Los Referentes o Temas Publicos:

La Opinion Publica es un fendmeno 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.

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

expresiva simbdlica.

La comunicacion es capaz de sustituir actos ejecutivos, conla finalidad de

economizar energia y eficientar la vida humana.

Los referentes o temas publicos estan clasificados en cinco grupos; cualquiera que
sea el tema siempre entrara en uno de los referentes enlistados a.continuacion.

1) La sobre-vivencia del grupo social;

2) La produccion de bienes materiales e inmateriales; »

3) La conservacion de la propiedad privada (territorios. medios de produccion
y mercancias o bienes).

4) El estado (ejercicios del poder y sus consecuentes formas de accion);

" Martin Serrano Manuet Teona General de ta Comumicacion p 96
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5) La cultura.

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

publicos, pero siempre dominara y prevalecera uno.

1.3.6. ldentificacion de los Elementos de la Opinion Puablica, en el

Referente por Investigar.

Se tomara el Modelo Dialéctico de la Comunicacion para identificar los elementos
componentes del sistema Seguros Tepeyac, S.A. como objeto de estudio de la

presente investigacion (ver el siguiente modelo).

Madelo 4 COMPONENTES DEL SISTEMA SEGUROS TEPEYAC, S A
Instrumentas son de dos hipos.
Actores: Los empleados de las ,—-"—l> Biologicos. 1a voz, 1a palabity, el cuerpo
unidades de negocios de automnowiies hurnano
y daios de Seguros Tepevac, S A Tecnoldgicos encuesta v cueshonano

Expresiones, el tetarents pughilive,
laimagen e wdentidad mshitacicnal
del Ejecutivi de L yenta s Ly
Draciin Metrnpnttan s

dependien sindepsndeanies
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1.4. La Naturaleza Comunicativa de la Opinion Publica

Debido a que el sistema de la Opinién Publica contiene los siguientes
componentes: actores, instrumentos, expresiones y representaciones, ésta se
estudiara desde un enfoque comunicativo. La investigacion se centrara en el decir

de las personas.

A través de los tiempos la comunicacion humana se ha convertido en la conquista
de la evolucion humana que ha permitido desarrollar una vida social que a su vez
se ha sobre puesto dialécticamente al individuo concreto.

La comunicacion desde la antigiedad se ha caracterizado por:

o Haber estado presente en todas las sociedades que han existido y ademas.
ser un elemento estructurante de la personalidad del hombre.
o Haber permitido la transmision de las costumbres, habitos, actividades y de

los avances en las diferentes razas.

Las ciencias biologicas y sociales han demostrado que la comunicacion es una
conquista de la evolucién de las especies. Tiene como principal funcidn contribuir
a la permanencia y desarrollo de la vida en el nivel Filogenético (de especie)

como en el Ontogénico (de individuo).

La comunicacion es un hecho social que se encuentra en congruencia con los
fines ultimos de la especie humana (salvaguardar el conjunto de interpretaciones
que se dan sobre el acontecer y lo que en él pasa para que el hombre tenga un
sentido en la vida) y del mismo grupo social para conservar territorio, bienes

materiales y formas de producir satisfactores materiales o inmateriales.

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

la permanencia de la vida y el desarrollo en términos de calidad de vida.



Rubio Nunez, C

1.5. Breve Historia de la Opinion Pablica.

En las siguientes paginas se realizara un recorrido por los periodos mas
importantes en el desarrollo de la opinion publica como son: La comunidad
primitiva, la cultura mesopotamica , la cultura greco romana, la edad media ,el

renacimiento y el capitalismo.
1.5.1. La Comunidad Primitiva

A consecuencia de los fenémenos climaticos como el viento, la lluvia, el frio y el
calor, ademas 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 aparicion de fas primeras herramientas data
de al menos 2,5 millones de afos, ademas, también pudo haber existido en esa
época alguna forma de cddigo avanzado para la comunicacion verbal ya que se
registran las primeras formas de organizacion para la caceria. la utilizacion del

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

Hay evidencias que datan desde hace 30.000 o 40.000 anos algunos rituales
religiosos, registros sistematicos de datos y la existencia de un lenguaje avanzado
y unas ciertas normas necesarias para la organizacion social. A partir de entonces,

el género Homo comenzé a conformarse en el actual Homo Sapiens.
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a_t Estas henamentas agrnicolas priomtivas datan del ano 6000 o € L hacha abajo servia para
s hoces de pedemat cauerda pard cosechar una roca phiing v una tedondeada centro servian
para moler et grano y las lanunas ge arcita perforadas. amba derecha es probable que Snietan paa ventlal
1os hornas de pan

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

que abarca desde la aparicion del homo habilis

El término paleolitico provine del griego paleo, antiguo, y lithos. y define el periodo
de la piedra tallada. Este periodo, se constiluye en tres grandes fases sucesivas:

paleolitico inferior, medio y superior.

El hombre inicia el proceso de evolucion, se caracteriza por la conquista de la
posicion erecta, la liberacion de las manos y el correlativo crecimiento y
especializacion del cerebro; periodo que culminé con la aparicién del homo
sapiens, Se desarrolla el habla por el aumento de tamano y especializacion de un
area determinada del cerebro (la circunvolucion de Broca). lo cual es un requisito

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

En esta primera fase de! paleolitico inferior que abarca entre 2 y 3 millones de

afos, el homo habilis ya es capaz de:

TRSTS (0N
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Emplear utensilios ;
Inclusive sabia de la existencia del fuego. ;
Empieza a vivir en pequeiios campamentos,

C C € cC

Construyeron algunos refugios rudimentarios, como los de las dunas de

Terra Amata (Niza, sur de Francia),

Arte paleolitico, comprende el arte mueble (también llamado arte miniatura o arte
portatil) 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 imagenes, signos y simbolos.

Las pinturas mas antiguas que se conocen fueron realizadas en las paredes de las
cuevas que servian de abrigo a la especie humana hace 30.000 afios, durante el

periodo paleolitico

Fstas ponturas rupestres de Lascau (Faancar estan
NP NTOS TS Y 0ctes SOpIados por medio e Canas o

redhizadas
huesos variados o erekides con g

SAS ANINAles y o apioads con

ramas hnas entrectusantas

1>
Pmturas rupestres en Lascaun Enaclopedia- Ricrosofts Encarta 2001 19432000 Micsosoft Corporation Reservados
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E£s en el paleolitico medio, en Europa y Oriente Medio surge el hombre de
Neandertal. Muchos arqueodlogos atribuyen a los neanderthales formas avanzadas
de comportamiento y pensamiento simbolico. Se estima que se empezd a emplear
el fuego, probablemente como medio de iluminacion, de calefaccion o de
proteccion contra animales salvajes, pero con el paso de! tiempo se emplearia
también para cocinar alimentos. Eran hombres que practicaban la caza mayor,
quiza mediante lanzas endurecidas al fuego, enterraban a sus muertos y poseian
ya incipientes sentimientos religiosos. Los grupos humanos del paleolitico medio

practicaron ya con toda probabilidad la navegacién.

Con la aparicion del homo sapiens, hace unos 38 mil afios en el periodo paleolitico
superior, la evolucion humana dio un paso definitivo no ya en lo biolégico, sino en

su desarrollo psiquico y social.

"Ef tempo del desarrollo se tornd conciente de su propia existencia y de su
separacion de los demas seres de la naturaleza, lo que le condujo a crear o a
perfeccionar una red de relaciones de tipo simbolico que le habian de consentir
una comunicacion con lo inmediato {lenguaje) y con lo trascendente (magia,
religion)” '3

Aparece el culto hacia los muertos. El primer testimonio claro de practicas
funerarias corresponde al paleolitico medio. Aunque existen pruebas de que en
Atapuerca (Burgos, Espana) tuvo lugar un rudimentario rito funerario hace unos
300 000 anos. La realidad de la muerte creo alguna forma de pensamiento sobre
la continuidad de la vida la trascendencia no fisica del individuo. Ef hombre muerto
era considerado algo mas que materia en descomposicion, lo que propicid la

construccion de enterramientos no naturales.

N
Gatio Romo. Olga Avances del trabajo_ge tesis para 1a Maestria en Comumcacion de la Facultad de Ciencias Pohticas
de la UNAM 2002
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De acuerdo con los dibujos encontrados en paredes y techos de galerias
subterraneas, lejos de la luz del dia, dibujos superpuestos, algunos a escala
natural, o con colores llamativos, de caballos, bisontes, renos, ibices, jabalis,
bovidos salvajes, rinocerontes lanudos y mamuts. Son representaciones de los
primeros referentes que el homo sapiens dejé. También se pintaron figuras

humanas con mascaras y simbolos relacionados con su instinto de reproduccién.

totografin 3 L os tisontes que se pueden observar en la magen son solo una
pequena muestta del comunto de pinturas prehistoncas que ld cueva de Altanirg
alberga Datadas en mas de 15000 anos de antiguedad sus tepresenticones
faunisticas ejecutadas con un habsl estlo naturatista donunador del trazo v de la

utiizacion de los colores motivaron que esta gruta cantabra ubicada en el terwno
de Santllana del Mar recibrera el apetativo de "Capilla Sitina del arte paleolitico’

Fue durante el paleolitico superior cuando aparecio el arte figurativo en todos los
continentes, bien como arle parietal, bien como arte mobiliar. bajo la forma de
grabados o de pequenas estatuillas de marfil, empiezan aparecer algunas con

forma de mujeres.
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Fotogiafia 4 La Veous de Willendorf dala de los anos 30 000
25000 a C y es la pnmera escultdra que se conoce en la histong
del hombre La figura. labrada en piedra caliza, mide poco mas de
11 cm de altura y representa una diosa de 1a fertihdad

Los restos del arte paleolitico han permitido establecer los principales referentes

comunicativos que tenian aquellos grupos sociales.

Los animales;

cC C

El hombre y la mujer,

C

El tiempo;
los rasgos formales y estilisticos del artista primitivo como la composicion,

[

el volumen y los recursos visuales utilizados.

Durante toda la historia del desarrollo evolutivo del hombre, la relacion con los
animales ha estado presente. Existen pueblos cazadores que en la actualidad han
persistido gracias a la caza de animales y a la recoleccion de frutos, granos y
raices para su sobrevivencia. En todas las sociedades, donde los animales han
sido parte de la alimentacion de los humanos. contnbuyo para que el hombre
adquiera conocimiento y habilidad para predecir la conducta de los amimales. Por
lo cual, es posible deducir que los primeros referentes en la comunicacion del
hombre fueran los animales Entonces el Paleolitico Superior se distingue de las

otras etapas ya que el hombre de esta época desarrolla la capacidad de captar
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FALLA DE URIGEN




36
Rubio Nufez, C

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 paleolitico 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 terer conciencia de si
mismo y del medio que lo rodea, por lo anterior ésta .ha sido representada de
multiples maneras, de forma simbdlica o bien de forma fisica con ceremonias

religiosas y espirituales.

En el Mesolitico, el hombre se vuelve un ser dependiente de su medio natural, el
cual consumia y terminaba en su totalidad, por lo que se veia obligado a
desplazarse a otro lugar en busca de alimentos. Fueron los grupos paleoliticos
finales (o epipaleoliticos) del Oriente Proximo, como los de la cultura natufiense de
Palestina, quienes al parecer dieron los primeros y decisivos pasos hacia la
produccion de alimentos y la adopcién de la vida sedentaria. En esta etapa el
hombre se convierte en un ser agricultor, recolector sedentario y domesticador,
modificando, de alguna manera, la seleccién natural de las especies vegetales y

animales en beneficio de aquellas que producian alimentos.

El neolitico ha estado tradicionalmente asociado a los origenes de la agricultura, a
la vida sedentaria y al uso de la ceramica y de instrumentos de piedra
pulimentada, se produjo la aparicién de los primeros poblados con casas
edificadas con diferentes materiales, en diferentes partes del mundo El cultivo de
cereal y la domesticacién de animales, como vacas. ovejas. cabras y cerdos.
fueron resultado no de un brillante descubrimiento, sino de la necesidad causada
por la presion demografica. La mineria también hizo su aparicion en el neolitico.
Durante el neolitico 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. Aqui
encontramos nuevos referentes del hombre neolitico como:

4 La mineria;
Las carreteras como medio para trasladarse a otros lugares;
La edificacion de casas y poblaciones con la finalidad de convivir con otros

seres.

"La sedentarizacion del hombre trajo consigo cambios sustanciales en la forma de
concebir el mundo, por un lado, el cuidado del entorno ecoldgico se convirtio en
apremiante, pero a la vez, decayd en la depredacion del medio, conforme fueron
creciendo las comunidades. Por ello, no es raro que hoy por hoy el cuidado y

conservacion al medio ambiente sea un tema de interés publico™'*

La escuitura neolitica, parece estar directamente relacionada, por lo menos en sus
inicios, con las practicas funerarias. Los ultimos estudios realizados hacen pensar

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

Lo anterior lleva a caracterizar a la opinion ptblica dentro de estéperiodo como
fendmeno. no como objeto de estudio, pues surge con el inicio del grupo social,

denominado Comunidad Primitiva.

“La opinion publica esta presente desde la Comunidad Primitiva, es decir, ésta
nace con la humanidad misma. Ademas, la opinion publica es una expresion, y la
expresion es ontologicamente comunicativa. La opinién publica, en su aspecto
fenoménico, se origina y realiza al interior de la vida social de los grupos humanos

15

y de esta forma tiene pertenencia en estos grupos.”

1
Gallo Romo. Olga Avances del 1abajo de tesis para la Maestnia en Comunicacion de la Facuitad de Ciencias Politicas de
la UNAM 2002

15
Gallo Romo. Olga Avances del trabajo de tests para la Maestia en Comumicacion de ta Facultad de Ciencias Politicas

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 mas arcaico
sistema estamental en el cual ya existe un cédigo de referencia comun entre todos

los integrantes de dicho grupo social.”’®

Se distinguen en la Comunidad Primitiva tres tematicas que interesaba ylo
afectaban al grupo social y sobre las cuales habia un consenso y disenso, éstas

eran:

a La proteccion de los individuos frente a la naturaleza y otros grupos;
o El abastecimiento de alimentos;
u La posesidn de un territorio;

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

social y en la conservacion de la incipiente propiedad privada.

En esta etapa la opinion publica se presenta como fenémeno, ya que cumple una
funcion de caracter comunicativo, no ejecutivo sino expresivo, con capacidad
simbdlica, rescata la capacidad natural del hombre para comunicarse no solo

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

“Con la posesion de la habilidad simbodlica para comunicar -sustilucion del objeto
de referencia con simbolos emanados de un cédigo comun- el ser humano ahorra
energia y cumple una funcidn de caracter social de produccion y reproduccion

tanto de ideas como de bienes.” '’

16 -
Gallo Romo, Olga Avances del trabajo de_tesis para |3 Maesttia en Comumicacion de 1a - acultad de Ciencias Politicas
de 13 UNAM 2002

17 .
Gallo Romo. Olga Avances del trabajo de tesis para la Maestria en Comunicacion de fa ¥acultag de Ciencias Politicas

de 1a UNAM 2002
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"Asi, en el comunismo primitivo la opinion publica privilegia dos temas: la
sobrevivencia y la conservacion de la propiedad. Con base en ello se le asignan
funciones de consenso y disenso sobre el hacer; debido a su existencia como
fenomeno, cumplia su funcion de caracter comunicativo mediante la simbolizacion
de objetos de referencia que permitian el ahorro de energia gracias al empleo de

las expresiones.” '®

Partiendo del Modelo Dialéctico de la Comunicacion se distinguen los elementos
que conforman el sistema comunicativo dentro del sistema historico comunidad
primitiva, por lo cual este sistema puede ser analizado desde la naturaleza
comunicativa. Como se puede ver en el siguiente modelo.

Modalo & MODELC DE LA COMUNIDAD PRIMITIVA

SH COMUNIDAD PRIMITIVA

SR PROTECCHN INORMDUAL ABASTE CIMIENT(OS DE
SLIMENTQS ¥ POSESIONDE TERRERNS
3% GRUPO SOCHAL DE LA MISMA

s rumerdo-.
s pee e »ﬂ Ditemeos ondos, boca. #Ic
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1.56.2, La Cultura Mesopotamica

Mesopotamia'® en griego significa, entre los rios, situada entre el Tigris y Eufrates.
La civilizaciébn mesopotamica fue una cultura que nacidé aproximadamente en el
tercer milenio anterior a la época actual y pervivié durante tres mil afios. Dentro
de las aportaciones mas importantes de esta cultura fueron las escrituras

jeroglifica y la cuneiforme.

Fotografia 5 Mesopotanua. una regidn que abarcaba lo que en la actuahdad es el este de Siria, el sureste de
Turquia y 1a mayor parte de liak

El periodo Neolitico dio origen a los primeros asentamientos humanos en
Mesopotamia. El primero de la region fue probablemente Eridu, aunque el
ejemplo mas destacado es Uruk (la Erech Biblica). Por su parte, En Egipto
coexistian dos culturas. Alto Egipto, ubicado en el sur, y la segunda el Bajo Egipto,
la cual se caracterizaba por la autoridad de un solo monarca, esto se convertiria
mas tarde en Egipto. la mas larga de cuantas civilizaciones antiguas florecieron en

torno al Mediterraneo.

Los egipcios no poseian un sistema cronologico Unico, ni siquiera continuo. E!
inicio de cada reinado suponia la vuelta al principio del afio 1, por lo que para
precisar la fecha de cualquier acontecimiento seria necesario conocer la duracién

exacta del reinado de todos los faraones.

:
Mesopotana  Enciclopedias Microsofty. Encarta 2001 1993-2000 Microsoft Corporalion _Reservados todos los
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Estudios realizados han permitido establecer que la historia egipcia se inicia hacia
el afio 3000 (final del periodo predinastico), con una primera dinastia de 2920 a
2770 a. J.C.. Esto no indica que la civilizacion egipcia comience en este periodo,
fue en los dos milenios anteriores cuando se asentaron los principios que luego

definirian la cosmovision egipcia: la lengua, la religion, las instituciones.

El paso de Ia Il a la |l dinastia (2649-2575) no supone un cambio politico y social
profundo, con Zoser y Yoser (Horus-Neterijet), primero de los reyes de la nueva
dinastia, se inicia un periodo. El Imperio Antiguo significa la consecucion de un
poder real absoluto basado en una rigida teologia que manifestaba la existencia
del Dios solar Ra, debido a que la administracién interna del pais obedecia a una

regulacion muy estricta y escasamente flexible.

En esta época la piedra se uliliza en las construcciones oficiales, sustituyendo por
completo el adobe; fue aqui donde se levantaron las grandes piramides y los
templos solares, ademas se desarrollé la estatuaria, el relieve y la pintura, y en la

que proliferaron las tumbas.

Fotogratia 7

de B Cato s prarmdes de Grzeh

Pranudes de Egipto. Situadas en ta onila occidental del no Nibo en s atuenas
son el pmien testimonio de 1as anhiguas siete matavillas del mundo que e consetvan hoy dia Los egipcios engieron las
Pranudes entre el ano 2700 a C y el ano 1000 & C como tumbas reales  Enciclops 01 - 1993-
2000 Mictasoft Carporaien Reservoados todos los detechos
Pirdmide escalonada de Sagqaral.a pranude escalonada del rey Zoser de la leicesa dinastia de Egipto. lue constinda en
Saqgara necropols de la antigua candal Menbs hacta el 2737-2717 a C Fue disedada por Imhotep el puimer arquitecto
conocdo de Egipto. que mas tarde tue deficado Construrda con caliza local alcinza tos 61 mde altura fue la pnmera
tumba monumental real y una de las estructuras en predra mas antiguas de Egipto ™ Encelopedia s Micresofts £ ncanta
SO01_ 1 1903:2000 Mictosoht Corporation Reservados 1odos fos defechos
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Este periodo de prosperidad parece terminar con Pepi Il (2246-2152). Paosterior a
ésta se inicia un periodo de decadencia en la V dinastia (2465-2323), donde se

desgasta el prestigio de la figura real, debido a:
u Tendencia hereditaria en la sucesion al trono
o La pérdida def caracter sagrado e incluso divino del rey.

En la estructura social egipcia, el rey ocupaba el maximo rango social, quien
ademas era concebido como un Dios o emisario de éste por lo que era digno de
adoracion. El faraon ?' estrechamente ligado al Dios-halcén Horus??, primer Dios
del Estado egipcio, era un personaje mas cercano a los Dioses que a los hombres:
era un ser omnisciente y de bondad absoluta, que procuraba el bien de los
subditos, protegiendo al débil y haciendo que reinase la justicia. Su llegada
significaba la renovacion de la primera creacion, el restablecimiento del equilibrio
de la naturaleza. En Egipto cualquier cambio en el trono no era algo
exclusivamente temporal, sino de orden cdsmico. A la muerte del faraén, el caos

amenazaba el orden del universo.

Por mandato real, el clero tenia como funcion asegurar el mantenimiento
permanente de la creacion y el equilibrio universal obtenido el primer dia detl
mundo, gracias al cual se alejé 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

!
El terrmuno taraon se empeso a utilizar para sustitur 3l de rey cuando la figura de este ya oo despertaba respelo y
veneracion

1

"7 Horus enla mitologia eqipcia dios del cielo 1a luz v la bondad Una de las mayores divinktades egipcias Horus era o
de Isis diosa de ta naturaleza v de Osins mos de) mundo subterranea Venerado en fodo Eqipto se solia representar a
Horus como un halcun o como un hombre con cabeza de halcon Ofra representacion suayva un mino con un dedo pegado 4

sus labios. era cunocida como Harpocrates entie griegos y romanos Horus © Enciclopediny Microsofts. Encarta 2001
1993.2000 Microsoft Corporation Reservados todos los detechos
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Para los egipcios la vida en Ia tierra era soélo un aspecto de un ciclo invariable, un
episodio efimero en comparacion con el tiempo infinito del mas alla. La muerte
suponia la posibilidad de la felicidad eterna, pero, para lograrla, el hombre tenia
que vivir en este mundo terrenal en armonia con las reglas establecidas, con la
ética emanada del poder. La creencia en una vida después de la muerte dicté ia
norma de enterrar al muerto con sus mejores pertenencias para asegurar su

transito hacia la eternidad.

La creacion del mundo es el acontecimiento que genera la compleja red de
divinidades egipcias. En el santuario de Heliopolis se. constituyd en la primera
cosmologia para formar un verdadero sistema teologico, que tuvo en el nimero

nueve su sistema de ordenacion.

Considerando a Egipto como el mejor ejemplo de la cultura mesopotamica (por ser
la de mayor duracion) y teniendo en cuenta que la opinién publica es la expresion
(mas o menos mayoritaria de un conjunto de personas o grupo social
determinado), se puede apreciar que el tema o referente principal de la opinion
plblica era la sobre-vivencia, pero ahora no la terrenal sino la de la felicidad

eterna.

Una muestra de esta afirmacion es que toda la obra expresiva artistica esta
encaminada a preservar la vida después de la muerte: las piramides, los
monumentos, la escritura en las tumbas, la organizacion politica que tenia como
centro al Faraén representante de los Dioses y que cumplia la funcién de no

permitir el caos, la muerle °. como se aprecia en el siguiente esquema.

3}
“ Gallo Romo. Olga Avances del tabajo de tesis para la Maestna en Comunicacion de 1a Facultad de Ciencras Polilicas
de la UNAM 2002
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Independientemente de que se puede apreciar una evolucién 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 opinion publica como fenomeno.?*

De acuerdo con el Modelo Dialéctico de la Comunicacion se distinguen los
elementos que conforman el sistema comunicativo dentro del sistema histérico de
Egipto, por lo cual este sistema puede ser analizado desde la naturaleza

comunicativa. Como se ve en el siguiente modelo.
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1.5.3. El Periodo Greco-Romano

Los griegos son los precursores en el uso de la opinién pablica en el ejercicio

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

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

adultos y responsables de la comuhigiad o

2) estos adultos tienen el d’erechd;yf el deber de discutir los problemas
politicos con la finalidad de obtenef 'eyl‘ b‘;';efrjést‘ar de la-comunidad

3) la discusion debe resultar envlé qbteht:ién de ciertos grados. de acuerdo,
de consensos -

4) el consenso es la base de la accion plblica, de esta manera; se supone
que las opiniones de la mayoria tienen el control, pero las minorias reciben

proteccion”. 2°

Fotografta 8 Ea el corazon de la Roma impenal se alzaba ¢l oo

un complejo de terplos. arcos tnunfales y edificios publicos de todo
tipo Restos de las columnas det Templo de Saturno y ei Alco de
Septimio Severo

Cuando se nombran ciudades estado democraticas, se supone que los asuntos de
interés publico y que. por lo tanto, afectan aun grupo social, se resuelven mediante
el consenso ciudadano (con excepcion de los esclavos que no los consideraban) y

no por imposicion soberana o gubernamental.
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Asi pues, en Grecia y Roma la opinion publica era un ejercicio cotidiano de los

ciudadanos, teniendo su manifestacién mas clara en:

1 Asambleas (en las que se reunia generalmente a todos los integrantes del
grupo social con” derecho a opinar”)

u  Comicios;

0 Plebiscitos -practica democratica de uso mas frecuente en Roma- o,
también;

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

las diversas agoras (plazas publicas) de la ciudad.

El Foro de la antigua Roma fue originalmente una seccion abierta de la ciudad
para asambleas publicas. Con posterioridad, se construyeron templos y comercios
en él, y finalmente se convirtié 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. 2

Fatograha a t 1 bon e g anhigua Roma

Rousseau menciona con respecto  del ejercicio de la opmion publica en Roma,
“En una sociedad bien gobernada todos vuelan a las Asambleas  Es muy singutar
gque en Roma, en donde los tribunos eran sagrados. no hubiesen siquiera

imaginado que podian usurpar las funciones del pueblo. y que en medio de una

- R )
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tan gran multitud, no hubieran jamas intentado prescindir de un sélo plebiscito"?” Y
mas aun "siendo las leyes actos auténticos de la voluntad general, no podria obrar
el soberano mas que cuando el pueblo esta reunido. Al respecto, la reputblica

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

El dltimo censo acusé en Roma 400 000 ciudadanos armados, y el ultimo
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
ejercia los derechos de |la soberania, sino una parte de los del gobierno. Trataba
ciertos asuntos; juzgaba ciertas causas, y este pueblo era en la plaza publica casi

con tanta frecuencia magistrado como soberano"2®

En aquella época la opinién pulblica, todavia como un fenémeno sin nombrar, se
consideraba como instrumento de vital importancia para la toma de decisiones
politicas que afectaban directamente en la dificil tarea de proteccion y
conservacion 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 comun

conservacion y al bien generat" *®

Indudablemente el ejercicio ciudadano de la opinion publica tan notoriamente
cotidiano y politizado tenia estrecha vinculacion con la conformacion estamental
propias de las sociedades democraticas, dentro de las cuales suele considerarse

la opinién de los ciudadanos para cualquier toma de decision que afecte al grupo

de 1a UNAM 2002
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social. Y es que en las sociedades democraticas, la opinién publica legitima al
poder politico, y avala las decisiones que los representantes favorecen con base

en los intereses de sus representados.

Platén, al conceptualizar al Estado ldeal, menciona a fa opinion publica como el
medio de enlace entre las decisiones ciudadanas y la ejecucion gubernamental:
"El Estado sera el garante del equilibrio y se apoderara de todas las funciones

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

Bajo esta definicion la opinion publica 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 expresion de la opinion.

Por lo tanto en Grecia y Roma, mediante el 'ej;ercicio organizado de la libre
expresion, se legitimaba el poder politico y se obtenia el mayor bienestar publico,
gracias a que la voluntad general es indestructible y predomina sobre el interes

individual.

La politica no era el unico referente de la Opinidn Publica en esta antiguas
civilizaciones, pero era el tema de mayor frecuencia. De este periodo es

importante sefialar sobre la expresion de la opinion plblica que:

1) Es una forma de comunicacién del grupo social que en ocasiones recurre
a la retorica, 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 expresion de ia opinion plblica: era necesario poseer un criterio formal

N 3
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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
opinién publica no es una sola expresion, sino que hay diversos matices al
respecto de un solo tema, no sélo en cuanto a lo que se dice, sino también al
numero de personas que lo dicen

3) No da cuenta de la veracidad, ya que es una expresion de lo que los
individuos "dicen”, dicen que piensan, dicen que hacen, pero no es el
resultado de un proceso mental riguroso ni cientifico. Esto es importante
porque se asevera que la expresion de la opinion publica “puede mentir" y con
ello se reconoce la existencia de una limitante: el conocimiento de la
expresion de la opinion publica no es la mejor, ni la tnica via para saber qué

esta sucediendo en el grupo social.

Nuevamente en el sistema historico del periodo grecorromano se distinguen los
elementos que conforman el sistema comunicativo de acuerdo con el Modelo
Dialéctico de la Comunicacion, por lo cual este sistema puede ser analizado de
igual forma desde la naturaleza comunicativa (ver modelo 7)
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1.5.4. La Edad Media

Después de ocho siglos de dominacion del Imperio Romano -cuya culminacion
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 otorgd a su discipulo Pedro, quien a su vez delego en otros,

transmitiéndose este poder de generacion en generacion.

Edad media, término utilizado para referirse a un periodo de la historia europea
que transcurrio desde la desintegracion del Imperio romano de Occidente, en el
siglo V, hasta el siglo XV. Fue una era de estancamiento cultural.

En la Edad Media la religion toma dimensiones desproporcionadas convirtiendose
en el referente principal de esa época desplazando a la politica. Esta
transformacion puede confundir al no ubicarla dentro del ambito del Estado y/o al

suponer que la opinién publica no puede privilegiarse de un tema de esta indole.

Seguin Manuel Martin Serrano, en la Edad Media predominaba el Modelo Cultural
de la Mediacién denominado "Modelo de Dios", el cual ubica como elemento
ordenador del hombre y de la naturaleza a Dios, éste disponia a través de sus
representantes divinos en la tierra (los Reyes o Senores Feudales) como 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 colera, y es preciso soportarlos. como los castigos del

cielo"?'

i
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Fotografia 10 La ulma cena €116 * 191 o Musco det Prado Madnd)

£l poder entonces es transmitido de generacion en generacion . segun el
cristianismo, Jesucristo en vida posee el poder de su Padie. cuando Jestis muere
se lo otorga a Pedro, la posesién de ese poder lo designa a €l como su
representante en la tierra; al morir Pedro debe transferir este poder divino a otro y
asi 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 habia otorgado la maxima autoridad eclesiastica.

La tnica institucion europea con caracter universal fue la Iglesia. Durante la alta
edad media la iglesia catolica. organizada en torno a una estructurada jerarquia
con el papa como indiscutida cuspide, constituy6 la mas sofisticada institucion de

gobierno en Europa occidental *
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Edad media” Enciclopedias Microsofts Encanta 2001 3 1993-2000 Microsoft. Corpatation  fReservados lodos tos
derechos

TS oy
FALJ I‘.J Ul\l EN




N
N

Rubio Nuiez, C

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 politico, el
poder religioso envistiéndose de la divinidad, domina a pueblos enteros no sélo
politica, econédmica y bélicamente, sino también religiosamente sin ningun cargo

de conciencia.

Tomando como base el modelo cultural de Manuel. Marﬂn Serrano’ y.. su

consecuente explicacion, es obvio entender la razén por la cual la opinion publica

disminuy6 su matiz politico preponderante en los siglos de dominaciéon romana y lo

confundié con el religioso; de hecho la opinion publica no posee sentido en

ninguna de las cuatro tematicas restantes en que se ha clasificado a lo publico, la

importancia recaia completa y totalmente en la tematica cultural v,

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

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

cielos™**

Con estas ideas los pensamientos y acciones del pueblo giraban en torno a
convicciones de humildad y aceptacion, ya que con el sufrimiento en este mundo
terrenal tendrian 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 politicos, ya que
en esta vida sélo estaban de paso. La familia rea eran los Unicos que debian
incumbirles las decisiones sobre el ejercicio y la preservacion del poder politico.
Por lo tanto. el Ginico tema de interés comun a todo el grupo era la fe, y este fue el
matiz de la opinidon publica en la Edad Media, circunscrito fundamentalmente en

funcion a la religion

" Gallo Romo. Olga Avances del rabajo de lesis para la Maestria en Comumcacion de 1a Facultad de Crencias Pohticas de
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Fotografia 11 Los campesinos tambien llamados siervos fueron obligados
a vivi y Irabajar at servicio de 10s nobles terratenientes Se ocupaban de las
tierras de su dueno. al que llamaban sefior, recibian a cambio una humide
vivienda. un pequeno tereno adyacente. algunos animales de grama y
proteccion ante los forapdos y los demas sefores

Debido a la importancia que la fe cobro, ésta lego a institucionalizarse, la Iglesia
Catolica por su parte fue la institucion mediadora y propagandistica, lo que trajo
consigo la institucionalizacion de la comunicacion publica, ya que si el dnico
asunto considerado de interés publico era la fe, entonces todo lo que se debatiera
y hablara acerca de ella tenia que ser verificado y aprobado por su instituciéon

mediadora.
De este periodo se mencionaran los tres aspectos mas importantes los cuales son:

1) El referente mas importante de la Edad Media era'la Fé"(eh SU'éﬁ)bito
religioso), que vista como institucion es la que asegura’la sobrevivencia eterna

de los individuos en si mismos

2) La expresion de la opinion publica puede tener otros referentes que no
son politicos, siempre y cuando se traten de temas de interés del grupo social
y que entren dentro de las categorias que se han sefialado como asuntos de

indole publica.

3) Conocer la expresion de la opinién publica de un determinado grupo social

no es garantia del saber valido, esto es que no necesariamente era verdad.
ey

TEHIS COV
FALLA DE URIGEN




54

Rubio Nuiez, C

A travé
Media

s del Modelo Dialéctico de la Comunicacion el sistema historico de la Edad

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
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1.5.5. El Renacimiento y el Capitalismo.

Periodo de la historia europea caracterizado por un renovado interés por el pasado

grecorr

omano clasico y especialmente por su arte. E! renacimiento comenzé en

Italia en el siglo X!V y se difundio por el resto de Europa durante los siglos XV y

XVI.
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E! pensamiento liberal de los siglos XVIIl y XIX enarbolo preceptos de caracter
opuesto, por ejemplo: individuo-nacion, sociedad-Estado y voluntad general-
voluntad particular. No admitia puntos intermedios, por lo que en sus inicios se
niega la existencia de corporaciones, asociaciones o partidos politicos como
organismos mediadores. El (nico poder representativo era el Estado que
representaba la voluntad general y no se anteponia el egoismo como sucede con

la volunta individual. (ver esquema 12)

Focueme 12
PENSAMIENTO LIVERAL SIGLOS XVIN . XIX

PRECEPTOS DICOIOMICOS

e

sr.n:luvl\()-lzsuuml [vnl.mu/\n GRALL I T

VOaira mits,

- T
I' WIMLGATA EXGITTNGIA D I

—
e Illunvmuc.t-nm;nuj

~— ‘

[.; aomperaciones |-

Rousseau en su Pacto Social indica que una sociedad no se forma ni se rige por
los principios individuales y egoistas, sino por una voluntad general que busque el

bienestar colectivo para la comunidad o mayoria.

Tacpiema 13

FOUSSEAU
FRLTO SOCIAL
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Aun cuando la voluntad general se forma de cada individuo, éstos no ejercian un
poder ejecutivo ya que estaba en manos de los funcionarios publicos o el Estado.

Rousseau marca la diferenciaba entre voluntad general y voluntad egoista de los
sujetos: si el individuo atendia a lo que su conciencia le dictaba como algo
benéfico para la comunidad, manifestaba una voluntad general; si por el contrario,
acudia a su propio interés, expresaba una voluntad egolsta. La primera es
producto de una reflexion desinteresada y sobre todo prbve'niente de la razon,

mientras que la segunda era solo voluntad.

Kant, por su parte toma las ideas de Rousseau; ya que concebia la libertad como
obediencia a leyes externas consentidas a trékv‘é's"_de la voluntad general que no
era la voluntad de todos, sino a la voluntad: unificada de todo el pueblo.

Cada individuo actuando conforme ala razblh podia llegar a convertirse en
legistador universal. De esta forma, el legislador racional debia indagar una
voluntad aprioristica, para lo cual, no consideraba fines “empiricos”, es decir,
particulares, sino el fin que conducia la a felicidad global del pueblo.

En el estado liberal los individuos eran portadores potenciales de la voluntad
general, por ello, el problema residia en llegar a la voluntad general sin tener que

renunciar al individuo.

Lo expuesto hasta aqui permite considerar las siguientes problematicas ¢la
opinion publica es un conjunto o suma de opiniones particulares? es una reflexion
elaborada por una discusion de individuos ilustrados, racionales y conocedores de
los asuntos publicos; o bien st es una dicotomia entre la opinion personal y la del
grupo social, no son problematicas que en si permitan conceptuarla. sino que
estas controversias devienen de las circunstancias historicas y culturales propias

del periodo de la llustracion
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Por ello, como primer acercamiento se podria decir que el origen del concepto de
opinion publica es una abstraccion de una realidad interrelacionada entre lo social
(grupos) y lo comunicativo (individuos). Es un campo que implica a interrelacion
de estos dos conceptos, los cuales son dependientes y se constituyen ademas en

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

Esquema 14
LA OPIFIOR FUBLICA UN NUEVQ CAMPD DIE ESTLIDN

— —

UN PRIMER
ACERCAMIENTO .~
La Opinidn Publica,

tealidad interrelacionada
entre

"y oy

.t 3

La comuricativa
incraduos)

Lo social
(Quup0s)

Desde la perspectiva de la llustracion, este nuevo campo de estudio debiera
contemplar la forma en que se traduce para los gobernantes esa opinion de
interés comun, que no es la suma de las opiniones individuales, sino una sola
opinién que exprese la racionalidad de quienes, a partir de la reflexion de los

intereses nacionales, tienen la oportunidad y el deber de guiar a 1a nacién.

Las teorias rousseaunianas pueden conducir a planteamientos democraticos si
cada individuo hace uso de una voluntad general aprensible mediante la reflexion,
si hace a un lado los intereses egoistas, si todo sujeto estuviera capacitado para
poder participar en fa aprobacion de decisiones. Sin embargo, esta doctrina nego
la democracia directa y el sufragio universal, y uno de los argumentos para
lograrlo fue el concepto de voluntad general, expresado como opinion publica. Tal

como se distingue en el esquema 15.
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Esquerna 15

“ Cinctrng Libeeal "
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El liberalismo buscod romper con el antiguo régimen, pero a la vez, freno las
aspiraciones liberal-democraticas porque el sentido cuantitativo de la voluntad
general permitia romper con el pasado negando la representacion estamental. Los
intereses corporativos se rechazaban porque el representante o gobernante era
llamado para manifestar la voluntad de toda la nacion y no la del grupo social al

que pertenecia.

Como resultado de esto, se negaba la representatividad especial, postulando la
Unica representacion de la nacion, ahora entendida como ente abstracto y unitario,

y no como mero agregado de provincias o estamentos.

El elemento cualitativo sirvio al liberalismo para frenar las tendencias mas
radicales: rechazar la democracia directa e instaurar un sufragio censitario.
Ademas arglia que no todos los individuos podian portar en igual medida la
voluntad general y por tanto no debian participar en la adopcion de decisiones,
sino los mas idoneos, aquellos que estuviesen en la situacion de expresar la

voluntad general.

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

que pesaba la presuncion de no tener mas interés que el general. Esto solo era
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posible con guienes poseian preparacion que les permitia 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 Restrngido

Pretendia selec cinnat
individuos que y

representaran el interss h

fgeneral

llustrados capaces de tenuncrara
interéses personales por el bienestar y ]
prospendad de 1a nacmn

La mal llamada democracia del liberalismo consistia en que solo aquellas

personas que no se pudieran corromper se podrian elegir, y éstas son las que

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

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

quienes deben votar por quienes si defienden los intereses de la nacion, 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 correspondia en exclusiva
dictar la ley, es decir manifestar la voluntad general. Asi, con el acto de la eleccion
culminaba la participacion de los ciudadanos en la potestad legislativa y de ser asi,
la participacién se entiende como una intervencion directa. No obstante, los
individuos conservaban una presencia mediata, no directa, a través de la opinién
publica que el Parlamento habia de tener en cuenta para determinar qué era

voluntad general.

De esta manera la distincion entre opinién plblica y voluntad general supone la
dicotomia entre sociedad y Estado. Sélo este ultimo podia expresar la voluntad
general, pero la sociedad conservaba la posibilidad de expresarse colectivamente

a través de la opinian publica.

En el liberalismo siempre que al sustantivo opinion lo acompariaba el adjetivo que
denotaba su publicidad suponia una opinidn general en sentido cualitativo, no
porque fuera la opinion de todos, sino por ser una opinién racional que expresaba
lo que era mejor para el conjunto. De esta forma, se produce una bifurcacidn entre

opinion publica y opiniones.

La opinidn publica manifestaba la opinion de “lo mejor para todos”, la segunda era

mera doxa, conjeturas parciales e interesadas carentes de racionalidad.

Para procurar el transito de las opiniones a la opinion publica se hace necesario
un medio discursivo que permita ponerse de acuerdo en qué era lo mejor para la

nacion. Esta discusion aseguraba la racionalidad

Para procurar el transito de las opiniones (pensar sobre algo) a la opinion publica
es necesario un medio discursivo. Por ejemplo. el movimiento liberal tiene una
indudable base economica, pues del mismo modo que se postulaba la circulacion

de la riqueza como mecanismo para lograr la prosperidad nacional, de igual
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manera era necesaria la circulacion de las ideas para alcanzar la opinion publica.
Para ponerse de acuerdo sobre lo mejor para la nacion, la discusion, por tanto,

aseguraba la racionalidad.

Esquema 18
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En este planteamiento se puede observar una superacion de las teorias
cartesianas: la mera reflexion no resultaba suficiente para alcanzar la opinién
plblica, 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 opinion publica se desarrollaba en el seno de la sociedad
que era ajena a procedimientos reglados en aras de su diferenciacion sistémica
con el Estado. De hecho, aunque el debate social en cierta medida reproducia el
debate parlamentario, éste dltimo culminaba con un momento decisorio y

procedimental, la votacion, ausente en el discurso social.

El resultado en este sentido era evidente: mientras que la voluntad general era
siempre facilmente identificable (a través de la ley, aprobada por la regla de la
mayoria), la opinion publica permanecia siempre cubierta por una tenue niebla

susceptible a diversas interpretaciones.

El medio a través del cual se formaba la opinion publica era el ejercicio de
derechos civiles: la libertad de expresion y la libertad de imprenta. Estas permitian
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la difusion de las ideas, la discusion y debate publicos y lograban como resultado

final la emergencia de |a opinién publica.

Esquama 19
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En particular, el liberalismo dio especial atencion a la libertad de imprenta como
mecanismo de expresion de la opinién publica, ya que con ello se permitia
reproducir en el ambito social las restricciones que se aplicaban sobre Ia

formacion de la voluntad general.

Con el gjercicio de la libertad de imprenta se relegaba a otros derechos colectivos
como son el de reunion y manifestacion ; se establecia una especie de "sufragio
capacitario” en el ambito social, lo que significaba limitar el nimero de personas

que podian intervenir en la formacion de la opinion ptiblica

Las individuos que podian formar la opinidon publica debian tener caracteristicas

como:

4 leer y escribir
2 comparlir sus ideas a través de la prensa

4 llegar a formar un auténtica opinién publica
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La edicidon de libros, a diferencia de la publicacién de periddicos o revistas,
suponia el ejercicio de un derecho consagrado que permitia difundir un
conocimiento reflexivo. La prensa se sometia a la censura previa y este requisito

no era impostergable para la impresion de textos.

Cabe recordar que tras el pacto social rousseauneano, la voluntad el individuo se
descompuso en “voluntad general" y "voluntad particular”. La distincion sociedad-
Estado implicaba la distincion entre opinion publica y voluntad general. En el
interior de la sociedad la dicotomia subjetiva voluntad general-voluntad particular
se reproducia en el ambito social, diferenciando entre opinién publica y opiniones.

En el seno de la Asamblea representativa se distinguia entre mayoria y oposicion.
La oposicion equivalia a la voluntad errada, la minoria, por tanto, no era una
alternativa al poder, sino que era aquella fraccion del Parlamento que, auin a pesar
del procedimiento discursivo parlamentario, no habia llegado aprehender la

auténtica voluntad general.

El hecho de que la voluntad u opinion de las minorias fuera rechazada en el
momento de legislar o de considerarse como una opinion no valida, a lo largo del
tiempo provocod que cuando se tienen los medios para conocer esa opinidén no
valida. ni siquiera se considere en los resultados de la encuesta y soélo se
muestren los resultados que son la mitad mas uno, cuando bien les va a esas
minorias, pero en la mayoria de los casos sélo se muestra la opinidn que tienen
mas frecuencias, auque las opiniones en desventaja sumen mas que las que

gana”

En lo que respecta a la labor de los diputados, el mandato representativo
pretendia evitar que quedase a expensar de una voluntad que podia estar viciada
y, por ende, no era idonea para alcanzar la voluntad general. Por ello. el
representante debia quedar desligado de cada lector, a titulo particular y del
Cuerpo Electoral que lo habia designado.
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La voluntad a la que se tenia que ceiiir el diputado era la de la opinion publica, por
tanto, no se circunscribia a las ordenes de ningun elector, ni del Cuerpo Electoral
(que solo cumplia la funcion de elegirlo), sino a la voluntad social representadas
por la opinidn publica, ya que ésta en un sentido cualitativo se hallaba desprendida
de matices egoistas y, por consiguiente, contenia lo mejor para la sociedad.

Se podria 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 opinion publica considerada desde una perspectiva cualitativa.
Esta opinion publica sélo podia llegar a ser voluntad general a través del Estado,
par lo cual era preciso que se convirtiera en decision del Parlamento.

Esqueima 20
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Resultaba imprescindible, que esta decision fuese realmente expresiéon de la
voluntad general, desterrando las voluntades particulares que en el seno de la

Asamblea formaban la oposicion.

Es asi como este marco juridico permitia a los diputados someter con plena
libertad la opinion publica a un proceso discursivo. a un debate libre e igual en el
que mediante el intercambio de fuces reciprocas y la reflexion sobre los puntos de
vista propios y ajenos habia de resultar un acto de decisién. manifestado mediante

el principio de la mayoria. que determinaba la voluntad general.
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En ese momento en que la opinion publica estaba sujeta a un proceso juridico, el
debate parlamentario, se convertia casi por transubstantacion en voluntad general.
La votacion permitia escindir el Parlamento en dos grupos : la mayoria, que
acertaba con la voluntad general, y la oposicién, que no llegaba a aprehenderla y

que demostraba haber expresado una voluntad particular.

En lo que respecta al Cuerpo Electoral, tampoco estaba habilitado para impatrtir
instrucciones a los representantes porque éstas obstaculizarian la reflexion interna
como debate parlamentario. Los cuerpos electorales de cada circunscripcion solo
formaban intereses parciales, en tanto que el representante lo era de toda la

nacion.

Importa resaltar que antes de que Rousseau sefialara a la opinién publica,
algunos otros tedricos 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 expresion
“opinion vulgar” para referirse a todas aquellas opiniones que criticaban el poder
politico. Un siglo mas tarde, F. G. Forster Steele o Bolingbroke utilizd sindnimos
como “opinion general” y “espiritu ptblico” para referirse a auténticos fenémenos
de opinion publica. E. Burke, antes de la Revolucion francesa, define a la opinion
publica como: cuando al hablar de la opinién general se haga coincidir ésta con las
reflexiones privadas, hechas en publico, sobre los asuntos de interés general. E.
Kant y J. Bentham relacionaron la opinidon ptblica con los principios de
racionalidad y publicidad politica. EI Oxford Dictionary registra, por primera vez, el

vocablo “opinion publica” en 1782,

La doctrina de la opinidn publica debe su primera formulacion a la escuela
fisiocratica y sera 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 opinion publica.
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En el pensamiento de los fisidécratas se da una estrecha relacion entre orden
natural, leyes, razén y opinion publica. El monarca tiene la mision de custodiar el
orden natural y el publico ilustrado le proporciona la comprension de las leyes de
orden natural. Quien gobierna, por lo tanto, no es el rey, sino la opinién publica
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 razén y

el debate las leyes del orden natural.

2. La autoridad de los gobernantes, encargados de llevar a la practica las
consecuencias del raciocinio publico. La opinidn publica es fruto de la reflexion
comun y publica, tiene por sujetos a los ilustrados y publicidad no hace sino

expresar la leyes del orden natural. No su vision de las cosas. * **

Tomando como base el Modelo Dialéctico de la Comunicacion se indicaran los
elementos que conforman el sistema comunicativo dentro del sistema histérico 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 Opinion Pablica en la Epoca Liberal

La corriente del liberalismo abarca de la segunda mitad del siglo XVill. Doctrinario
economico, politico y hasta filosofico 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:
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La idea de mercado y las leyes de la oferta y la demanda son trasladados a la vida

publica, y se convierten en referentes de esa época.

Las ideas de soberania y participacion politica, el poder de la razén y la libertad de
expresion seran las encargadas de poner en funcionamiento el debate publico. “El
mercado se ha cambiado por el publico y los productos. por las opiniones; y, asi
como el precio es el resultado del regateo anonimo de todas aquellas personas
interesadas en un producto. la opinion publica seréd el resultado del pensamiento

de todos aquellos ciudadanos interesados en un tema comun.” >
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La opinion publica es utilizada como instrumento ideal para alcanzar verdades en
el terreno politico y social, como se recordara en otras €pocas esto solo era era

privilegio de la autoridad.

Bajo estos términos Wright Mills 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 discusion libre, donde todos

pueden opinar, escuchar. plantear problemas>®

Con la Revolucion Francesa triunfa la libertad de expresion, aunque la opinién

publica ya se practicaba por los ministros fisiocraticos de Luis XVI.

n
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fotografia 13 Kl 14 de jutio de 1789, ta pnsion de La Bastila de Paris fuer asaltada por una
multitud para quien este recinto representaba el absolulismo de la monarquia Barbonea

Habermas®’ sefala que la Revolucion crea en Francia lo que en Inglaterra habia
necesitado una centuria: las instituciones que le faltaban al publico racionante.
Surgen los partidos y facciones, se forma una prensa diaria politica 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 Revolucion
Francesa, respecto a la opinion ptiblica es que la saca de los circulos ilustrados y

los traslada a la calle.

En esta época la expresion de la opinién publica es diversa, contradictoria, plural
y persuasora sobre los referentes que el grupo social considera atafen a la sobre-
vivencia del mismo grupo, cobra importancia cuando otros grupos sociales son
afectados, por lo cual cada grupo busca difundir. comunicar y persuadir a otros

grupos de la importancia de prever fenémenos.

’ Gallo Romo Olga Avances del trabajo de tesis paia la Maestna en Comunicacion de la_Facultad de Cencias Politicas
e ta UNAM 2002
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Hoy en dia los estudios de opinién publica tienen dos vertientes, observen el

siguiente esquema.

E=quema 2.2

Opinién Pablica
dos vertientes

-
Hacen teotia de la
expresion de la

Oguridn Pablica

Conacet la Opinién
Publice de algunos
grupos sobre un tema
especitico

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 cémo el cambio de las sociedades ha

interactuado con las expresiones de la opinion de los diversos grupos

sociales.

Una vez visto la ontogenia comunicativa de la expresion de la opinidn publica, la

evolucion historica de sus referentes y la relacion que guarda con los diferentes

grupos sociales que componen a las sociedades complejas, habra que reconocer

dos campos importantes dentro de la Opinioén Publica.
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Asi, en la actualidad se observa que los gobiernos, las empresas, las
organizaciones, las instituciones y diversas disciplinas, utilizan los estudios de
opinion publica para diagnosticar, explicar y planificar acciones que tienen
incidencias en la conformacién de la vida cotidiana de las personas comunes y

corrientes, a nivel regional, nacional e internacional.

Estas dos lineas de investigacion resultan de gran importancia sobretodo en el
campo y desarrollo de la comunicacion. Se insiste, es la expresion de lo que los
miembros de distintos grupos sociales producen con respecto a referentes
publicos y cuya expresion no es Gnica, ni homogénea, ni verdadera, ni valida, ni
representa la mejor ni la Unica via para dar cuenta de los fenomenos sociales, tal
como lo muestra la historia®®

Guido Lara titulado en su texto “¢Existe la opinion publica? define que para
entender el concepto de opinion publica y su aplicacion social y economica es
necesario hacer la distincion entre opinion del publico y la opinién publicada (ver

esquema 25)
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“"Mientras que la opinion publicada es aquella que se refleja en los medios de
comunicacion sobre un tema determinado, la opinién del piblico es el punto de
vista, emociones y sensaciones de los ciudadanos sobre el asunto”.

Opinién publicada y opinion del publico no son lo mismo, y afirmarlo implicaria
suponer que las opiniones de todos los grupos sociales se reflejan
equilibradamente (en cantidad y calidad) en los medios de comunicacion, lo cual

evidentemente es falso”

Guido Lara considera que también es importante hacer otra distincion: hay un
grupo de personas que al hacer uso de los medios de comunicacién masiva
hacen alusién de la opinion publica, hablan por ella, expresan la opinion del
publico; sin embargo, tal alusion, en la mayoria de las veces es s6lo un argumento

usado sin ninguna validez dado:

“. . .que en gran medida, esa alusion es fabricada, maquinada por agentes y
dispositivos que compiten por ser quienes la expresen (aunque sea dando la
impresion de que tan solo la analizan y la ponen en claro). De manera que esta
coalicion de investigadores, analistas politicos, consultores, publicistas, asesores
en mercadotecnia politica y periodistas, hace uso conjunto de sus tecnologias

para dar vida a una opinion publica que ellos mismos han creado"*®

Es importante sefalar que aquellas personas que hablan de la opinion puablica
deberian de tener las siguientes caracteristicas: conocer la opinion del publico,
que no publiquen sobre lo que otros han publicado, que han entrado en contacto
con las personas de came y hueso. que han comprendido las motivaciones,

intereses, prejuicios y expectativas del publico.

"’ Galto Romo, Olga Avances del trabajo de tesis para la Maestria en Comunicacion de 1a Facultad de Crenctas Politicas de
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De acuerdo con:Nicolas Loza,*® se hacen algunas diferencias entre el modelo

clasico (llustracion) y la actualidad, con respecto a la tematica de interés:

1) En el modelo clasico de la llustracion, la opinién publica: resulta de la

2

agregacion de opiniones individuales, emitidas por ciudadanos. informados
que ocupan la esfera pablica en calidad de iguales, todos ellos criticos,
atentos al quehacer gubernamental, que generan agendas de discusion,
debaten los asuntos de interés general y expresan sus pareceres en
diarios, folletines, cafés, grupos de discusion, entre otros sitios publicos,

con el supuesto de que terminarad imponiéndose el mejor argumento.

En la actualidad la opinion publica se conoce por la mediacion y exhibicion
de encuestas, en donde los individuos, en su mayoria que no en su
totalidad, estan desinformados y desinteresados en la cosa pUblica, que no
generan sino que absorben una agenda de discusion 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

administracion

. -
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3) La dinamica actual de la opinion publica se da:

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

dependen de su visibilidad.

Los asuntos de interés publico presentan mayores complicaciones
técnicas, que hacen de las opiniones un asunto de competencias

especializadas.

Los medios de comunicacion masiva que hacen visibles a quienes
dicen sustentar la opinion publica, devienen en verdaderos

intermediarios, también con intereses propios, entre la clase politica

y quienes la sustentan, y entre éstos y el gran publico.
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d. La actual esfera publica esta fragmentada. Por un lado perduran los
individuos semejantes al ciudadano clasico de la llustracion,
informados, interesados, orientados por el arquetipo racional y con
acceso a los medios de comunicacion, que participan de la discusion
publica: son los periodistas, los expertos, los politicos, algunos
empresarios y profesionistas, entre otros. En la otra esquina, casi
como una muda audiencia, se amontona el publico en su mayoria
desinteresado y desinformado, o si que quiere, informado o

interesado a medias.

e. Quienes dicen sustentar la opinion publica transitan los parajes de la
esfera publica clasica, los de la opinion publica ilustrada; en tanto, la
audiencia de la politica y de la informacion sobre los asuntos
publicos, la inmensa mayoria de la poblacion adulta, despliega sus
opiniones como opinién 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 mas, registran lo que llama disposiciones discursivas,
es decir, aquello que los individuos dicen, verbalmente, que haran o

harian, prefieren o preferirian ante tal o cual circunstancia.

g. Las encuestas se hacen, se publican, se organizan, almacenan y se
usan como anclas de verdad. Y a pesar de las peculiaridades de la
opinion popular, dicho uso no resulla tan exagerado. pues su
mediciéon, cuando se hace con seriedad, registra con los margenes
de precision y confianza que las técnicas probabilisticas permiten

cuantificar, las preferencias publicas con el acierto que la experiencia
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ha documentado sobradamente, mas aun tratandose de cuestiones

electorales en competencias democraticas

fotografia 15 La apancion de la televiston desplazo

rapidamente a otros medios de comunicacion y ¢n ta
actuahdad es ) medio mas unportante para reflejar la
opnion publicada

h. Pensar que en general el publico miente a los encuestadores, o que

la mayoria de las agencias de investigacion fabrican resultados.
Carece de sustento empirico. Ciertamente un entrevistado puede
exagerar o minimizar, exhibir u ocultar y a veces simplemente mentir
en determinados temas vy circunstancias, pero buenos disefios
técnicos deben considerar tales circunstancias y temas, para
anticiparse a sus efectos. A su vez, sin duda que hay agencias de
investigacion, 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 demoscopica,

terminan naufragando.

La opinion politica que registra una encuesta tampoco agota el
conocimiento de lo politico. el que es mas complejo que los dichos
de los individuos acerca de si y de sus relaciones, pues se considera
que la realidad social se estructura en diversos momentos: el
cultural, el de la conciencia practica y el de la conciencia discursiva.

El primero, el paraje de los significados sociales. debe entenderse
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mediante un esfuerzo hermenéutico. El segundo, el de la conciencia
practica, es el territorio para el trabajo antropolégico o la
investigacion participante, que informan lo que hacen los grupos e
individuos, y cémo lo hacen, cudles son sus usos y cuales sus
costumbres. Y por Ultimo, el campo de la conciencia discursiva, tiene
en las entrevistas, estructuradas o no, pero también en el registro de

mensajes, sus técnicas de indagacion propias.

j. En sintesis, los registros de la opinién popular en materia politica, es
decir las encuestas, dan cuenta de una dimensién de la relacion que
las personas guardan con el sistema politico, pero subsisten otras
que sblo pueden penetrarse a través de técnicas de investigacion
diferentes. En otras palabras, mal hariamos si pensamos que la
encuesta agota la complejidad de la vida politica de los individuos,
por simple que ésta sea. Pero mal hariamos también, si pensamos

que la encuesta nada desentrafna.

k. Una encuesta registra un dicho. El dicho sobre una preferencia o una
posible accién. La encuesta electoral podria presentarse asi: tal
proporcion de la poblacion ha dicho que votara por un politico y tal

proporcion que lo hara por su rival. '

1.5.7. Aportes de la Investigacion Norteamericana a los Estudios de

Opinion Publica.

l.os norteamericanos son precursores en la investigacion moderna por encuestas.

El desarrollo de este método es resultado de varios sectores de la sociedad:

[P
Gallo Romo. Olga Avances del trabajo de tesis para la Maestria en Comumicacign de ta Facultad de Ciencias Politteas de

13 UNAM 2002
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1) La Oficina del Censo de los Estados Unidos. Contribuye en los aportes al

2)

3)

campo del muestreo y la recoleccién de datos, auque es mas conocida por
su enumeracion decenal de toda la poblacion, la mayoria de las actividades
se dedica a formar una serie de encuestas de muestreo, ofreciendo datos
demograficos y econdmicos actualizados. “La Oficina del Censo ha
desempefiado un papel de singular importancia en la creacién 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.”
Paul F. Lazarsfeld pionero de la investigacion por encuestas.

Estudid de los fendomenos sociales relacionados con la comunicacion,
especificamente la comunicacion politica, ademas de desarrollar técnicas
rigurosas para aplicar métodos empiricos a temas sociales. Algunas de las

aportaciones mas significativas de este socidlogo son:

o Vislumbrar el potencial tecnolégico (equipo mecanizado procesador de
datos, las primeras tarjetas perforadoras y el contador de tarjetas, y
luego las computadoras) para la realizacidon de la investigacion social
analitica y para lanzar a los sociologos a fin de aprovechar este equipo.

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

o El desarrolio del centro permanente de investigaciones de los métodos
de encuesta. empezando con la orgamzacion de la Oficina para

Investigacion Social Aplicada, en la Universidad de Columbia.

Samuel A Stouffer. Pionero en la investigacion al aplicar meétodos
empiricos de la ciencia social a problemas sociales. empezando con

analisis de los efectos de la Depresion en los Estados Unidos, y la
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compilacion de datos tocantes a la condicion de los negros
norteamericanos durante los treintas. Al inicio de la segunda guerra
mundial, este hombre dirigid la Rama de Informacion y Educacion del
Ejército de los EUA. reuniendo a un grupo de cienlificos sociales para
examinar cuestiones tocantes a la prosecucion de la guerra. Luego, durante
el macartismo de comienzos de los cincuentas, dirigio encuestas nacionales
para examinar los efectos de la cruzada anticomunista El legado de Stouffer
continia en los disefios de estudio actualmente utilizados, métodos de

muestreo, disenos de cuestionario, logica de analisis, etc.

2. Universidades, Instituciones y Asociaciones. Lazarsfeld y Stouffer
contribuyeron a reunir y preparar a jovenes cientificos sociales quienes
participaron y crearon instituciones de gran importancia: Centro Nacional de
Investigacion de ta Opinidn, de la Universidad de Chicago; el Centro de
Investigacion de Encuestas de la Universidad de Michigan y el Centro de

Investigacion de Encuestas de la Universidad de California en Berkeley.

En Brasil y México también existen institutos para el desarrollo de los métodos de

investigacion de encuesta.

El desarrollo en cuanto aportes a este tipo de investigacion seria incompleto sino
se menciona el trabajo hecho por las asociaciones profesionales, cuyos miembros,
valiéndose de métodos de encuesta. ofrecen foros para discutir nuevas técnicas y
descubrimientos empiricos mediante las reuniones de su asociacion y sus
publicaciones profesionales. Las dos Asociaciones mas importantes son:
Asociacion Socrologica Norteamericana y. mas recientemente, la Asociacion

Norteamernicana de Ciencias Politicas.

Del mismo modo. la Asociacion Norteamericana para la investigacion de la
Opinion Publica (AAPOR), es la asociacion eje en cuanto a reunir a practicantes.

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




80
Rubio Nodez, C

Opinién Quarterly (POQ), publicacion de AAPOR, es la revista clave en cuanto a
desarrollo de las investigaciones. En |la primera etapa de ta revista POQ (nace en
1937) tiene una seccién dedicada a las encuestas al estudio y cuantificacion de la

opinion publica.

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

a través de qué medio?, entre otros aspectos.

Empresas comerciales, George Gallup, Elmo Roper y, mas recientemente, Louis
Harris, son empresas que han generado una fuente continua de"fdnfdvo’sf para
apoyar la creacion y el uso de métodos de encuesta, particularmente ‘en’los

campos de mercadeo de productos y encuestas politicas.

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

procesos descriptivos y comerciales.
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1.6. Caracteristicas Cientificas de la Investigacion por Encuestas.

En la actualidad los investigadores sociales cuentan varios instrumentos de
investigacion, entre los que se encuentra la encuesta. En muchas ocasiones los
métodos de encuesta no son los apropiados para algunos temas de investigacion,
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 investigacion por encuesta son:

1. Enla practica los datos de las encuestas facilitan el entendimiento lo6gico. Su
formato a menudo permite el desarrollo paso a paso y la prueba de tales
explicaciones lagicas. 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 interaccion simultanea.

2. Cadavez que el investigador por encuestas trata de explicar las razones y las
fuentes de hechos observados, sus caracteristicas y correlaciones, debe
adoptar una actitud determinista. Y cada vez que el formato de la encuesta le
permita hacer una elaboracion clara y rigurosa de un modelo logico. esto

aclarara el sistema determinista de causa efecto.

A mayor abundamiento, la disposicidén de numerosos casos y variables permite al
analista documentar los procesos causales mas elaborados. Podra pasar por
encima de la observacion inicial de una correlacion entre una variable
independiente y una dependiente para examinar el papel desempenado por las

vanables que intervinieron

3 Las encuestas de muestreo casi nunca se efectttan con la finalidad de
describir la muestra en estudio; mas bien se efectiian a fin de comprender la

poblaciéon mas general entre la cual inicialmente se tomé la muestra.

|
I
!
i
i
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Los analisis explicativos en la investigaciéon por encuestas tienden al desarrollo de

proposiciones generalizadas acerca del comportamiento humano.

4. La investigacion por encuesta facilita la apertura de la ciencia, ya que incluye
recabar y cuantificar datos. que se convierten en fuente permanente de
informacion. Es posible analizar un cuerpo determinado de datos de encuesta
poco después de ser recabados y encontrarse que confirman una teoria
particular de la conducta social. Si la teoria misma es modificada, siempre
sera posible volver al conjunto de datos y reanalizarlos desde la nueva
perspectiva teorica. Esto no seria tan facil en el caso de mélodos de

investigacién menos rigurosos y menos especificos??

' Galte Romo, Olga Avances del trabajo de tests pata la Maestria en Comumnicacion de la Facultad de Crencras Politicas de
la UNAM 2002
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1.7. La Etica en los Estudios de Opinién Publica
Las finalidades que tiene un codigo de ética de opinion son las siguientes:

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

2. Permitir al lector una posible reflexion del contenido de este codigo de ética.

Cualquier actividad humana, y por ende social, tienen una afectacion a otras
personas, sobretodo cuando se trata de la opinion publica 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 decision que afecte a los
miembros del grupo social. La obligacién de cualquier investigador social es
apegarse a un codigo, a un conjunto de reglas valorales que le permitan guiar,
desde lo humano, los procedimientos, el tratamiento y la publicacion de los

resultados. A continuacion la trascripcion:*

1.7.1 Cédigo de Etica

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

deberan guiar la investigacion de mercados y opinion publica en México.

' Gallo Romo Qlga Avances del iabajo de tesis pata la Magstria en Comurnicacion de la Facultad de Cencias Polticas de
la UNAM 2002
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Disposiciones Generales. Este codigo establece ias normas basicas de ética que
deberan guiar la actividad de Investigacion de Mercados y Opinion Publica en
México. Es responsabilidad de los miembros de AMAI| conocerlas, acatarlas y
difundirlas entre sus empleados, subcontratados y Clientes, asi como denunciar

ante el Consejo Directivo de la Asociacion a quien o quienes las violen.

Toda circunstancia no prevista por el siguiente Cédigo sera resuelta por la
comisién de Honor, el consejo Directivo o la Asamblea de Asociados segin lo

determine el 6rgano consultado.

Este codigo se aprobd por la Asamblea de Asociados el 10 de febrero de 1993.

Responsabilidad con los Informantes

1. El informante de Estudios de Mercado y Opinidn’ Plblica debera recibir

seguridad, ya sea en forma escrita 0 verbal, que sus datos y respuestas:

u  A. Seran manejados en estricta confidencialidad, de tal modo que
elllos receptor(es) de la Investigacion sdlo recibiran datos agregados

sin personalizar nombres o Empresas participantes en el estudio.

u B. No implicaran contactos posteriores salvo los necesarios que
requiera el diseno de Investigacion o los controles del mismo (como
visitas de supervision ya sea por parte del Cliente o de la Empresa de
Investigacion) Quien realice estos controles lo debera hacer de forma
absolutamente profesional, evitando que se hagan visitas multiples
para la validacion. o bien alguna otra conducta que pudiera hostigar o

avergonzar al informante.
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u C. No se utilizaran para actividad alguna que no sea la Investigacion,

tales como lista de correos, catalogos para ventas, directorios, etc

2. Se debera resguardar el derecho del informante a no participar en

investigaciones o interrumpir su participacion si asi lo desea.

3. Antes de que el informante par'tj(;ipgé;én el estudio se le hara conocer la(s)
retribuciones que obtendra en’'caso de haberlas.

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

respuestas.

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

mercadotécnica (como promocion, venta directa, distribucion, etc.)

6 El informante debera tener conocimiento previo del nombre de la Empresa de
Investigacion, y si asi lo requiere, los datos generales de identificacion de
dicha Empresa de Investigacion que se responsabiliza de! estudio,

asegurandole que recibira atencion en caso de queja.

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

para su persona.

8 Si el estudio requiere entrevistar nirfios, en el caso de una negativa por pante
del padre/madre, tutor o algun adulto responsable, no se llevara a cabo la

entrevista
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9. La Empresa de Investigacion debera asegurarse que la metodologia utilizada
y los temas estudiados no provoquen hostigamiento y/o molestias en el
informante. Asi mismo debera exhortar a sus Clientes a que tomen en cuenta
lo anterior al acordar el disefio de la metodologia aplicable en cada caso, que

responda a sus necesidades de informacion
Responsabilidad Social

10. En todos los casos se debera respaldar el proposito legitimo de la
Investigacion que es ayudar a los receptores de los estudios a conocer el
estado y avance de sus mercados y publicos, asi como desarrollar

estrategias que redunden en el bienestar de la sociedad en general.

11. Los miembros de la AMAI se comprometen a no llevar a cabo o participar en
actividad alguna que confunda la Investigacion de Mercados y' de Opinion

Publica con la recoleccién y uso de informaciéon para:

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

a  B. Formar listas, registros o bancos de datos con cualquier otro
propaosito que no sea la Investigacion de Mercados y de O. Publica

a  C. Espionaje de cualquier tipo

4  D. Cobranza de deudas

4 E. Influir en actitudes o conductas del informante ‘

u  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 Investigacion de Mercados y Opinion

Publica y los Clientes para los cuales se conducen estudios deben ser de tal
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13.

14.

16

naturaleza que generen confianza y respeto mutuo. Deben ser caracterizadas

por su honestidad y confidencialidad.

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

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

claramente:
1 A. Objetivos y propositos del estudio
v  B. La metodologia que se recomienda
u  C. El procedimiento de Investigacion que se seguira
o D. Eltipo de producto que se ofrece entregar al término del proyecto
u  E. Eltiempo estimado para realizar el proyecto
u  F. Elcosto de la Investigacion y las condiciones de pago del mismo

El Cliente tiene el derecho de solicitar a varios proveedores propuestas
diferentes al mismo proyecto, bajo la inteligencia de que ninguno de los
concursan{es conocera el contenido de otra propuesta que no sea la propia ni

antes ni después de asignado el proyecto

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

Cliente y Empresa de Investigacién.

En el caso de que el proyecto requiera la participacion de Empresas
subcontratadas (mexicanas o extranjeras). se hara de! conocimiento del

Cliente, si asi lo requiere, los datos del subcontratado asi como la(s) fase(s)
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18.

19.

20.

21.

del proyecto que realizaran. AUn asi, toda la responsabilidad ante el Cliente

sera del proveedor final del proyecto.

El proveedor de Investigacion asumird por completo la responsabilidad civil,
legal, laboral o de cualquier tipo de los recursos humanos y técnicos que

emplee en la realizacion de la Investigacion.

El Cliente tendra derecho a recibir informacion sobre el progreso del
proyecto, y a supervisar las fases que juzgue necesario, siempre y cuando no
obstaculice el cumplimiento de la Investigacion o ejerza accion que vaya en

contra alguna de las normas de este Cadigo.

Salvo que exista un convenio escrito que indique lo contrario, el Cliente no
tiene ninglin derecho de exclusividad, total o parcial; sobre ninguna Empresa

de Investigacion.

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

sus Clientes

Estandares de Reportes y Productos de Investigacion

22.

Al proporcionar los productos del proyecto, cualquiera que sea su forma
(escrito u oral), el investigador buscara distinguir aquello que corresponda a
los resultados propiamente de la Investigacion y sus juicios, opiniones o

interpretaciones al respecto
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23. Salvo que se acuerde lo contrario entre el Cliente y la Empresa de

Investigacion, al proporcionar un producto de Investigacion se debera

especificar la siguiente informacion:

a

]

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

colaborado en el proyecto.

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

estadistico.

C. Una descripcion del método empleado para recabér la
informacion, los controles seguidos para verificarla y validarla, 'y las

fechas en que se hizo.

D. Si las hubiera, las fuentes ‘de- las que se obtuvieron datos

secundarios para el proyecto.

E. Descripcion y/o copia -de. - los " instrumentos . de - Investigacion

empleados para registrar los datos y respuestas de los informantes.

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

corresponden

24. El proveedor de Investigacion elegird el formato mas adecuado para

presentar la informacion al Cliente, siempre y cuando no contradiga las

normas de este Cadigo.
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Uso de la informacion Recabada

25,

26.

27.

28.

Los productos de Investigacion tales como reportes, presentaciones, bases
de datos.u otro que se haya acordado seran propiedad del Cliente del
estudio, bajo el entendido que no los podra distribuir en ninguna forma a
terceros no autorizados de comun acuerdo con el proveedor de la

Investigacion.

Para la publicacion de resultados debera haber consentimiento mutuo del
Cliente y el Proveedor de la Investigacion, especificando de comun acuerdo
los detalles que se publicaran y los que se mantendran en confidencialidad,
tanto resultados como los nombres del Cliente y el Proveedor.

En el caso de estudios sindicados o multicliente, los receptores del estudio
aceptaran la no-exclusividad de los resultados, y la propiedad de los mismos
por parte del proveedor de la Investigacion. Asi mismo se les debe informar a
cada uno de los Clientes involucrados acerca de la existencia de otros

participantes pero no necesariamente su identidad.

Los registros que en cualquier formato se hayan empleado para recabar la
informaciéon permaneceran en custodia del Proveedor de Investigacion y/o
sus subcontratados para ser destruidos una vez que se cumpla un plazo

previamente estipulado” **

* Gallo Romo. Olga Avances del trabajo de tesis para la Maestria en Comuncacion de 1a Facullag de Ciencias Poliicas de
la UNAM 2002
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Capitulo Il

Marco Contextual
2.1. Ubicacion Histdrica 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 afo de 1944, describe su
desarrollo a lo largo de 7 décadas, asi como sus crisis y sus logros, los
personajes que marcaron su historia, la fusion con Mapre la empresa de seguros
numero 1 en Espaia. Se presenta el organigrama de Seguros Tepeyac, S.A. la

mision y vision de empresa, y los productos que ofrece al mercado asegurador.

2.1.1. Origen de Seguros Tepeyac, S.A.

B CUNNDAR

Fotograbia 16 Pamer ngatpo de Sequios Tepeyar S A

RIS CON
PALLA DE GilGEN
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“ El 16 de marzo de 1944, segun consta en la escritura 22104, en la notaria
numero 16 de la ciudad de México, nacié Seguros Tepeyac, S.A. Don Salvador de
la Vega, promotor de su creacion, reunié 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

estimacion y respeto en nuestros medios financieros y en la sociedad a la que
sirve.

El capital inicial con el que se formo la compaiia fue de un millon de pesos,
representado en aCCiones al portador de mil pesos cada una ™ **

La pohza nimero’ uno fue expedida a favor de Ferreteria Lanzagorta con fecha 1°
de abnl de 1944 Era na ‘péliza del ramo de transportes.
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Fotografia 17 Pnimer poliza expedida por Seguros Tepeyac S A

45 Marti Berenguer Arturo  Seguros Tepeyac S A Celebracion Cmcuentenann — p 4% s¢ presenta un resume de este
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En la capital de la Republica Mexicana, en la calle de Balderas numero 31, en el
cuarto piso, quedd ubicada la aseguradora. Fue Don Salvador Vega, empresario
con gran vision quién inicid con éxito la empresa en los ramos de Incendio,

Transporte y Automoviles.

La primera Asamblea de Accionistas se celebré el dia 16 de marzo del afio de
1945, en la cual se constituyd el siguiente Consejo de Administracion en la

Asamblea Ordinaria numero uno.

Presidente:
Vicepresidente:
Tesorero:
Secretario:

Vocal primero:
Vocal segundo:
Vocal tercero:
Vocal cuarto:
Vocal cinco:
Vocal suplente 1°:
Vocal suplente 2%
Vocal suplente 3°:
Vocal suplente 4°:
Vocal suplente 5"

Comisario:

Comisario suplente:

Emilio Lanzagorta
Salvador E. Liz

Alberto Philips Skinfield
Pedro Villao de la Prida
Santiago Ontaion
Olegario Llamosas Martinez
Rafael Martinez Barranco
Francisco Mijares

Alfredo Casar Cano

Carlos Huerta Garrastachu
Ricardo Bernal

Celestino Gonzalez

Juan B. QOrraca

Gustavo Lopez Cedeno
Roberto Hernandez

Angel Carmona C.
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Fotografia 18 Emuho Lanzagorta, pnmer presidente de Sequros

Tepeyac. S A

2.1.2. Desarrollo de Seguros Tepeyac, S.A.

Desde los primeros afios de funcionamiento se logré 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 inversién debia tener utilidades; el otro consideraba que era necesario acumular
las ganancias hasta lograr la consolidacion economica de la Companiia . Eran dos
puntos de vista dificiles de conciliar. Esta ultima vision 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 motivd que un grupo decidiera separase de Seguros Tepeyac, S.A. Los
senores Salvador Vega. junto con Pedro Villao. Alberto Philips, Alfonso Herrero y
Juan Rueda constituyeron una nueva comparia, en junio de 1950, llamada
Seguros Chapultepec. para operar unicamente el ramo de automoviles 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 mas importante se dio en 1951, con las siguientes
modificaciones en la Presidencia Ejecutiva, Olegario Llamosas; Vicepre‘sidente.
José Luis Llamosas; Tesorero, Enrique Portilla; Secretario, Esteban Ruiz Bello;
Vocales propietarios, José Bertran Cusiné, Francisco Jara, José Antonio Rendon,
Alfonso Herrero de! Rio, Ricardo Bernal; Vocales suplente, Alfonso Irigoyen, Odén
Hurtado, Antonio Echevarria, Manuel Ontaién 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. continlio hacia adelante;
habia un grupo de personas convencidas de la necesidad de un sano desarrollo

afianzado en el crecimiento y la consolidacion de la empresa.

El status que se alcanzo se debié a la visidn de largo plazo que tenia Don
Olegario Llamosas, a su percepcion de lo que es una empresa, donde no solo
quienes aportan capital eran parte importante de la misma, sino todos los que

laboran interna y externamente en ella.

Esta vision integral que caracteriza a las grandes organizaciones, arrastré consigo
la simpatia de todos los integrantes de la empresa, convencidos de que Seguros

Tepeyac, S.A. tenia un futuro promisorio en el mercado del seguro nacional.

El sefor 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 indiscutible confianza. Era exigente
consigo mismo pero su carisma sembraba en sus colaboradores una entusiasta

entrega al trabajo y la aceptacion de su correspondiente responsabilidad.
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Fotograha 19 Olegano Linmosa Martinez  presidente de

de Seqguos Tepeyac S A a partir de 1951

Crisis y cambios. Después de unos afios Seguros Tepeyac, enfrenté un grave
deterioro debido a la operacion llevada por un equipo de ejecutivos que no supo

responder a la confianza que se les otorgd.

Por ese motivo don Olegario Llamosas, confia a su hijo José Luis Llamosas
Gutiérrez, el manejo de la compania, Don José Luis hombhre con gran valor
humano y sencillez, de inmediato se dedicé a preparase para emprender y
conocer el ramo en el que iba a poner en practica su capacidad e inteligencia.
Fundamentalmente considerd 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 dedico integramente a la
operacion interna, participé activamente en el ambito 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 compania. Tal prestigio
se extendid al ambito internacional. Su juventud fue la nueva savia que aportaba

mucho a todos los que lo rodeaban, aunada a su gran calidad humana.
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Su firmeza de caracter no era ningun escollo para compartir su amistad y
companerismo. Llego a ocupar un puesto en el equipo de futbol de Seguros
Tepeyac, S.A. donde era un compafiero mas. Asi lo consideraban todos los
miembros de la propia comunidad.

En esa etapa José Luis Llamosas G. marcd un nuevo rumbo con la ayuda de los
mas fieles elementos, como Don Arturo Marti, pilar en el desarrollo de la
aseguradora en esos afos. Para ese entonces en la empresa habian sélo ocho
subgerentes.

Sequios lepevac S A

Surge en este aifo de manera importante la figura de Camilo Romero Rivera,
experlo en seguros. El era el asegurador nimero uno y llevaba bajo su
responsabilidad toda la parte técnica de la Compafiia. Hombre leal vy

comprometido con Tepeyac, hasta el momento de su jubilacion.

Los directivos de Seguros Tepeyac preocupados por la imagen ante sus clientes,
llevan a cabo su proyecto mas ambicioso de esos afos. la construccion del edificio

matriz en el predio de la esquina de Humbolt y Articulo 123
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E! proyecto de la Construccién se encomendé al prestigiado arquitecto Augusto
Alvarez, quien llevo a efecto una obra magnifica, tanto en el orden arquitectonico

como en el estructural.

El edificio se inaugurd en agosto de 1959. Entre sus caracteristicas mas
relevantes se encuentra su estruciura antisismica constituida por una cimentacion
en forma de bdvedas invertidas con un sistema hidraulico que mantiene en
cimentacion el mismo peso que el del edificio desde el nivel de la calle. El sistema
va llenando y vaciando las bovedas de acuerdo con el peso de la ocupacion 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 areas libres
de mas de 800 metros cuadrados. El propio arquitecto Augusto Alvarez se
encargo del disefio de las oficinas con elementos modulares.

De esta gran edificacion se resaltard un momento tragico, el terremoto que vivio la
ciudad de México en septiembre de 1985. El terremoto derribd el Hotel que
ocupaba el predio de enfrente asi como muchos otros colindantes sufrieron
fuertes dafnos y desafortunadamente se perdieron muchas vidas. El edificio de
Seguros Tepeyac, S.A. no sufrié dafio alguno, ni siquiera se rompieron los

cristales que formaban toda la fachada.

Para 1960 Seguros Tepeyac, habia dejado atras la etapa dificil financiera y

estructural. Se perfilaba entonces con un futuro prometedor.

En ese ano bajo la direccion de José Luis Llamosas Gutiérrez, apoyado por Arturo
Marti, hacen una revision hacia el interior de Seguros Tepeyac, S A. y realizan

ajustes, con lo que llegan a los siguientes acuerdos:
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» Reafirmar la politica 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 mas 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

ademas ser una fuente importante de divisas.
~ Lograr un crecimiento sostenido superior al del mercado.

» Dar la mayor importancia a las relaciones humanas entre todos. 10s que

conforman la empresa interna y externamente.

~ Crear el mejor equipo posible, procurando que sus ejecutivos surjan de la

propia Compania.

Con base en estos principios se elaboraron las siguientes estrategias para cubrir

cada uno de los campos de la Aseguradora:

1. La razon de ser de una compafia de seguros es la correcta atencion de las
prestaciones a que tienen derecho los asegurados, por 1o que la primera labor fue
inculcar este principio entre todos los componentes de las areas de siniestros.
Siendo el ramo de automoviles la prioridad ya que presentaba la mayor frecuencia

en siniestralidad.
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Diariamente, durante casi dos afos, la Direccion, revisé cada uno de los
siniestros, visitando ademas talleres y asegurados. Con el esfuerzo se logré
conformar un equipo humano consciente de que el seguro es ante todo, servicio.

En los otros ramos la atencion de los siniestros se encomendaba a los mas
prestigiados profesionales en busca de la satisfaccion completa de los

asegurados.

En aquellos afios Petroleos Mexicanos concesionaba la perforacién de pozos a
empresas privadas. Pare de ellos estaba asegurado en Tepeyac. Uno de los
pozos perforados por la empresa Cerro Azul sufrido una explosidn. No teniendo
experiencia sobre el particular, se contratd los servicios del prestigiado
especialista texano Red Adair, quien logré controlar el pozo vy finiquitar el siniestro
de modo satisfactorio. Este mismo experto tuvo a su cargo la catastrofica situacion

de los pozos petroleros de Kuwait durante la guerra del Golfo Pérsico.

2. Conscientes de que realmente los socios mas importantes de una compaiiia de
seguros son los reaseguradores, se busco el respaldo de las mejores empresas
internacionales, como La Suiza Munchener, Skandia, Mercantile y algunas mas de

reconocida solvencia.

3. Debido a la urgente necesidad de contar con sistemas de informacion veraz y
oportuna, asi como de tener con una comunicacidon abierta con los niveles
internos y externos, se implemento una politica transparente con el objetivo de

afianzar una estructura agil y desburocratizada.

4. Se reestructuraron los canales para la obtencion de recursos con el fin de

fortalecer y optimizar las inversiones.

5. Se analizo la escasa difusidn del seguro en:México. Salvo raras excepciones.

el concepto de prevencion no formaba parte de la cultura comun.
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El seguro no era una necesidad demandada, por lo que se visualizo la imporancia
de emplear una fuerza de ventas capaz de despertar esa necesidad. Los intentos
que se habian hecho con otros funcionarios no dieron resuitado, por lo cual se
tomé la decisiébn de manejar toda la cartera de clientes y prospectos a través de

agentes profesionales ya formados.

La Asociacion Mexicana de Agentes Tecnlcos de Seguros y Fianzas, AMATSFAC,
constituida en 1958, cuyos objetivos fundamentales coincidian con los de Seguros
Tepeyac, S.A.. Al conocer la decisién: de dar un nuevo enfoque al trabajo,
acordaron brindar todo su apoyo y lo p'atentlzaron a través de un homenaje cuyo

suceso se reproduce a continuacién.

Con esta medida, Tepeyac atrajo a un numero importante de agentes

Fotogra 1_Banquete ofrecido por 1a Asociacion Mexicana de Agentes Tecmnicos de Sequrns v Faansas A ¢ g Heduros

Tepeyac
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En aquella ocasién Don José Luis Llamosas Gutiérrez, pronuncio el siguiente

discurso:

* Sefor Presidente de la Asociacion Mexicana de Agentes Técmicos de Seqguros y Franzas, amable auditono

No recuerdo que en la histona de Seguros Tepeyac, se haya rendido un homenaje tan significativo cono el
que tributa en esta sesion-commda la. AMATSFAC, cuya misién primordial y altrursta es la significacion del
seguro mexicano Yo en lo personal me siento sumamente halagado por tal acto, y como portavoz de la
compahia, agradezco en su nombre, y en el mio propio, esta distincion. ia mas honrosa para Seguros
Tepeyac. en sus 16 anos de exisiencia

Muy en lo particular considero que la AMATSFAC es la unica orgamizacion que actualimente cuenta dentro del
gremio de sequros con una base solida y una para el progreso de la industna del sequro y gracias a esta labor
tesonera y constante, dia a dia. las companias mexicanas contamos con un mayor humero de asegutados,
cuyas necesidades de proteccion han dado lugar a que las compaiias operen en renglones de seguros mas
extensos y formulen nuevas coberturas

Ef futuro del sequro en México descansa precisamente en los agentes y ustedes eslan senalando el camino a
segur Es un canno arduo y lleno de escollos y de tropiezos dificiles de vencer por todos los errores que
cometemos, pero afortunadamente nos hemos dado cuenta a iempo de estos yertos y poco a poco los
vamos corligiendo y nos vaimos convenciendo de que no vale {a pena apartarnos del comino de fa verdad y de
la justicia que ustedes ban trazado

Por eso. Seguros Tepeyac, nspirada en ese plausible proposito. encauzado solbre normas perfectamente
definidas, secundindo su polihica siana y positiva que guia a todos  sus atliados  y pugnando por el
mejoramiento y dignificacion del agente de seguros  como profesional, tomo esta fume determinacion
elminar toda su caitera diecta contratandola a través de agentes y conceder credenciales solamente a
aquellos gue hagan de la venla del seguro una carrera profesional y sea esta su medio de vida

No creemos que esta sea la solucion absoluta de los multiples problemas. pero estamos seguios de que al
dar este paso firme y decuhdo habtemos levantado un baluarte para ewitar nuxtificaciones y errores
tradictonales y como consecuencia logica, romper la barrera que se interponia  precisamente para elminar
esta situacion anomala y al mismo tiempo colaborar a la formacion de verdaderos agentes profesionates Y no
crean ustedes que fue facit tomar tal determinacion Fue preciso comenzar par casa. desterrando vicios de
origen que se inician desde la constitucion de las Companias. Y es asi como en este momento, los negocios
que Seguros Tepeyac acepta pertenecientes a accionistas y conseeros  son  tramitados  umica y
exclusivamente por agentes profesionales. de los cuales, algunos de ellos. son miembros de esta asociacion
Lste paso era absolutamente necesano, pues (quien creeria en nuestra simcendad st nosolios mismos. es
decir, st 1a propia compama no estuviera convencida de su proceder?

Mas aun no ternina ahi el programa de trabajo que nos hemos senalado n [ proxima semana la sala de
agentes de Sequros Tepeyac. se vera concurtida por futuros candidatos a agentes que recibran la
capactacion necesana para desempenar su funcion de seguros como agente profesional  Estamos
plenamente convencidos de que es prefenible dedicar nuestios esfuetzos o una prepatacion adecuada del
agente. que contihuar con 1a practca facll y nada edficante de contratar neqoaios salvanda el conducto
detndo, puesto que en cada peso de pima de cualquier seguro exsste una paite destinada of natusal gasto de
adqguisicion del negocio. y su mal empleo es tan grave como suponel que una compania de sequros puede
subsist y desarrollarse pagando las reclamaciones por danos al ancuenta por cuento el valor 1eal de los
msimnas

No deseo cansar vuestra amable atencion encomiando la labor desarrollada pot la AMATSFAC, m
pregonando alos cualto vienlos 1o que se ha propuesto hacer Sequros Tepevac simplemente me concrelo a
hacer patente nuestio teconocimento por ef esfuetzo y el empeno que han poesto en peo de b dignificacion
del seguro mextcano, y hacedes saber gque siempre estatemos umdos con astedes como 1os buenos
soldados hombro con hombro. para hacer un fiente comun a ta competencia desleal y a todas aquellas armas
que se esgimen tiatando de suplantar la capacidad v conocimiento con procedinuenton con procedinuentos
fuera de toda etica profesional :

g

¥ Manti Berenguer Atuio Seguros Tepeyac S A Celebracion Cincuentenanio  pp 63 44
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6. Se llevo una rigurosa administracion de costos sin menoscabo para incrementar
las ventas. Este compromiso incluia conseguir la cooperacion de todos

colaboradores de Seguros Tepeyac, S.A.

7. Sé participo con los organismos en apoyo del desarrollo del mercado. Ya con
anterioridad Seguros Tepeyac, S.A. habia actuado en este sentido a través de
José Luis Llamosas Gutiérrez, politica que se ha mantenido hasta la fecha. La
compafiia siempre ha formado parte del Comité Ejecutivo de la AMIS (Asociacion

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 automéviles de

toda la Republica, celebrando con ellos seminarios periédicos.

En cuanto se terminaron estas eslrategias se expusieron ante la Comisién
Nacional de Seguros y en ese entonces se- recibid un gran apoyo del presidente
de esa Comision Don Emilio Portes Gil, quien fuera presidente de nuestro pais.

Por otra parte, hacia el interior de la empresa la meta era conseguir que cada

empleado liegara a sentir lo mismo que si trabajara por cuenta propia.

La formacion integral tomo prioridad en la labor diaria. Se crearon los grupos
denominados funcionarios A y B, a quienes se impartian conocimientos técnicos y
administrativos dirigidos a lograr una vision amplia de la actividad de una
aseguradora. De entre ellos surgieron los ejecutivos para ocupar puestos vacantes
o de reciente creacion. Un buen nuimero de aquellos ejecutivos 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 operacion.
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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 repitid en todas las dareas,
dando por resultado la reduccién del personal de 230 personas en 1960 a 111 en
1962.

El afio de 19875, con 191 empleados, se logré una yénta de 171 millones de pesos,
para el ano siguiente con 195 empleados,'z‘fue’roni’ 242 millones de pesos, y en
1977, con una plantilla de 187~empleados. se alcanzd sobrepasar los 329

millones.

Ese incremento llevo a Tepeyac a ser-la compania. mas productiva del mercado en

orden a primas por empleado. -

El propio desenvolvimiento de la empresa fue sefalando las necesidades
administrativas de alto nivel.. Entre los componentes de cada area surgieron los

futuros mandos con magnifico resultado.

En ese sentido es importante hacer un paréntesis para nombrar a una figura
importante dentro de la Compaiiia, el Sr. José Luis Llamosas Portilla, guien fuera
presidente de Seguros Tepeyac, S.A. afios mas tarde, alcanzd esa posicion
después de pasar por muchas areas desde niveles primarios, éxito obtenido
gracias a su esfuerzo, emperio e inteligencia en el desarrollo de las tareas que
asumio. En 1960 figuraba en la nomina con el puesto de auxiliar de contabilidad,
teniendo un sueldo mensual de 850 pesos. A sus 41 afios de edad fue nombrado
presidente de la Asociacion 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 padre don José Luis

Llamosas Gutierrez hasta el aro 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

Formacion de Aseguradora, en la ciudad de Zurich.

En el afno de 1982 con los movimientos suscitados por la estabilizacion de la
banca, se establecid la sindicalizacion en el gremio asegurador. En Seguros
Tepeyac, S.A., se celebro una reunion 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 ocasion estuvieron presentes el total de los ejecutivos para que todo el
personal de la empresa conociera la posicion de la direccion de la empresa.
Después de lo cual todos los jefes se retiraron dejando en plena libertad a los

empleados para tomar una decision.

Al frente del comité elegido el dia 20 de diciembre se nombro lider a Marco

Antonio Barajas, quien hasta la fecha se encuentra desempefando esta labor.

Para continuar con la cronoldgica de Seguros Tepeyac, es importante regresar
unos afnos para conocer las propuesta que hubo con otras compairias, las cuales
pudieron haber cambiado el rumbo de la asegurada. Sobre todo por que fue la

ultima en 1990 que marcd una pauta importante en la historia de esta institucion.

En el aflo de 1960, Pan American de Meéxico, presemté una propuesta de
incorporacion que fue aceptada con gran entusiasmo. Las dos empresas se
complementaban para hacer una mercadotecnia mas agresiva en consonancia
con el momento social que se vivia y con las necesidades del cliente. Pan

American gozaba de un buen prestigio, sobre todo por su fuerza de ventas.
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Ademas, en la constitucion de su capital participaba Pan American Life de New
Orleans, lo que representaba tener al alcance de la mano su experiencia en

tecnologia, productos y marketing.

Se intercambiaron consejos y se logré una muy agradable cooperacion,
proporcionando a las mutuas fuerzas de ventas una gama completa de productos
para satisfacer los requerimientqsz.‘de: los ~.asegurados. Desafortunadamente

surgieron divergencias en las politicas a largo plazo, por lo que la operacion tuvo,

corta vigencia.

Otra propuesta se dio 1964, cuando ofrecieron el paquete mayoritario del capital
de Seguros Azteca, compafia muy solida, en cuyo activo figuraban paquetes
accionarios de Seguros el Centro, Oriente de México y La Oceanica; lo mas
atractivo era que en su capital participaba la Insurance Company of North

America, la compafia mas antigua del ramo en Estados Unidos.

Se formd un amplio grupo de accionistas. Ambas empresas se beneficiaron de sus
experiencias y participaron activamente en la actualizacion del sistema operativo
que en Tepeyac habia conquistado importantes resultados. Sin embargo, no se
logré unificar los criterios empresariales, por lo tanto, los consejos de las dos

companias se separan y Tepeyac tomo nuevamente su propio camino

En 1980 Tepeyac recibio la oferta de venta de la mayoria del capital de Seguros
Interamericana. Se llegdé a un acuerdo de compra. considerando
fundamentalmente la participacion en su capital de Amertcan Internacional Group.
el grupo asegurador mas agresivo del mundo. La operacion se concertdo en
moneda americana, pero la fuerie devaluacién del peso mexicano ocurrida en ese

tiempo anuld la posibilidad de realizar el proyecto convenido
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En octubre de 1989, el rumbo de Tepeyac por fin tomaria un nuevo camino, se
conocio el interés por invertir en territorio mexicano por parte de Mapfire, el grupo

asegurador mas importante de Espana y de gran prestigio fuera de sus fronteras.

Se entablaron conversaciones, con lo cual se pudo ver las afinidades que tenian
las empresas: existia entre las dos un vieja amistad, una gran semejanza entre
criterios empresariales, fa 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. tenia 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 organizacion e influencia en el mundo

del seguro era una realidad.

E! punto de partida de tal intercambio de ideas y negociacion se cristalizé en el
momento que México modificé las leyes de relacién con la inversion extranjera.
Desde aiios atras Ignacio Hernando de Larremendi y José Manuel Mantinez, de
Mapfre, con la amistad de muchos afos entre el primero y don Arturo Marti, que
fue director de Seguros Tepeyac, S.A. facilitd el camino para estrechar los

vinculos entre las dos empresas y, mas tarde, llegar a resultados positivos.

La alianza tomo forma a partir de 1990. El presidente de la Compania en ese
ano, Don José Luis Llamosas Portilla define de la siguiente forma el enlace entre

las compaiiias:

“En relacion a la union de Seguros Tepeyac., S.A con Mapfre' lo mas importante
es gue se ha llevado a cabo entre caballeros. Ha sido una negociacion de alto

nivel muy seria, y el resuitado. sin duda, ha sido positivo”

Seguros Tepeyac, S.A. paso 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 aportacion de capital, Mapfre ha llevado a ésta Aseguradora a ser una de

las empresas mas capitalizadas del seguro mexicano.

Después de esa fusion 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 numero 5,
Col. Centro Urbano Interlomas., San Fernando Huixquilucan, Estado de México.
Interlomas una zona de Corporativos. La construccién se encuentra catalogada

como “edificio inteligente” por su disefio y funcionalidad.

Fotografia 22 Oficina matriz de Seguros Tepeyac  catalogada como ‘edificio inteligente

En esta ulima década la aseguradora consolida empresas filiales y obtiene grandes
logros como Centel. Afore Tepeyac. S.A, sorprende al mercado con la figura del
Defensor del Asegurado. obtiene el Reconocimiento A-(Excelente) de la AM BEST, y
pone en funcionamiento un novedoso sistema Fast 2000. a continuacion 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 marcha un novedoso proyecto CENTEL. Con 10 personas el
1” de marzo de ese afo inicia el Centro de Emision Telefonica exclusivamente

para el ramo de automoviles.

TESIS CON
FALLA DE CRIGEN
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Sistema unico en el mercado asegurador y modelo que seria copiado por otras

compafias afios mas tarde.

Ofrece los siguientes servicios:
~ Atencion directa e inmediata en tiempo y distancia a agentes.
~ Brinda Servicio telefonico Multimedia con Lada 800 sin costo.
~ Entrega pdlizas en 48 hrs.
» Emite pdlizas los 365 dias del afio durante las 24 hrs. del dia

En la actualidad Centel cuenta con 108 integrantes y 55 estaciones de atencion,
con lo cual ha ampliado su gama de servicios, tiene areas como:
Telemarketing/Informauto, Asiste/Fast, Teléfono Verde, Centro de Conservacion
de clientes "CCC", Cobranza telefénica, Meditel. Emision autos Fronterizos,
Emision telefonica autos/danos, Centel personas, Emision GMAC/Servicio a

clientes, Emision negocios Bancarios.

AFORE TEPEYAC, S.A.
El 23 de mayo de ese mismo afio, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
decreta, por medio del Diario Oficial de la Federacion, la Ley de Sistemas:de

Ahorro para el Retiro, Seguros Tepeyac, S.A. visualizd su nuevo gran proyecto.

Con el nuevo Sistema de Pensiones, la Seguridad Social del pais 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 mision 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 Tepeyaé. SA vy
Mapfre.

Durante 1998 se realizaron aumentos de capital suscrito, tanto por Seguros

Tepeyac, S.A. como por Mapfre.

En ese mismo afio y derivado del crecimiento en numero 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 Espana.
Afore Tepeyac brinda a sus clientes:

~ Seguridad y experiencia en la administracion de recursos patrimoniales,
por su conocimiento para asegurar las rentas vitalicias, ya que surge de
una aseguradora.

~ Tecnologia y recursos humanos orientados a fa maxima calidad en el
servicio, a traveés de los mejores consultores internacionales en la materia.

~ Asesoria personalizada y atencion inmediata por medio de una red de
telecomunicaciones via satélite con sistemas de informacion operando en
linea en el ambito nacional, sin costo para los clientes

~ Garantia financiera, al no ser un banco y no establecer la competencia de

productos financieros dentro de la misma empresa

E,
B
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DEFENSOR DEL ASEGURADO.

Una aportacion mas de Seguros Tepeyac, S.A. al sector asegurador fue la
campafa emprendida en esos afos denominada “Estamos muy seguros de
nuestros seguros. Por ello, somos los primeros en ofrecerle un servicio unico en

México, el Defensor del Asegurado” ¥’

Un beneficio y sin costo para el asegurado persona fisica con pdlizas individuales.
Consiste en brindar seguridad con respecto al pago de siniestros en cualquier
ramo, el cual debera ser justo. En caso de que la resolucion no le sea satisfactoria,

el asegurado acude al Defensor del Asegurado quién:
~ Esun experto en materia de seguros y trabaja en forma independiente.

~ Brinda un Servicio de Arbitraje siempre en favor de los Iegiti'mos 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 o
"Otro logro mas se obtuvo el 22 de Octubre de 1999, cuando:la A.-M. Best
Company otorgd a SegurosTepeyac el rating o calificacion 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 calificacion obtenida fue sobre la base de estandares internacionales
mas exigentes que los aplicables en México; Seguros Tepeyac, S.A. fue

evaluada con los mismos criterios utilizados para medir Compaiiias de

\-
Se presenta un resumen del repontaje publicado en la “Revista Cobertura lepeyac
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Seguros en Estados Unidos, Japon, Alemania o cualquier otro pais del

mundo.

Esta calificacion refleja la solida presencia de la compaiiia en el mercado vy sus
excelentes oportunidades para crecimienio futuro. La calificacion reconoce
niveles adecuados de solidez financiera, y el soporte estratégico del Grupo

Mapfre, de Espana” *®

FAST 2000

Para septiembre de 1999 los directivos de Tepeyac lanzaron un plan estratégico.
a fin de mejorar Ia eficiencia de la compafia en toda su extension, consiguiendo
una mayor penetracion en el mercado y elevando los niveles de servicio a sus

clientes y su fuerza de venta.

El alcance de este Plan estratégico incluyo la revision e identificacion de mejoras
en procesos operativos, técnicos y de gestién, con objeto de adecuarlos a los

requerimientos de la situacion actual.

Seguros Tepeyac, S.A. realizo un esfuerzo de inversion sin precedentes en la
renovacion de sus procedimientos, esquemas de capacitacion y adquisiciéon de

tecnologia de vanguardia .

Entre las iniciativas definidas de este plan figuré FAST 2000, como solucion
concebida para dotar a la compariia de los niveles de calidad mas exigentes en las

relaciones Agente-Compania.

Fast 2000 fue un nuevo método de trabajo que, apoyandose en tecnologia de
vanguardia (internet e Intranet). permitid simplificar los esquemas tradicionales.

facilitando la forma de trabajar de ios Agentes y Compairiia

48
Se presenta un resumen del seportaje publcado en fa  Rewista Cobertora Tepeyac No 18 pp 4.5
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A través de esta iniciativa, Seguros Tepeyac, S.A. asumié el compromiso de
ofrecer a su fuerza de ventas los mas altos niveles de servicio del mercado
asegurador mexicano en tiempo y calidad, reduciendo significativamente el plazo

de cualquier tramite que los agentes realizaran con la compaiia.

Fast 2000 proporciono diferentes tipos de informacion a sus agentes: instructivos,
circulares, normas técnicas, tarifas, novedades, comisiones, informacién
estadistica y de resultados, con un enfoque de transparencia fomentando con ello
un mayor conocimiento del negocio y convirtiéendose, por tanto, en un medio de
comunicacion integral, agil, oportuno y confiable de la compa#hia con su fuerza de

ventas.

Después de una década de logros y satisfacciones Seguros Tepeyac, S.A. dice
adios al ultimo director de la Generacién Llamosas, marcando asi una nueva era

en la historia de esta Compaidia.

Fue un momento que lleno de melancolia a la familia Tepeyac, el 28 de febrero de
2001 el Sr. Juan Manuel Gironella Garcia es nombrado Presidente de la
Compaiiia en sustitucion de Don José Luis Llamosas Portilla, con esto se pone fin
a 57 anos de la dinastia Llamosas quienes hicieran de Seguros Tepeyac una

empresa de renombre en el ambito asegurador mexicano.

El anuncio fue hecho por José Manuel Martinez Martinez, presidente de Mapfre,
en el Hipodromo de la las Américas, donde se rindié homenaje a Don José Luis
Llamosas Portilla. El acto reunidé a 1400 personas entre familiares, amigos,
funcionarios del ambito asegurador nacional e internacional. agentes de seguros y

empleados.

Sobre la dinastia Llamosas se toman fragmentos de una entrevista realizada por

la 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 Olegano Liamosas "Un hombre que respaldaba con resultados a la vista su forma de pensat y actum Tema Ja gran
vitud de contar con atributos tan peculiares que su presencia y el ltato con la gente de todos los niveles emanaba tespelo
y después una indiscutible confianza Era exigente consigo mismo. pero su carnsma sembmha en sus colaboradores una
entusiasta entrega al trabajo y la aceptacion de su correspondiente responsabilidad *

Don Jose Lws Llamosas Gutierrez “Conquista. por {a competencia demostrada en la conduccion de ta compadnia | el
recanocimiento de las autondades y de los compelidores en el mercado aseguador. tal presiigio se extendio al ambito
internacional Sin duda su juventud era la nueva savia que aportaba mucho a todos los que lo rodeaban mmndn a sugran
cahdad humana Su fmeza de caracter no era ningun escollo para compartit su anustad y companensmo’

Don Juse Luis Llamosas Portilta "Alcanzo esta posicion despues de pasar por lodas [as areas desde fuveles pumarios
éxio obtenido gractas a su eslueizo, empenio e intebgencia en el desarrollo de las tareas que asumio con certera eficacia
En 1960 figuraba en la nomina en el puesto de auxliar de contabilidad con un sueldo mensual de S 850 pesos A sus 41
ados fue nombrado presldeme de 1a asociacion Mexicana de Instituciones de Sequros (AMIS) Ha sido un digno continuador
de 1a dinashia Llamosas

Sobre este ultimo personaje se menciona una anécdota que marco su vida desde
pequefio. “Siendo un nifio, le pidié 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 compré un cajon para limpiar zapatos. Esta anécdota de infancia
que desde ese momento se transformé en un método de vida llevé a Don José
Luis Llamosas Portilla, todavia adolescente, a desempeiiarse como mensajero en
Seguros Tepeyac antes de incorporarse como empleado de planta a los 17 afios,
edad en la que ya se perfilaba como hombre de caracter firme, vital y dispuesto a
encontrar solucion a todo problema que se le presentara, quienes le conocen de
cerca ( familiares, amigos, autoridades, empleados) encuentran en €l a un ser

inteligente, tenaz, serio, franco y comprometido con sus principales ideales.” %

49
Se presenta un resumen del reportaje publicado en la ~Revista Cobertura Tepeyac |
Se presenta un resumen del reportige pubhicado en la “Rewvista Cobertura Tepeyac
L
Se presenta un resumen del repartaje publicado enfa “Revista Cobertura Tepeyac
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2.1.2.1. Fusion con Mapfre

Como se habia mencionado en parrafos 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 hablara de Mapfre.

“ Mutualidad de Agrupaciones de Propietarios de Fincas Rusticas de Espana,
nace en Espana en 1933 como mutualidad, dentro de la actividad agropecuaria.
Convirtiéndose mas tarde en el grupo empresarial espafiol de seguros mas

importante de su pais. * **

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
automoviles 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:

- Actuacion Etica.

~ Transparencia y veracidad informativa en las ofertas de productos y

servicios al publico.

- Equidad y rapidez en el pago de indemnizaciones y en general. en el

cumplimiento de las obligaciones contratadas.

52

Se presenta un resumen del reportaje pubhcado enfa 'Revista Cobertura Tepeyac
seawes Tepeyag Tomod 2y 3

Se presentia un resumen del . Manual de procedimientos comerciales de
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~ 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 profesionalizacion de los empleados y funcionarios.
» Cumplimiento estricto de las obligaciones legales.
» Actuacion independiente.

» Las sociedades del sistema Mapfre mantiene una absoluta independencia

de actuacion.

Entidades Mapfre.
Mapfre Agropecuaria: Especialista en seguros agricolas.

Corporacion Mapfre: Agrupa seis operativas que son: Seguros Generales, Vida y
Reaseguro, Internacional, Bancaria y Sociedades Autonomas.

Todas ellas con capacidad de gestion 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. destacandolas

siguientes empresas

~ Cesvimap Empresa especializada en la atencion. estudio y anailisis de
los daiios sufridos por siniestros en el area de automaviles , orientada a

la prevencion de accidentes de transito y la reduccion de sus
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consecuencias, y seguridad vial, cuenta ademas con un area de estudios

y experimentacion sobre el medio ambiente

~ Mapfre Asistencia. Con especializacidon en servicios de asistencia vial y
meédica, que genera uno de los productos con mayor demanda en el

ambito internacional.

~ Mapfre Editorial. Funda en 1970. referencia obligada en el mundo de
habla hispana en publicaciones sobre Seguros Privados, prevencion y
proteccion contra riesgos, medio ambiente, medicina, etc.

~ Banco Mapfre. Mas de 107 sucursales a lo largo del territorio espariol.

~ Mapfre Industrial. Entidad especializada en cubrir los riesgos que surgen

en la actividad industrial.

~ Mapfre Caucién y Crédito. Entidad especializada en finanzas.

~ Mapre RE. Empresa de Reaseguro, constituida en 1982, actualmente es
el reasegurador profesional mas importante de Espana, manteniendo

altos niveles de negociacion practicamente en todo el mundo.

~ ITSEMAP. Servicios tecnolégicos Mapfre. Investigacion y estudio sobre

Administracion de Riesgos.

-~ Mapfre Inversion. Entidad especializada en el mercado de capitales

ofrece servicios y productos financieros a los inversionistas.

El sistema Mapre cuenta con varias Fundaciones entre las que sobresalen:

Fundacion Mapfre. Fundacion Cultural Mapfre Vida. Fundacion Mapfre Medicina.
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Fundacion Mapfre Estudios, Fundacién Mapfre América y Fundacion Mapfre

Guanarteme.

Mapre Internacional agrupa a filiales y asociadas que se encuentran fuera de

Espafa entre ellas figuran:

~ Seguros Tepeyac México

» Mapfre Paraguay.

~ Amstar Insurance Company Estados Unidos.

» Euroamérica Seguros Generales Chile.

~ Euroameérica Vida Praico Puerto Rican'(Puerto Rico)
~ American Insurance Co.

~ Panam Pan American Insurance Co.

~ Puerto Rican Ameérican Life

~ Insurance Co. Mapfre Aconcagua Cia. de Seguros Argentina
» Mapfre Seguros Generales de Colombia

~ Mapfre Peru

~ Vera Cruz Seguradora Brasil

~ Mapfre Uruguay

~ Mapfre Progress Insurance Company ltalia

~ Mapfre Asian Insurance 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 areas de especializacion con amplia vision

tecnica. actuarial 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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Imagen 2

~ 1 oficina corporativa, Ubicada en: Boulevard Magnocentro nimero.5, Col.
Centro Urbano Interlomas, San Fernando Huixquilucan, Estado . de

México.

~ 5 oficinas divisionales ubicadas en puntos estratégicos:de-la- Republica
Mexicana, las cualesson atendidas en la parte comercial por ejecutivos de

cuenta.

< Division Noroeste (Hermosillo) en Boulevard Navarrete # 331 Plaza
Raquet, Col. Raquet Club, C.P. 83200, Hermosillo. Sonora. '

Fotograba 23 Division Sureste
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<+ Division Sureste (Puebla) En Avenida Juarez # 1515, Col. La Paz.
C.P. 72160, Puebla, Puebla.

Fotografia 24 Dwiston Occidente

% Division Occidente (Guadalajara) en Av. Vallarta # 2252, Col
Americana, C.P. 44100, Guadalajara, Jalisco

%+ Division Noreste (Monterrey) en Calzada San Pedro # 275 sur,. Col.
del Valle, C.P. 66220, Monterrey Nuevo Léon.

“ Division 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
incorporacion distribuidas por todo el pais: :

Cuenta ademas con las siguientes empresa,ﬁlialeé que forman parte del Grupo
Asegurador Tepeyac:

“ México Asistencia ° CESVIMEX.

" Unidad Movil ° ASSET

° Afore Tepeyac ° Defensor del Asegurado
* Tepeyac Asesores ° ITSEMAP

 Centel ’
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2.1.2.3. Productos y servicio.

Fotograthia 249 Atencion y servictos

Hoy dando continuidad a todo aquello que representa un valor y aprovechando su

magnifica relacion con el sistema Mapfre, Seguros Tepeyac, S.A. desempefia un

importante papel en la actividad aseguradora en México, su eficacia en el manejo

de riesgos le permite aportar soluciones de proteccion en los siguientes ramos:

Seguros de Vida Individual
Seguros de Vida Grupo

Gastos Médicos

Accidentes y Enfermedades

Analisis actuarniales

Planes de beneficios para empleados
Seguros de Automoviles

Seguros de Automaviles Turistas
Incendio y Coberturas Adicionales
Cascos (Aviacion y Maritimo)
Transportes de Carga Diversos
Responsabilidad Civil

Ramos Técnicos Calderas, Montaje y Maquinaria, Rotura de

Magqumarta, Equipo de Contratista y Construccion de Edificios.

TRSIS CON
FALLA DE UwaEN
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Con una filosofia de servicio comun, Tepeyac realiza un crecimiento en todas

direcciones a través de las siguientes acciones:

~ Dando Respuestas oportunas e inmediatas, y con atencion de calidad a
los clientes.

~ Hacer mas accesible la proteccion del seguro a mas personas, empresas
e instituciones.

~ Estableciendo nuevas oficinas en puntos estratégicos del pais.

~ Proporcionando e! oéptimo desarrollo de sus agentes y empleados,
mediante capacitacion, estimulos y asesorias.

~ Amparando todo tipo de riesgos, con el apoyo de las mas prestigiadas
compaiiias reaseguradoras en el mundo. ' k :

~ Disefando 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 empezd a funcionar el 14 de junio de 1991 y
forma parte del sistema Mapfre. Brinda servicio al ramo de automoviles
protegiendo al asegurado y su familia en México y Estados Unidos, al
vehiculo en el interior de la republica, y al equipaje por todo el mundo. Entre
los servicios que ofrece: Apoya desde el KM 0 en auxilio vial, paso de
corriente o carga de gasolina, asistencia de una gria. ayuda y traslado en
caso de accidente de los asegurados, asistencia médica en el extranjero y
localizaciéon de equipaje al viajar por todo el mundo Por otro lado. brinda
servicio al ramo de danos a través de Asistencia en el Hogar. un plus de las
polizas de Dinanuca Familiar
i
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FALLA DE UsnwitN




Capitulo Il Marco Contextual

- CESVIMEX Con una inversion de 17 millones de pesos, a iniciativa

de Seguros Tepeyac, S.A., 8 compafiias aseguradoras mexicanas y una
empresa espafola se inicia el 11 de junio de 1997 CESVI (Centro de
Experimentacion y Seguridad Vial México, S.A.) ubicado en la ciudad de
Toluca. CESVI esta enfocado al ramo de automoviles con tres objetivos:
investigacion, formacion y divulgacion, y seguridad vial a través de cursos.
manuales lecnicos y videos formativos que pueden ser solicitados por
personas, empresas e instiluciones publicas y privadas interesadas en la

seguridad vial. Ayuda a controlar y disminuir los costos de siniestralidad

mediante la promocion y divulgacion de seguridad vial.
9,

v
[CESVI MEXICO)]
Imagen 4

- ASSET Empresa fundada en 1970 en la ciudad de Monterrey, se
fusiona con Seguros Tepeyac, S.A. en 1988. Otorga el servicio de Defensa
Juridica a los asegurados de Tepeyac, protegiéndoles su libertad 'y
patrimonio, cuenta con una planilla de 27 empleados y 454 abogados.

Ofrece asesoria en los ramos de autos y vida.

*» ASSET

@ rtonen bom v ovans 4 4 ot

Imagen 5

- AFORE TEPEYAC. Administradora de recursos patrimoniales.
Garantia financiera, con una de las comisiones mas bajas del mercado y

altos rendimientos por el dinero invertido en las cuentas individuales.

&2 arore Tepeyac

Imagen 6

TRSTS CON
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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.

e Defensor del Asegurado. Beneficio excepcional y sin costo:para el
asegurado persona fisica con pdlizas individuales. Consiste en brindar
seguridad con respecto al pago de siniestros en cualquier ramo, el -cual

debera ser justo.

- ITSEMAP Servicios tecnologicos de Investigacion y estudio sobre
Administracion de Riesgos. Ubicada en la ciudad de México esta dirigida a
personas, empresas € instituciones preocupadas por la seguridad industrial

de sus empresas. Se imparten seminarios y cursos.

- Unidad Movil, Centel. Plataforma de servicio a nivel nacional
instalada en el corporativo de la organizacion, donde se concentran
servicios telefonicos, encaminados a satisfacer oportunamente las
necesidades de informacion, operacion y servicio para clientes, agentes,

proveedores, empleados y prospectos. Esta conformada por:

Imagen 8

+ Emision de las unidades de negocio’ Autos, Dafos, Personas,
GMAC y negocios Bancarios.

TRSIS COV
FALLA DE URIGEN
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« Cobranza telefonica. Aceptacion de pagos a traves de tarjeta de
crédito, cuenta de cheques y depdsitos bancarios, asi como

aplicacion de comisiones a agentes.

o Telemarketing / Informauto. Contacto directo con clientes y
agentes a fin de brindar asesoria en productos, costos,

condiciones y coberturas que ofrece Seguros Tepeya,S.A.

= Assite / Fast. Atencion y poyo a usuarios del sistema Fast 2000.
Solucién y seguimiento de problemas que presenta el sistema,
llevando un control de calidad en incidencias reportadas.

« Meditel. Consulta médica y tratamiento de enfermedades no
graves via telefonica, consulta meédica a domicilio a costos
preferenciales, asesoria en emergencias médicas y traslados en

ambulancia, entre otros.

» Teléfono Verde. Atencién a reclamaciones derivadas de un mal
servicio en las distintas unidades de negocio. Garantiza una
respuesta y solucién inmediata siempre apegandose a

condiciones, politicas y procedimientos de ia compainia.

e Cenlro de Conservacion de Clientes, CCC. Proporciona
informacion de gestion oportuna y veraz a clientes agentes y

empleados.
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2.1.3. Situacion Actual.

Imagen 9

Actualmente el Sector Asegurador Mexicano esta compuesto por 49 compafias de
seguros, 2 aseguradoras gubernamentales y 3 reaseguradoras.

De acuerdo con cifras tomadas al cuarto trimestre del afio 2001 de la revista
FINANCIAAMIS, Seguros Tepeyac, S.A. ocupa el 7° lugar en el sector asegurador
mexicano. Se encuentra agrupada dentro de las companias medianas en donde
se clasifica en tercer lugar tan solo detras de Seguros Génesis y Zurich, Compaiia

de Seguros.

La AMIS (Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros). 6rgano interlocutor
entre las aseguradoras y el gobierno, clasifica a las 49 aseguradoras en 5 cinco
grandes grupos: Las grandes en la cual estdn 4 compaifiias, las medianas

conformada por 10 aseguradoras y las chicas 35 instituciones de seguros.

Es importante senalar que este lugar asignado es tan solo una representacion de
la participacion que tiene las companias en el mercado del seguro, pero en
resultado neto, esto es en utilidad para las comparias Seguros Tepeyac, S.A.
tiene un mejor resultado que Comercial América y Zurich que se encuentran con

niimeros negativos.

Este sitio preferente que Seguros Tepeyac, S.A. ha logrado en la actividad
aseguradora, se enriquece cada dia por su politica abierta al cambio y a la

innovacion.

Mapfre. ha tenido mucho que ver fortaleciendo a Seguros Tepeyac, S.A. en todos
los aspectos de su operacion, con lo cual la ha llevado a un nivel de

competitividad internacional.



Capitulo || Marco Contextual

Hacia el interior de la empresa Seguros Tepeyac, S.A. analiza constantemente los
acontecimientos, por lo que desarrolla dia a dia nuevas coberturas y se moderniza
al ritmo de la nueva economia, sin quitar la vista en ningun momento del espiritu

original del concepto asegurador:

Datos proporcionados por el area de Recursos Humanos al dia 08 de marzo de!
2002, indican que Seguros Tepeyac, S.A. cuenta con una planilla de 741
empleados que abarcan Jlas funciones técnicas, de administracion,

comercializacion 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 esta conformado por 1,322 seres humanos.

La fuerza de ventas, segun informacién proporciona por el area de agentes de la
compafia al afio 2002, se conforma por 3,430 agentes con claves vigentes a lo
largo de toda la republica 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 ejecutivos de cuenta.

Cifras de AMIS, senalan que la cartera de negocios actual de Tepeyac esta

compuesta de la siguiente manera:

Linidad de Unidad e
Negocins Neygacn
Darins Perzorn:

17 RO

Unidad de
Megocios
sntomolives
63%
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Al cierre del aino 2001, Tepeyac obtuvo $2,494,440,000.00 de primas Directas, de
las cuales la Unidad de Negocios Automéviles participa con $1'580°328,000.00, la
Unidad de Negocios Personas cuenta con $ 495'463,000.00 y la Unidad de
Negocios Darios tiene $ 418'648,000.00.

NUEVOS PROYECTOS

A finales del afo 2001, Seguros Tepeyac, S.A. suscribe dos contratos
importantes con dos Compafias de Seguros, que le han- permitido tener una
expeclaliva de crecimiento importante durante el afio 2002.

Yasuda Kasai México, Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V.

El contrato se firma el dia 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 sera responsable del 50% del riesgo
cubierto y asi como del 50% en el ingreso de primas, recuperaciones o
salvamentos. La operaciones estan limitadas exclusivamente al ramo de

automoviles.

Aseguradora Hidalgo, S.A,, AHISA,

En la negociacion se pacta suscribir contratos que operan bajo el esquema de
coaseguro, para otorgar coberiura a entidades y dependencias del Gobierno
Federal, Gobiernos Estatales. Empresas Paraestalales. sus empleados y publico
en general, seguros en diversas coberturas en el ramo de automoviles. De tal
forma que cada parte sera responsable del 50% del riesgo cubierto e igualmente
participaran al 50% 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 hablara del factor mas importante que tiene cualquier
Compania de Seguros que son sus clientes, Seguros Tepeyac, S.A. cuenta con
una cartera de clientes muy importante, con los cuales ha establecido una relacion

de calidad. Solo se indicaran algunos de estos:

¢ Grupo MVS Multivision ° Grupo Editorial Limusa

° Grupo Alfa “1.P.N.

® Banco de México ? Citizen de México

? Grupo Santander Mexicano ® Transportes Intermex

° El Universal Cia. Periodistica Nacional ? Abastecedora Lumen

° GMAC ° Sabormex, S.A.deC. V.

° Transportes Gas Uribe, S.A. de C.V. ° Walworth de México

® Grupo Editorial Trillas ° Grupo Cannon

° Polimeros de México ° Conservas La Torre

® Grupo Financiero Serfin, S.A. ® Grupo Financiero Bital, S.A.
* Colegio de México. ® Grupo Maseca

“ Grupo Gis ° Banrural

“ Emboteliadora de Occidente (Pepsi) ° Banobras

* Bancrecer ° Planfia

? Central de Fletes Monterrey ® Autotransportes Gonzalez
¢ Kimex ° Grupo Altex

® Autotransportes Nuevo México. ° Caja Libertad de Queretaro
° Philips ° Puratos de México.

¢ Almacenadora Gémez * Grupo Asturias

® Grupo Noriega ¢ Banco Capital

* Almacenadora Logyx. ¢ Grupo Morodo

° Universidad Autonoma de Tamaulipas ® Grupo Benavides.

° Tec-Lac ° Grupo Senda

“ Gonhermex * Mar Industrias. S A

¢ Embotelladora de Tecoman. S.A. ® Mudanzas Cubero. S A.

* Centro de Distribucuon, S.A. de C.V. “ Univex, 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 Bimbo
~ TV. Azteca

~ Grupo Video Visa.

~ Industrias Cannon.

~ Televisora Queretana
~ Casa Marzan

~ Corvi.

» Grupo Alfa

~ Grupo Maseca

Para poder brindar un servicio y una atenciéon 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 companias seguros, entre los que

destacan se encuentran:

~ American Re-Insurance Company

~ Bayerische Ruckversicherung aktienges

~ Compania Suiza de Reaseguros

-~ Cerling-Konzern Globale Rueckversicherungs
~ Hannover Ruckversicherungs-Geselischaft

-~ Signet Star Reinsurance Company

- Skandia International Insurance Company, LTD
-~ Reaseguros Alianza, S.A.

~ Reaseguradora Patna, S.A.
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2.1.4. Situacion actual de las Unidades de Negocio de Automaéviles y

Dafos

El desarrollo de las Unidades de Negocios de Automdviles y Danos 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
Automoviles, los dos primeros correspondientes al ramo de dafios. En este
apartado se indicara brevemente Ia situacion que guarda cada uno de estos ramos

en el mercado asegurador.

Autombdviles

En la actualidad la Unidad de Negocios Automgaviles maneja cinco subramos:
automoviles particulares, pick up particulares, camiones (equipo pesado), motos y

autobuses, los dos Ultimos 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 civii 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 republica, la

ventaja de esto se observa directamente en el costo.
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Dentro de las coberturas que contemplan en sus paquetes comerciales se

encuentran las siguientes:

Cuadro 1
Autos Pick up Camiones Mulos Autobuses

Cobterturas S.A Ded SA. Ded. S.A Ded SA Ded. S.A. Ded.
Danos Materlales Valor Comerclal|| 5% [iValor Comercialff 5% |[ Valor Comercial |} 5% ||Valor C t)| 10% {|Valor C 5%
Peérdida Total por
Danos Mat Seqgun paquete || 5% || Sequn paguete || 5% Segun paquete 5% Excluuda Excluida ff -
IRobio Total Valar Comercialll 10% (|Valor Comercial|l 10% || Valor Comercial [} 10% {|Valor Comercralif 20% [[Valor Comercialj 10%
IR Civil Bienes $500,000 00 $500,000.00 | ----- $500,000.00 | ----- $500,000.00 | ---- $500,000.00 | -~
R Civil Personas $500,000.00 $500,000.00 - $500,00000 || ----- $500,000.00 $500,000.00
Wsistencia Completa Amparada Amparada || e Amparada® || - Excluida Excluida
Detensa Jundica Amparada Amparada | -.-ee Amparada Exclunla Excluida
Accidentes al
‘Conductior $100.000 00 $100,00000 || .- $100,000 00 Exchuda Exclinda || -
Devolucion de Prima y
Ded Amparada || oo-e- Amparada [ -..o- Excluida || -0 Exclwda [ ----- Excluida | -

encuentra exchnda
Donde

a cobertura de Asistencia Completa solo se ampara para camiones hasta

5 toneladas mayotes a esl

e tonelaje se

S A = Swma Asegurada Valor con el cual se asegura la unidad, se toma de la Gwa EBC Libro especiahizado en detetminar

fos valores de fos vehiculos mes fras mes

Ded = Deducible. porcentaje con el cual el asegurado participa en la perdida

A continuacion, se presentan algunas graficas que muestran la situacion actual

del ramo de autos en el sector asegurador. Los datos fueron tomados de la revista

FinanciAMIS

54
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Como se observar en el ramo de automéviles Seguros Tepeyac ocupa el 6° lugar
dentro de la clasificacion de Aseguradoras, con una participacion del 6% del total
del sector asegurador, cuenta con $1°580°328,000.00 de primas directas. **

Cuadro 2
Aseguradora Primas Directas %

[Comercial Amenca 6,596,920 25%|
IGNP 4.489.620 17%
inbursa 1.757.059 7%
Aba Segquros 1,746,813 7%
[Zunich 1,664,170 6%
Tepeyac 1,580.32 6%
Qualitas 1,366,018 5%
Bancomer 1.203.309 5%
interaccones 558344 2%
iGenerat de Seguros 523,674 2°%)
IOras Companias 4.568.078| 18%

Total 26,054,334 100%)

En la siguiente grafica se observa el resultado neto, dicho término puede ser
definido como la ganancia que obtuvo el ramo de automoviles, en la cual Tepeyac
tiene el mejor resultado de todo el sector asegurador, por lo que es la Compandia
con mayores ganancias en el ejercicio 2001, por encima de las cuatro

aseguradoras mas grandes del sector.*®
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Gratica 3

Datos obleridos del nforme ejecutivo “FinaciAMIS™ Rewvista publicada por la Asociacion Mexicana de Insttuciones de

Sequros AC
“ . )
Datos obtendos det intorme ejecutivo  FinacAMIS™ . Revista publicada por 1a Asocracion Mewcana de instluciones de
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Cuadro 3
Aseguradora Resultado %
Neto
iComercral Amenca 153.498 -50%)|
GNP 126.179 41%
inbursa 67.746 22%
Aba Sequros 72.048 23%
Zunch - 189.084 -B1%
Tepeyac 131102 42%)|
Quatitas 61,314 20%
Bancomer 119.944 39%
Interacciones 8.554 3%
iGenera! de Seguros 16.345 5%
Otras Companias 49,154 16%)
Total 309,804 100%
Darios

Al igual que el ramo de automaviles, la Unidad de Negocios Dafios tiene varios
subramos y productos que ofrece a sus clientes de acuerdo a las necesidades y
caracteristicas de este:

~ Incendio

~ Responsabilidad Civil

® Arrendatario ° Hotelera
® Talleres ° Industria
° Actividades e inmuebles ° Restaurantera
° Viajero ° Ecologia

~ Dinamica Familiar

-~ Restaurante Seguro

~ Dinamica Comercial

~ Dinamica Profesional
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-

~ Gasolinera Segura

~ Transportes

~ Seguro Agricola

~ Diversos Miscelaneos

° Valores y Efectivo “Rabo

¢ Cristales y anuncios Luminosos

» Ramos Técnicos

° Calderas ° Montaje

® Rotura de Maquinaria

® Equipo Electronico

° Equipo de Contratistas ° Obra Civil.

Maultipie Empresarial

\

A\l

Cascos.

En cuanto a la posicion que guarda este ramo en el sector asegurador, a

continuacion se pesetan algunas graficas para clarificar este punto®’

PRIMAS DIRECTAS
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Giritea 4

" Datos obtenidos del nforme ejecubvo  FmacAMIS ™ Rewista publicada por 13 Asociacion Mesicana de Inshtuciones de
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El ramo de danos de Seguros Tepeyac, S.A. ocupa el 9° lugar dentro de la

clasificacién segun datos de la revista FinanciAMIS. con una participacion del 2%

del total de! sector asegurador®®

Cuadro 4

200,000
100,000

-100,000
-200,000
-300,000
-400,000
-500,000
600,000

CIFRAS EXPRESADAS
ENMILES

Grahea &

Primas
a . Y
Asegurador Directas Yo
Comercial America 6.724.872, 38%
GNP 2,655,169 15%)
Inbursa 1.751.226) 10%)
IAIG Mexico 1.067,182] 6%
ACE Seguros 736.104 4%
Ilhanz México 616.510) A%
IZurich 553.100 3%
tlas 443 847 3%
[Tepeyac 418.648 2%
BBV Probursa 281.069] 2%
Otras Companias 2,238,691 13%)
Total 17,486,418.00 100%
RESULTADO NETO B smercial
Arnenca
O=H P
’d - Olnburza

N

UTILIDAD

Qapz Merico
BT E Seguros
O Allan? ke ico
27unch

O atlas

B T yal

En este ramo Tepeyac presenta una pérdida al igual que otras aseguradoras. en

general este ramo a nivel sector asegurador presenta pérdidas®®

N -
Datos obtemdos del informe glecutiva FiacAMIS™ Rewista publicada por ta Asocacon Mencana de Insttuciones de

Seguros AC
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Cuadio b
Aseguradora Resultado Neto

IComercial América - 484,605
GNP 114,265
Inbursa 115,917
IAIG México - 17,819
ACE Seguros - 68,636
Alhanz México - 47,627
lZurich 125,631
Atlas - 1,648
iTepeyac o 11,707
BBV Probursa 15,112
Otras Companias 46,487

Total - 214,630

54
“ Datos obtenidos del informe ejecutivo “FinaciAMIS™, Revisla publicada por la Asociacion Mexicana de tnstituciones de
Seguros. AC



Rubio Nufez, C.

2.1.5. El Ejecutivo de Cuenta de Seguros Tepeyac, S.A.

El ejecutivo de cuenta es uno mas de los servicios que ofrece Seguros Tepeyac,
S.A. cuya funcién principal es brindar atencidén personalizada a los agentes, para
ayudarlos a resolver todas sus necesidades.

Fologratia 26, Servicio a iaves del ejecutivo 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 compania llega hasta el
asegurado, es por medio del ejecutivo de cuenta como |la compaiia llega hasta los

agentes”

El ejecutivo tiene entre sus labores transmitir a los agentes de seguros: las
politicas y objetivos corporativos, incentivos que la aseguradora ofrece como:

convenciones, concursos, bonos, cursos, etcétera.

PR VL
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TALLA DE GRIGEN

:
E




3
Capilulo 1l Marco Contextual 4

Es un estratega, por lo cual debe estar bien informado y con una visiéon que le

permita incrementar las ventas

Recientemente la empresa Development Systems, S.A. elaboré en coordinacion
con la direccion ejecutiva de Seguros Tepeyac, S.A. el perfil Ideal del Ejecutivo de

Cuenta, el cual se presenta a continuacion.

Cuadro 6
COMPETENCIA PERFIL IDEAL
1 ? K] [] i

1. Conoecitniente Técnicn L_I?

2. Capacidail de Heqoriacion ,.L—*'J

3. Planiticacion y sopasizacion, I“I:]'

1. Wiemtacion o tesultadas, [}

%, Toma e decisinnes (Ti]

G. thientacion al cliente IR PO |

7. Desartollo de colaboradutes (273 .

I NN BN N T

[L_avowsicion_§ avicacion [ ootamn | pisiacava | oxeriun )

[TOTAL PUNTAJE DEL PLREIL IDEAL |

Adicionalmente a las caracteristicas sefialadas en el recuadro de arriba un
ejecutivo de cuenta, de acuerdo con el drea de Recurso Humanos de la empresa,

debe tener el siguiente perfif:

~ Sexo: indistinto hombre o mujer.

-~ Edad: entre 25y 35 arios

-~ Escolaridad: Nivel Licenciatura.

~ Amplia capacidad para relacionarse y crear vinculos con las areas internas
de la compania asi como con los agentes.

~ Presentacion

~ Disposicion de servicio

- Tener estrategias de negociacion

Be Presentiy un resumen debrepenae publcadn enta Revista Cobertura Tepeyas No 'Y

TESIS £0ON
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» Conocimientos generales en el mercado asegurador.
El ejecutivo de cuenta es pieza importante para alcanzar las metas de crecimiento

econoémico que marca la compania.
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 compania. S

~ 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. k

~ Asistencia a los eventos especiales organizados para los agentes (cenas de

fin ario, presentaciones, desayunos, comidas)
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2.2, ORGANIZACION DE SEGUROS TEPEYAC, S.A.

Desde que inicio operaciones Seguros Tepeyac, S.A. a contado con una
estructura organizacional, en el presente apartado se hablara de la nueva
estructura que esta vigente en la empresa y se presentaran los siguientes
organigramas: : S

~ Organigrama 1, cual contempla: exclusivamente a los directivos de la

empresa.

~ Organigrama 2, se presenta la estructura organizacional de {a unidad de

negocios autos.

-~ Organigrama 3, se presenta la estructura organizacional de la unidad de

negocios danos.
2.2.1. Organigramas de Seguros Tepeyaé, 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
Direccion de Seguros Tepeyac redefinid la organizacion e implementd una nueva

estructura jerarquica en tan solo 3 niveles:

~ Unidades, al frente de las cuales hay un Director Ejecutivo.
- Areas. al frente de las cuales hay un Responsable

- Departamentos, al frente de los cuales hay un Coordinador.

El 31 de enero de 2002, se emitid una circular por el personal de Recursos
Humanos de la compania, en la cual se indicaban los objetivos de esta nueva

estructura:
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~ Permitir transformar la realidad de la empresa y movilizar su energia en un
proceso de colaboracién mutua y trabajo en equipo entre las diferentes

Unidades de Negocio, a fin de eficientar los procesos actuales.

~ Aprovechar al maximo el talento del capital humano y tener ventajas
competitivas, garantizando una formacion y capacitacion adecuada basada

en las competencias de cada empleado.

Con esta nueva estructura se propone a toedo el grupo que conforma Seguros

Tepeyac, S.A. lo siguiente:

» Pensar y actuar como Grupo.

~ Tener capacidad para: trabajar en equipo, delegacion de funciones,
motivador, flexibilidad y adaptacion al cambio.

~ Permitir la participacion en la toma de decisione.

-~ Alentar las iniciativas y sugerencias individuales.

» Proporcionar retroalimentacion frecuente y positiva- para - desempefiar
nuevas responsabilidades. o

~ Permitir el crecimiento y desarrollo interno del personal en las diferentes
Unidades que integran Seguros Tepeyac.

~ Contar con una comunicacion eficaz.

~ Compartir el liderazgo y las tareas operativas.

-~ Aumentar la responsabilidad, autoridad y compromiso de cada uno de los
integrantes para lograr la satisfaccion del cliente.

~ Mejorar la calidad del desempefio.

A continuacion, se presentan los siguientes organigramas de Seguros Tepeyac:
1.Nivel Direccion, 2. Unidad Negocios Automoviles y 3. Unidad de Negocios

Darios
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2.3. Funciones de la Organizacion

Seguros Tepeyac, S.A. basando su actuacion en la mision, vision 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 satisfaccion tanto en tiempo como

en una justa indemnizacion que permita restituir las pérdidas.

2.3.1 Mision, Vision, Principios Empresariales y Filosofia de Seguros
Tepeyac, S.A.

A continuacion se indican la Misién, Vision, Principios Empresariales y Filosofia
del Grupo Tepeyac, las cuales son afines a todos y cada uno de los empleados

que conforma la empresa.

Misién

Garantizar la satisfaccion de nuestros asegurados, agente, proveedores,
empleados, accionistas y autoridades con vocacion de servicio, liderazgo y
responsabilidad social

Ser una compaiia con una estructura comercial leal, dinamica, floreciente.
profesional y rentable que permita distribuir una gran variedad de produclos de

lineas individuales en una amplia cobertura geografica.

Ser una compaiia que fije nuevos estandares de excelencia en el sector
asegurador, rentable financieramente, con un respaldo técnico que comulgue con
la estrategia comercial y con areas de soporte que otorguen un setvicio de alto

nivel, tanto al cliente externo como interno.



Capitulo 11 Marco Contextual

Principios Empresariales

Seguros Tepeyac, S.A. se configura principalmente en funcion del hombre
teniendo como caracteristicas la independencia solidaridad contributoria y
responsable, resumiendo en un proyecto comun, a través de los principios que

conforman y fortalecen una cultura de empresa.

»~ Territoriales. Maximo acercamiento de servicio al cliente a través de la
expansion . territorial, que permite desarrollar una red de distribucion
identificada cbn la compafiia. Descentralizacion operativa con autonomia de
decision. Servicio rapido, eficiente y personalizado.

~ Operativos. Maxima informatizacion de la operacion, con la tecnologia mas
avanzada. Permanente flexibilidad y rapida adaptacion de las estructuras y la
organizacién. Constante esfuerzo en reducir los costos aprovechando toda

sinergia empresarial.

~ Recursos Humanos. Desarrollo constante de la capacitacion interna y
externa. Permanente cultura de la promocion interna que facilite el desarrollo
y consolidacion de todo el equipo humano. Aplicacion de sistemas de
retribucion por objetivos que fomenten la participacion del mayor ndmero

posible de colaboradores en las decisiones y los resultados de la compaiiia.

-~ Técnicos. Especializacién técnica por areas de actividad. Busqueda
permanente de resultados técnicos equilibrados. Constante desarrollo y

evolucion. Maxima transparencia de todos los estados financieros

Filosofia

Las oficinas responden a una filosofia de pueras abiertas. de participacion
personal y global. Eliminado barreras secretariales. sustituyendo el escritorio
ejecutivo por la mesa redonda absolutamente participativa. y muchos otros

detalles con la misma politica
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2.3.2. Objetivo, Responsabilidad y Funciones del Ejecutivo de Cuenta.

El ejecutivo de cuenta como parte integral de la Compania comulga con todos los
principios senalados en el parrafo anterior, pero dentro de su desempeno laborar
tiene un objetivo, una responsabilidad y varias funciones, las cuales se indican a

continuacion.

Objetivo:
Incrementar el volumen de ventas y participacién en el mercado desarrollando la

cartera de negocios de agentes, con rentabilidad para la compafiia

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.

» Analisis de cartera de negocios y clientes.

~ Seguimiento mensual de resultados

~ Capacitacion de nuevos agentes.

~ Formacion de nuevos agentes.

~ Animacién 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 Compaiiia sea su apoyo para las ventas.

-~ 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, asi
como cumplir con las necesidades del proveedor

~ Exigir y utilizar la informacion necesaria para toma de decisiones.

~ [Establecer un catalogo de informacion.
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2.4. Caracteristicas Demograficas del Universo a Estudiar

En este apartado se indicaran algunas de las caracteristicas socio-demograficas
de los empleados de las unidades de Negocios Autos y Dafos de Seguros
Tepeyac, S.A., de los cuales se desea obtener la opinion respecto a la imagen e

identidad del ejecutivo de cuenta de la division Metropolitana.
2.4.1 Universo

El universo de la poblacion esta conformado por los empleados de las unidades
de negocios de Automaviles y Dafos. La poblacion total son 203 empleados de los

cuales:

~ 135 personas son de la Unidad de Negocios Automoviles

~ 68 personas son de la Unidad de Negocios Dafios.
En un primer analisis se distingue la siguiente clasificacion de la pablacion:

o 2 directores, cuyas edades se encuentran entre los 46 y 50 afios, de sexo
masculino, estado civit casados, son padres de familia, el nivel
académico es licenciatura y estan titulados, cuentan con un status
economicoc muy elevado por los sueldos que perciben y estan

contratados como personal de confianza, tienen casa y automovil propio.

.+ 10 Responsables cuyas edades van desde los 30 hasta los 45 arios
aproximadamente, estado civil en st mayoria casados y padres de familia.
9 son hombres y tan solo una mujer, el nivel de académico es licenciatura
y estan titulados. cuentan con un status econdémico elevado por los
sueldos que percibe. estan contratados como personal de confianza, y

poseen en su mayoria automovil y casa propios.
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o Existen 42 coordinadores cuyas edades oscilan entre los 30 y 40 anos, el
estado civil varia ya que hay casados y solteros, 14 son mujeres y 28
hombres, el grado de estudios minimo es licenciatura aun cuando existen
varios sin el titulo profesional, estan contratados en su mayoria como

personal de confianza salvo algunas excepciones que son consideradas

sindicalizadas, cuentan con un nivel econémico aceptable. En la mayoria

de los casos tiene automovil propio.

o Elresto de la poblacion son operativos de muy corta edad entre 20 y 30
afios 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

economico es bajo por los sueldos que reciben.

o El 90% de la poblacién de las unidades de negocios autos y darios

[
|
|

laboran en la oficina matriz de Seguros Tepeyac, S.A. la cual esta ubicada
en Boulevard Magnocentro #5, Col Centro urbano Interlomas.
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 direccion 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 informacion se presenta de forma general y pude tener modificaciones.

i
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2.5. Problematica del Universo a estudiar

En los siguientes parrafos se hablara de los posibles problemas que enfrentara el
investigador al recabar la opinion publica de los empleados de las unidades de
Negocios Autos y Daiios, respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

de la division metropolitana.

2.5.1. Principales problematicas del universo a estudiar

Después de haber analizado el universo, se considera que el esludio puede

presentar las siguientes problematicas:

~ Seguros Tepeyac, S.A. por su constante adaptacion a la dinamica del pais
y en busca siempre de crecimiento econémico, 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 vera modificado por esta situacién.

En los proximos meses se dara 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 daiios tan solo
se dara via telefonica. lo cual podria modificar los resultados de la opinion

ptiblica del universo a encuestar.
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La liquidacién de personal se presenta como una problematica mas, sobre
todo considerando cambios en los mandos principales de la Compania.
Como ejemplo. cuando se inicié la presente investigacion la Unidad de
Negocios danos tenia estructura, la cual se ha visto modificada derivada de
varios cambios importantes a nivel direccion los cuales se dieron en los

ultimos dos meses.

La desaparicion de la figura del Ejecutivo de Cuenta se encuentra latente
como otra problematica. 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 dafos y autos puedan tomar esa

determinacion.

Seguros Tepeyac, S.A. contempla como prestacion 20 dias de vacaciones,
por lo cual esto podria presentar una problematica cuando se realice la

aplicacion del cuestionario.
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2.6. Descripcion de la tematica a tratar

El ejecutivo de cuenta forma parte de los servicios que ofrece Seguros Tepeyac,
S.A. su funcién principal es brindar una atencion personalizada a los agentes,

para ayudarlos a resolver todas sus necesidades.

Como se habia mencionado anteriormente el ejecutivo de cuenta es el vehiculo
por el cual, la compaiiia llega al agente. Por lo tanto, el objetivo de la presente
investigacion es conocer la opinion publica de los empleados de las unidades de
negocios de automoviles y dafios de Seguros Tepeyac, S.A. respecto a la
identidad e imagen del Ejecutivo de Cuenta de la Division 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 desempenar el ejecutivo de cuenta, las cuales se enlistan a

continuacion,

Funciones:
~ Conocer a fondo a cada uno de sus agentes, sus carteras y potencialidad.
-~ Atender y dar servicio a la cartera de clientes actual. ‘
~ Analisis de cartera de negocios y clientes
~ Seguimiento mensual de resultados
~ Capacitacion de nuevos agentes.
~ Formacion de nuevos agentes
~ Animacion 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 area de la Compania sea st apoyo para las ventas.

i
i
i
i
i
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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 el sus servicios, asi
como cumplir con las necesidades del proveedor.

~ Exigir y utilizar la informacion necesaria para toma de decisiones.

~ Establecer un catalogo de informacion.

En realidad la idea que tienen los empleados de la empresa sobre esie 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 &nimo, los problemas laborales que enfrenta hacia el
interior y exterior de la empresa, siempre debera poner sut mejor cara, aun cuando

las cosas no anden del todo bien
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Capitulo IlI

Metodologia para la Elaboracién del Cuestionario

En el presente capitulo se empleo la metodologia que dara validez al presente
estudio de opinion publica, cuyo objetivo principal es el disefio y construccion del
instrumento y/o cuestionario, el cual sera utilizado en el levantamiento de datos.

En el primer apartado se establece Ia relacion del marco tedrico (capitulo 1) y la
tabla de especificaciones, donde se retoma aspectos de la Teoria General de
Sistemas y la naturaleza comunicativa de la opinién publica.

En este capitulo se indica la importancia que tiene el marco contextual abordado
en el capitulo Il para la elaboracion de la tabla de especificaciones. Del Marco
Contextual se obtuvo la informacion para elaborar la tabla de especificaciones y
ayudo ha determinar las caracteristicas sociodemograficas de los empleados de

las unidades de negocio de Autos y Danos de Seguros Tepeyac, S A.
La tabla estara formada por conceptos, categorias, indicadores y reactivos.

Una vez conformada la tabla de especificaciones se utilizan los criterios para
elaborar una tabla de arboreacién empleando la simbologia que para ella se ha
disenado.

También se presenta la lista de equivalencias la cual nos ayuda a localizar los

reactivos con respecto al numero que le fue asignado en el cuestionario.

Con toda la informacion obtenida se realiza el cuestionario piloto. el cual se aplico
a una muestra de los empleados de las unidades de negocios autos y daiios de
Seguros Tepeyac, S.A., en ese apartado se explican los crilerios utilizados para

su aplicacién.
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Se presentan los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario piloto, lo
que nos servira para determinar si esta bien realizado el cuestionario. Con la
ayuda de esta informacion y las observaciones obtenidas en la aplicacion del
cuestionario se realizaran las correcciones necesarias a fin de presentar el

cuestionario final.

3.1. Relacion del Marco Tedrico con la Tabla de Especificaciones

En el marco tedrico, subcapitulo 1.3., se define a la opinién publica, como hecho,
como el conjunto de expresiones de los individuos del grupo social que tienen un
referente publico, entendiendo como plblico a todos aquellos asuntos que
interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de “el ptiblico" que es el grupo
social en si mismo. El analisis de la definicion anterior, conduce a diferenciar:

1. Las expresiones de los individuos del grupo social

2. Elreferente publico

3. Elgrupo social en si mismo

En el mismo marco tedrico se menciona que la Teoria General de Sistemas de

Manuel Martin 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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Asi mismo se hizo la analogia entre:
~ Actores como grupo social. En la presente investigacion los actores son los
empleados de las unidades de negocios del ramo de automoviles y danos de

Seguros Tepeyac, S.A.

-~ Instrumentos. Bioldgicos son la boca, el oido y la mano, asi como tecnologicos

lapices, plumas, hojas, cuestionarios, entre otros.
. . . T . .
~ 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 ejecutivas.- las que modifican el entorno fisico- material en el

que se desenvuelven los agentes sociales

2. Las expresivas.- las que modifican el entorno simbélico de los

actores de la comunicacion &'

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

comunicacion en dos sentidos:

a. Los agentes sociales realizan acciones ejecutivas, acttan en el

sistema social y modifican su entorno fisico material

DALt Sersnac M Leong de 1 Comunicacion; Lpistemaologia x Analises de by Relerenciy pp 30-31
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b. Los actores de la comunicacion realizan acciones expresivas,
actiian en el sistema de la comunicacion y modifican el entorno
simbadlico

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

1. Lo que hacen (como acciones ejecutivas) .

2. Lo que ya han expresado con anterioridad (lo simboélico)
Conviene senalar que lo simbdlico se encuentra en el sistema de la referencia. En
el apartado 1.1. del presente trabajo, se indicd que hay varios sistemas, asimismo
que uno de ellos es el de |a referencia. En este sistema se contempla todo aquello
que puede ser nombrado, es decir, aquellos referentes simbolicos que ya han sido

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

algo.

De tal forma que hay una diferencia entre:
a. Lo que se hace como accion ejecutiva
b. Lo que se dice (como accion expresiva)

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

d. Lo que se dice de lo que ya se ha dicho (que es una expresion que
tiene como referente a lo simbélico)

e ———————— itk b L b ot
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Lo inmediato anterior, en el esquema 27, quedaria de la siguiente manera:

Esquema 27: Accion gjecutiva y expresiva

L0 QUE SE
HACE

ACCIONES
EJECUTIVAS,
TACDIF IC AC IS DEL
ENTORMO FISICD
MATERIAL
SISTEMA SOCIAL

——
v /4
/

a )

LO QUE SE DICE

LO QUE SE
HA DICHO

LOS REFERENTES

REFEREMCIA

ACCIONES EXPRESIVAS
FUEDE REFERIRSE & LO QUE
SEHACEOLO YA
EXPRESADO

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

tendria que aclarar que:

1. La indagacion de la opinion 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 posicion econdmica.

la postura politica™. la posicion familiar y la posicion social. (confrontese

estas caracteristicas del grupo social en el marco contextual de este

trabajo)

2. Laindagacién de la opinion de un grupo social no puede contrastarse con

el “mundo” simbolico (sistema referencial), pero si resulta pertinente que el

investigador de la opinidn publica indique un rango de credibilidad acerca

de lo que el grupo soccial conoce acerca del referente. es decw. que se

©Liveondicion de B posicion pelitica de Tos mdividuos ded grupo social o encuestar o seva tonmada en cuenta
en ki presente imvestigacion debido a que ehielerente en cuestion son los sevicios del ejecminv e de cuenta de

Seguros |L‘]VL‘}:|L‘ Sy constdenamos e dicha condicion no tiene SN TEPUTCUSTON e e e aspedto

TESTS CON
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debe tener cierto grado de certeza acerca del conocimiento de la tematica
con la finalidad de lo que se exprese, como opinion, en el cuestionario, sea
de actores que conozcan en cierto grado el referente. (confrontese, lo que
se considera necesario conocer por parte del grupo social, en el marco

contextual de este trabajo)

La indagacion de lo que se expresa sobre o que se hace y del sistema
referencial, es lo propio del investigador de Ia opinion publica, pero hay
que indicar que esta expresion (opinion) varia dependiendo de los papeles
que desempena el agente social y del grado de conocimiento sobre la

tematica.

Conforme a lo antes mencionado, resulta imprescindible:

1.

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

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

concepto conocer.

Considerar como variable de un estudio de opinion publica a las
valoraciones expresadas en un cuestionario (opiniones) por los actores
(grupo social a investigar) sobre la tematica y. que en la tabla de

especificaciones se denominara bajo el término de concepto opinion.
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3.2. Consideraciones del Marco Contextual y su relacion con la Tabla

de Especificaciones.

Como ya se menciond para que se pueda determinar si un individuo es o no
sujeto de encuesta este debe de tener conocimiento sobre el referente de esta

investigacion.

3.3. Hipotesis del Trabajo
En este apartado se desarrollara el sistema hipotético correspondiente al referente
de esta investigacion. Se plantean las siguientes hipotesis:

3.3.1. Hipotesis Nula
Es una hipétesis de caracter nulo y en la presente investigacién se propone la
siguiente hipotesis

No se sabe cual es la Opinién A’Eﬂblkicg de los empleados de las Unidades de
Negocio de Automoviles y;‘Daﬁ&é de ‘Seguros Tepeyac, S.A., respecio a la
identidad e imagen inStitucionéI' del Ejecutivo de Cuenta de la : Division
Metropolitana. ' ‘

3.3.2. Hipotesis Alternativas
Partiendo de la hipodtesis nula se establece un sistema hipotético alternativo, el

cual se sefiala a continuacion:

El conocimiento de los empleados de las Unidades de Negocio de Automoviles y
Darfios de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional
de! Ejecutivo de Cuenta de la Division Metropolitana, es det 50%

La Opinion de los empleados de las Unidades de Negocio de Automoviles y Dafios
de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional de!

Ejecutivo de Cuenta de la Division Metropolitana, es de un promedio de 3.00
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. Es el sexo lo que determina en un 90% el conocimiento de los empleados

de las unidades de negocios autos y dafos de Seguros Tepeyac, S.A.,
respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

. Es el sexo lo que determina en un promedio de 3.00 la opinion de los

empleados de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

respecto a Ia image

Es Ia,edad,,'ib,iqq determina en un promédib de 2.50 la opinién de los
empleados -de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

Es la posicion econdmica lo que determina en un 70% el conocimiento de
los empleados de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

Es la posicién economica lo que determina en un promedio de 3.70 la
opinidn de los empleados de las unidades de negocios autos y dafios de
Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de

cuenta

Es la posicion familiar lo que determina en un 30% el conocimiento de los
empleados de las unidades de negocios autos y dafos de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta
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8. Es la posicion familiar lo que determina en un promedio de 4.00 la opinion
de los empleados de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

3.4. Variables

Con respecto a las hipdtesis serialadas anteriormente, las variables
independientes estaran determinadas por las caracteristicas socio-demograficas
de los empleados de las unidades de negocios Autos y Darfos de Seguros
Tepeyac, S.A., y las variables dependientes son la opinion y el conocimiento que

estos tengan respecto al referente.

3.4.1. Variables Dependientes e Independientes

A continuacion, se detallan las variables dependientes e independientes que
conforman las hipotesis alternativas sefialadas en parrafos anteriores.

1. En la hipétesis 1, la variable independiente sera el sexo de los empleados de
las unidades de negocios de autos y dafios de Seguros Tepeyac, S.A., mientras
que la variable dependiente sera el conocimiento de éstos, respecto a la imagen e
identidad del ejecutivo de cuenta.

2 En la hipotesis 2, la variable independiente sera el sexo de los empleados de
las unidades de negocios de autos y dafios de Seguros Tepeyac, S.A., mientras
que la variable dependiente sera la opinion de éstos, respecto a la imagen e

identidad del ejecutivo de cuenta

3 En la hipotesis 3. la variable independiente sera la edad de los empleados de
tas unidades de negocios de autos y dafos de Seguros Tepeyac, S.A., mientras
que la variable dependiente sera el conocimiento de éstos, respecto a la imagen e

identidad del ejecutivo de cuenta
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4. En la hipotesis 4, la variable independiente sera la edad de los empleados de
las unidades de negocios de autos y daifios de Seguros Tepeyac, S.A., mientras
que la variable dependiente sera la opinion de éstos, respecto a la imagen e

identidad del ejecutivo de cuenta

5. En la hipotesis 5, la variable independiente sera la posicién econémica de los
empleados de las unidades de negocios de autos y dafios de Seguros Tepeyac,
S.A., mientras que la variable dependiente sera el conocimyiento de éstos,
respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

6. En la hipotesis 6, la variable independiente sera la posicion economica de los
empleados de las unidades de negocios de autos y dafios de Seguros Tepeyac,
S.A., mientras que la variable dependiente sera la opinién de éstos, respecto a la
imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

7. En la hipétesis 7, la variable independiente sera la posicién familiar de los
empleados de las unidades de negocios de autos y dafios Seguros Tepeyac, S.A.,
mientras que la variable dependiente sera el conocimiento de éstos, respecto a la

imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

8. En la hipotesis 8. la variable independiente sera la posicion familiar de los
empleados de las unidades de negocios de autos y danos Seguros Tepeyac, S.A.,
mientras que la variable dependiente sera la opinion 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 metodolégico que permite la operacionalizaciéon de los conceptos,

variables dependientes e independientes manejados en la hipotesis.

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

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 Unica y univoca que presenta

en la realidad social en el caso particular de éste trabajo.

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

mayoria de los casos).

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

continuacion se presenta la tabla de especificaciones:
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CONCEPTOS

TABLA DE ESPECIFICACIONES

CATEGORIAS

INDICADORES
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t Conocer fa

o2 3.8,

(magen e enusal
3 3¢ 3s un2alas e
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un

gecutvo de cuenta de las
Zades e negoc:d autos y dades

111 Conocer el servicio que ofrece | 111 Ventas ubcacion

REACTIVOS

111 Aclua'mente en cual ge las siguentes
uticationes el e;ecutivo de cuenta desempefia sus
| :abores

ar  Ofcina Sur

o: Oficina Nente

¢ Qfcna Vaties

2 Ofcina Interlomas

e) Ofcana Metrepoitana

112 Anaiisis ce nesgas cel rams
de automoviles

112 Cual de los siguertes uscs en el ramo de
automoviles :Mplca mayor nesge de asegurabidad
a; Panicular
0)  Publico Fecera!
¢} Transpone escolar
@) Transporte poblico
e) Transporte de personal

1.1 3 Analisis de nesgos cel ramo
de dados

113 Cual de los siguentes giros en el ramo de
gafios implica mayor riesgo de asegurabihdad

a) Joyerias

b) Empresas

¢} Gasolneras

resulkados

d) Restaurantes
e’ Casa habdtacion
1.1 4 Segumiento mensual ge 114 En I3 actualdad cual ge los sguentes

sistemas proporciona los elementos para medir los
resultactas de la Compania

a»  Sistena Srec

&, Sistema Tien

¢, Swstema Cognos

d;  Sistema de Folios

e) Sisterna Fast 2000

115 Capacitacion ce agentes

115 Queén ofrece 1a capacitacion a ios agentes ce
Seguros Tepeyac

a) Elejecutvo de cuenta

b} Efgerente en desarrolio

€)  Los tecnicos de cada ramo

d} Personal especializado externo

e) Agentes con mayor experencia
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CATEGORIAS

INDICADORES

118 Formacitn de

agertes

REACTIVOS

115 Un agente que apenas se inicia en el ambito
ce fos seguros, se le dendmina como

a.  Agente Navel

o) Agente de casa

¢ Agente Corredor

4 Agente de entrada

117 Apoyo a los ageries er
VvISItas con chentes

| e) Agente Consolidados
1117 Quen debe de accmpahar al agente en la
+»51a con los chenles para mostrarle los beneficios de
‘o5 proguctas que tiene Seguros Tepeyac

a) Un técmico

5. Unadmumstrativo

¢ Unejecutivo de cuenta

dt Un austador de seguros

e1  Unduirector de 1a Compafiia

12 Conocer las funciones del
ejecutivo de cuenta de las unidades
de negocio de autos y danos

121 Enlace de apoyo enire 13s
areas de 1a Compaiia y el agente
para la solucion de problemas en la
unidad de negocios autos

121 De los sigurentes nombres mcique cudles son
actualimente ejecutivos de cuenta del ramo de
automoviles en la dwisién metropaltana

a) Diegoy Sara

b} Francisco y Pilar

¢) Marcoy Mariana

d)  Antomo y Manbel

e) Miguel Angel y Rosa Elena

122 Enlace de apoyo entre las
areas de la Compania y el agente
rara 1a solucion de problemas en la
unicad de negocios ¢anos

122 De los siguientes nombres indique cuales son
actualmente ejecutivos de cuenta del ramo de dafios
en fa division metropolitana

a) DiwegoySara

b Franciscoy Piar

¢l Marcoy Manana
3 Antomo y Manoel
Miguel Angel y Rosa Eiena

® a

123 Canalizar jas grople
de! agente Ce segures

123 A guen se debe de canalizar internamente en
13 Compahia 13 problematica de los agentes para gue
les de una sotucien

3, Aljefe ce usies

b Atelefons verge

¢t Usted 'aresuelve

ar Al ejecutivd de cuenta
) Al area gue corresponda ja prosiematica
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INDICADORES

124 Receotor ram:tador de
sugerencias y rezesidates del
mercado nara lograr la
compettvidadi en la umdad de
negoeics aulss

REACTIVOS

124 Sabe actualmente gue lugar ocupa Seguros
Tepeyac en el ramo de automovies en el sector
asegurador
ap 1
v 2
¢ 3
a) 4
el §

125 Receplor  itramitader e
sugerencias y recesdazes  del
mercado oara lograr la
competitvidady en la umdal de
negocios dafios

125 Sabe actualmente que lugar ocupa Seguros
Tepeyac en el ramo de dados on el sector
asegurador
a) 6
by 7
c) 8
4 9
1

e 10

126 Negoctador de cosios vy
condiciones con [as areas internas
de la compafiia para lograr fa
captacién de clientes

1.26. Quién considera usted que determina los
costos y condiciones de una péliza

a} Elareatécnica

b) Efareade ventas

c) El &rea de siniestros

d) Elarea administrativa

e) Elarea de mercadotecnia

13 Conocer el perfil comercial-
técnico del ejecutive de cuenta de
las unidades de negocio autos y
ganos

131 Conocimeentos técnices de
los productos de automgévies gue
ofrece la Compadia

13 1 De las siguientes coberturas del ramo de autos
indica cuales se ¢t 1 como
basicas

a) Dafios Matenales y Rooo Total

o) Asistencia en \ajes y Asistencia Legal

<) Asistencia Completa y Defensa Juridica

d)  Auto susituto y Accisentes al Conductor

e) Gastos Medicos y Devolucion de prima y

deducible

132 Conocrmienios tecnicos de
los productas de dafios gue ofrece
ia Compafira

132 De ias siguentes cederturas indigue  cual
pertenece al ramo de dafios

a) Terremoto

b) Defensa Jurigica

¢) Perdidas Organicas

d) Accidentes personales

e) Accidentes a! conductor
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133 Aptitudes e negociacion

1 33 Cual es el objetivo principal cel erecutvo de
cuent
ar Incremernio ge las ventas
£:  Incremento de las ventas cen rentabitidad
2i  Brindar atencion te'efonica a los agentes
de segures
Generar y proporcionar cotzaciones de los
agentes de segures
2: Solucionar los problemas acmunistrativos
Sel agente de segures

33

v

134 Aptitudes en la toma de
gecisiones

134 Quen considera usted que cetermina la
aceptacion de un nesgo en 1a Compaiia

a; Elaeatecnica

£)  Elareace ventas

¢)  Elareade sinestros

d) Elarea administrativa

e) Elarea de mercadotecnia

1.3 5 Aptitudes para el desarrolia
de colaboradores en |a unidad de
negocios autos

135 Cuantos ejecutivos de cuenta de! ramo de
automoéviles en ia divisibn metropolitana existen
actualmente

a) 5
b 6
o 7
d 8
e 8

136 Aptitudes para el desarrallo
de colaboradores en la umdad de
negocios dafos

136 Cuantos eecutivos de cuenta del ramo de
dafios en la division metropoktana  existen
actualmente

al 5
by &
e 7
a9 8
fi &

14 Conccer las caracteristicas del
puesto de ejecutivo de cuenta de
las undades de negocio autos y
danos

141 Edag

141 .Para ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta
cual es el rango de edad que se debe tener?

a) 2024
b) 2523
c) 3034
d) 3539

e} 40-45
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CATEGORIAS

INDICADORES

142 Escolandad

REACTIVOS

142 En Segquros Tepeyac para ocupar el puestc de
ejecutivo de cuenta que instruccion escolar se debe
tener

a) Sectungara

by Preparatona

¢y Carrera técnica

a4 Licenciatura

e) Postgrado

143 Aparencia

143 Has visto a Ics ejecutvos ce cuenta vestidos
de ropa format. peinados y arreglados

ay  Sempre
by Cast siempre
c)  Nunca

@) Algunas veces
e} Raravez

14 4 Disposicion de senvico

144 Cual es el curso que en el afo 2002 es
impartido a3 todo e! personal de Seguros Tepeyac,
SA

a) Atencion y servicio

b) Teécnicas ce ventas

c) Cahdad en el servicio

d} Productos de la Compaiia

e} Taller de eficiencia personal

15 Conocer Jlos sueldos,
ncentivos y eventos del ejecutivo
de cuenta de las unidades de
negocio autos y dafos

1.5 1 Sueldos 151 Actualmente Seguros Tepeyac ofrece
automovil a los ejecutivos de cuenta para
desempedar sus funciones

a Si
by No
c) Solo algunos
152 Bonos 152 EI bono que recibe el ejecutivo de cuenta por

ias ventas s

ay  Anual

o) Semanal
¢ Mensual
41 Trmestral

el Semestral

153 Convenciones

153 Indique en donde se realzd la ditma
convencion para los agentes

a) Cuba
by  Mami
¢ Cancin
d) Francia

e) CostaRica
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CONCEPTOS

INDICADORES

154 Eventcs especiales

[154 Indique en donde se realzo la cena de fin de
| afic 2021 para los agentes

3 Howe! Nikke
c. Hotei Sheraton
2 Eicasullo ce Chapuitepec
2. Palazio ce 'as Vizcainas
! e, Museo Franz Mayer
2 Copmnar ssore a ~azer e fertIal

Qe eecutivo B fua

-3
=1

Srisn respectc al servicd
Lnizazes .2 ofreze el ejecutivd gz cuenta
‘a2 las umidades de ne3ocio aulcs y
i 3afos

211 Ventas ubicacicn

|
211 En su opimon considera ustes gue las oficinas
conze 1os ejecutivos cesempaiian sus labores tenen
una Suera ubicacion para brndarle ei senicio a los
agentes

(calfique en una escala del 1 al 5. siendo ei 1 ef valor
minmo y 5 ei valcr maximo)

1 2 3 4 5

212 Ventas servicio

212 En una escala cel 1 al 5 como calificaria el
servicio que ofrecen actualmente los ejecutvos de
cuenta a los agentes

(stendo el 1 el valor minimo y 5 el valor maximo}

1 2 3 4 5

unwtad de negocios autos

213 Analsis de nesgos en la

213 Ensuopmion considera que [0S ejecutivos de
cuenta de automéviles de la division metropalitana
hacen un anabisis sobre los resgos cuando el agente
le solicita asegurarlos
icalifique en una escala gel 1 al 5. siendo el 1 el valor
miimo y 5 el valor maximo)

1 2 3 & 5

uridad de negocios dafos

214 Analsis de resgos  en

214 Ensuopinion considera Gue 105 ejecutivos de
cuenta de dafios ce !a division metropoltana hacen
un arahsis schre [0s nesgos cuando el agente le
salicta asegurarlos

icalfique en una escala del 12l § siengo ei T el valor
mimmo y 5 el vaior maximo;

1 2 3 < ]

215 Segumiento mansuai d2
resultados

215 En su comon consiaera gue el gjecutve de
cuenta de la dwision metrcpoltana lieva un buen
registro mensuat de las ventas y swestrahoad de
sus agentes y clientes

(calfique en una escalacel 1 al 5 s:endo el 1 el valor
minimo y 5 el valor maximo})

1 2 3 4 5
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216 Cual considera usted que es el nivel de
conocimientos que tenen los agentes de seguros
acerca de los productos y servicios de la compafia
(califique en una escala del 1 al 5 s:engo el 1 el valor
mirme y 5 el valor maumo)

1 2 3 4 5

217 Formacien  ce
agentes

nu8.2%

217 Censidera usted gue actua'mente el ejecutvo
de cuenta de la divmision metropotana  realiza la
recluta y formacion ce agentes nuaves

(calfique en una escala de! 1 2l 5 siendo el 1 el valor
minimo y 5 el valor maximoy

1 2 3 < 5

218 Apoyo a los ageries en
visitas con chentes

2 18 Considera usted que actualmente se realizan
visitas con 0s clientes para mostrarie los beneficios
de nuestros productos

(califique en una escala de! 1 al 5 sendo el 1 el valor
minimo y 5 el valor maximo)

1 2 3 4 5

22 Cunocer las funciones del
ejecutivo de cuenta de fas unidades
de negocio de autos y dafios

221 Enlace de apoyo enire las
areas de la Compania y el agente
para 1a solucion de en la unitad ce
negocios autos

221 En funcion al trabajo que desempeda que tan
buena es [a comumcacion entre usted y el ejecutivo
de cuenta del ramo de automovies de 13 division
metropelitana

isiendo el 1 el valor munime y S el valor maximo)

1 2z 3 4 5

222 Erlace de apoyc €
areas de ia Compafay 2 3
para la sclucion ge prokiemas en
unizad ge negocics 2afcs

222 Enfuncion ai trabajo Gue cesempefa que tan
tuena es 1a comunicacion entre usted y el ejecutivo
ce cuznta cel ramo ce dafcs de 13 dwision
metropcitana
is:endo el 1 el valer minimo y 5 ei valer maximoy

1 2 3 4 5

223 Carahzar las probiematca:
del agente de segurcs

o

223 Es responsatiigad da! ejecutvo ce cuenta de
ia ¢wision metropoltana resoiver teacs los problemas
que el agente tenga
(En una escala gel 1 & 5 sefale ndigue su
aprectacion, siendo el 1 el valgr mimmo y 5 el
maximo)

1 2 3 4 5
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{224 Receptor tramftacor de
| sugerencias y necescades  cel
| me-cade caa o3 ‘a
|comoertvaz. et a utIar ze
|

REAC S

224 En gue medida el ejgcutvo ce cuenta de la
dwision metrepcltana del rame ce autos e hace
saper a uste ia situacidn que guarda '3 Compadia
rescectd a la competencia

icalifigue en una escala gel 1al 5. sienco el 1 eivalor
mme y 5 el valer maxime)

Iyt
&
oy
B

13
sugerencias ; necesidaies
mercaco rara ingrar a
competitivizadi er la urzal de
negecies dains

a
©

1
1
|
]
|
i

1 2 3 4 5
225 En qus meoida el gjecutivo ge cuenta de Ia
ZJivsion metrgpeitana del ramo ce ¢afos le hace

saner a usted ia situacion gue guarda la Comoafia
respecto 3 la competencia

icalifique en una escala det 1 a1 5 sienao el 1 e valor
minmo y § el valor maximoi

1 2z 3 4 £l

226 Negociador de costds y
condiciones con 'as areas interras
de la compafta para iograr la
captacion de clentes

2246 Ensuopnicn como caltcana la capacidag ge
negoc:acion gue henen los ejesutivos de cuenta de la
dision metropoltana para lograr la captacion de un
negocio
(califique en una escala del 1 al 5. siendo el 1 el valor
minima y 5 el valor maximo)

1 2 3 4 5

23 Opmwon respecto ai perfit
comercial-técnico del ejecutivo de
cuenta de las umidades de negocio
autos y dafios

231 Conocimientos tecmicos de
los productos de automovies que
ofrece la Compafhia

231 Ensuopmién cons:dera que los ejecutivos de
cuenta del ramo de autos de la division metropolitana
tienen amphos conocimientos 3 cerca de los
productos y servicios que ofrece la aseguradora
icalifique en una esca'adel 1 al 5 sienco el 1 el valor
miimo y 5 el vainr maxumo)

T 2 3+ s

232 Congoimientss tecnicis e
ios £roductos de 2afos Gué
fa Compafia

232 Ensucpiman considera qua 10s e;eculivos de
cuenta cei ramc ce datos ce fa cwisidn
metropgitana ienen amplios concTimientos a cerca
de los procuctes y servicics que ofrece la
aseguradora

{cakfique en una escala gel 1 al & siendo el 1 el valor
minimo y 5 el valor maximo)

i 2 3 4 5
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CONCEPTOS

INDICADORES

233 Aptitudes de negocrazion

REACTIVOS

2 33 Consicera usted que el ejecutivo de cuenta de
la dwisién metropoitana cumple al 100 % con su
cbjetvo principal

(califique en u:
mimmo y S el

escalacel 1al 5 siendo el 1 el valor
r manamo)

1 2 3 4 5

34 Apituces en at
decz:siones del e
de I3 dwision Mletrepcitana

ma ce

234 En cue mez:Za considera usted que el
ejieculivo de cuenta de !a divisicn metropoltana toma
secisiones er la Corzafia
icalfique en una escala gel 1 3t 5 sendo el 1 el valor
mimmo y 5 e! vaicr maxomo)

1 2 2 L3 5

235 Aputudes enatomace
decisiones dej ejecutive de coenta
de la divisicn Metrenoitana

235 Canficaria como adecuazas las decisiones que
toma el eectutve Je cuenta de la dvision
metrgpalitana dentro de ta Compafiia

(siendo el 1 €} valor minimo y 5 el valor maximo)

1 2 3 4 5

236 Aptitudes para el desarrolie
de colaboradores cel ejecutivo de
cuenta de Ja unidad ce negocios
autos

236 Tomando como referencia el contacio que ha
tenido con los ejecutivos de cuenta de autos de Ia
division metropolitana  como calficaria la relacion
que tiene con ellos

(siendo el 1 el valor mimmo y 5 el valor maximo)

1 2 3 2 5

2 37 Aptiudes para e! gesarrolic
de cotaboradores zei ejecutivo de
cuenta de I3 unidas 02 negocios
dafios

237 Tomandc como referenc.a el contacto que ha
tenido con 10s ejecutivds de cuenta de dafios de la
dwisidon metrcpoitana coemo calficaria I3 relacion
gue hene con ellos

ssiengo el 1 e! valor mimo y 5 2! valcr maxmo)

1 2 3 = 5

24 Opmion  respecto a las
caracteristicas agel puesto de
ejecutiva de cuenta de las unidades
de negocio autas y danos

241 Edac

241 Incique s Jos ejecutivas de cuenta de la
JwsiIen metropoitana de Segures Tepeyac tienen la
edad aprepiada para el peestc que desempenan
(siendo el 1 el valor minimo y 5 i valor méximo)

1 2 3 4 5
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Capituic 1l Meizzzzgac

INDICADORES

242 Esccandad

REACTIVOS

242 Considera usted Gue 05 ejecutivos de cuenta
ce la gwisidn metropoliana desempeda su lrabajo
con profesionalismo

(indicalo en una escala del 1 815 sendoel 1 elvalor
mirmoy 5 el valor maximoy

1 2 3 4 5

243 Apanencia

243 Considera que i0s ejecutivos de cuenta ce la
dvision  metropoltana deten  mejorar en su
apanencia

ingdiquelo en ura escala del * al 3 siends el 1 el
valer minimo y 5 el vaior maximo)

1 2 3 4 5

2.4 4. Disposicion de servicio

244 Como catficaria la acttug ge servicio que el
egculivo ce cuenta de la dwision metropoltana
bringa al agente

(sefiale en una escala del 1 al 5. siendo el 1 el vaior
minimo y 5 el valor maximo)

1 2 3 4 5

25 Opmon respecto a los (251 Sueidos 251 Dentro de su desarrollo en la empresa ie
sueldos. ncentives y eventos del gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de Cuenta
ejecutivo de cuenta de las unidades (indigue en una escala del 1 al 5. siendo el 1 el valor
da negocic autos y dafios minimo y 5 el valor maximo}
1 2 3 4 5
252 Bonos 252 Considera mportante que el ejecutvo de

cuenta deba rec:or un bono por el resultado de las
vertas que realiza
(califigue en una esca'a del 1 al 5 s:ienco el 1 el valor
minma y S el valor maamo)

1 2 3 4 5

253 Convenciones

253 Considera mpciante gue el ejecutvo de
cuenta por su desempefo deba asistr a las
convenciones Gue drgana ta Compafia para los
agentes de segurcs

(ndique en una escala del 1 al 5 siendo el 1 el valor
minima y 5 el valor madximo)

1 2 3 4 5
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CONCEPTOS

INDICADORES

254 Eventos especiales

EACTIVOS

254 Considera impontante que deban de asistir los
ejecutivos a los eventos que se organizan para los
agentes

{maique en una esca'a cel 1 al 5 siendo el 1 ef valor
mitmo y 5 el valor maximo)

Vi

=

' 2 3 4 5
3 Socio-nemogratficas 137 Edad 311 Rango de Edaz 311 Indique entre que rango se encuentra su edad
i a) -20afos

o) 20-30 aftos
c)  30-40 afos
d)  40-50 afios
e} +50afios

32 Sexo 321 Genero 321 Indigue su sexo
a) Femenino
o) Masculino

33 Posicion Economica 3.3 1 Tiene autocmovi! propio 331 ;Tiene automovil propio?
a S
b) No

33 2 Elservicio de transporie

332 (El servicio de transporie que bnnda la
compafia es?

a)  Malo
b) Bueno
c) Regular

d) Nolo utihizo

34 Posicion Social

341 Puesto

341 Cual es el puesto que ocupa actualimente en la
Compadia

a) Director

b) Operatvo

¢ Coordmador

¢} Responsable

34

N

Ttpo de contrato

342 Senale el tpo de contrato que tiene
actuaimente en 13 Compadia

ai  Sinagicalizado

b} Empleado de confianza

)
IS
w

Unidad e Negocios

243 IndiGue a que Unidad de Negocics penenece
a}  Autos
t) Darfos

!
IS
»

Antiguedad cel puesto

344 Sefale el rango de antiguedad que tiene
trabajando en Seguros Tepeyac

a) 1-3 afos

o) 4.8 afos

c) 7-8 afios

d} 10-12 afios

e) +13 ados
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125 Pesicicr Famiiar

331 Posicion Famuiar

351

usted ccn las persenas que vive?
a Hio
o: Macre
oy Pacre
g Esposo{a
el Vwo solo

. Que posiion famibiar guarda actualmente

33 Escolandag

361 Nwelde estucios

361 , Mencione el nwel d2 estudics
usted actualmente?

a} Secundana

o) Preparatona

c: Carrera Técnica

d) Licentiatura

e) Postgrado

Que tene
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3.6. Arboreacién

La arboreacion es una técnica que permite la ordenaciéon de los reactivos con
forme a la presentacion en el cuestionario. Para esta técnica es necesario plantear
el conjunto de simbolos que se utilizaran en la tabla, por ello a continuacion se
presentan los simbolos y su significado:

Cuadro 10 Simbologia empleada en la arboreacion

YREEVHSN EAFLENGN @ LA MABGCTEED

\ e = IHICIC DE CUESTIONARIO

: i\ = Fitl DE CUESTIONARIO
.,

= PREGUNTA OBLIGATORW

/ ~N = FREGUNTA OPCIONAL

i = CONTINUA

Una vez establecida la simbologia se presentan los criterios bajo los cuales se

ordenaran en el cuestionario los reactivos:

3.6.1. Criterios de Arboreacion

1. Al principio del cuestionario se colocaran los datos demograficos

2. En los reactivos demograficos, se colocan primero los personales y después
los laborales.




185
Capitulo |1l Metodologia para Elaboracion del Cuestionario

3. Los reactivos de colocaran, de manera general, del mas sencillo al mas

complejo.

4. Se intercalaran los reactivos de conocimiento con los de opinion, a partir del
numero 10.

5. La diapositiva muestra el significado de la simbologia empleada en la
arboreacion.

La tabla de arboreacion que se presenta enseguida contiene dentro de cada
simbolo el nimero progresivo de reactivo en el que aparecera en el cuestionario y

se lee comenzando con el numero uno y se continGia dependiendo de las flechas.

Tabla 1 Tabla de Arboreacion

ARBOREACION

E_—
H

¢

]

&
O
QE},,

[:J
T

]
ol ]
|

4

<=1
Tl
—J 1

1
t

<4

2

.

L

[

L
L

1
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3.7. Tabla de Equivalencias.

La tabla de equivalencias permitira localizar el reactivo, que tiene el mismo
nimero del indicador con respecto al niumero con el que aparecera en el
cuestionario, de tal forma que en la primer columna se anota el niumero del
indicador / reactivo y en la segunda columna el nimero del reactivo / cuestionario.

TABLA DE EQUIVALENCIAS

NO. DE
REACTIVOS PREGUNTA DEL
CUESTIONARIO

10

N HIR IR SN
BN
BN
w

1
P
|
|
[
|
|
f
|
i
1
|
!
{

Sinjw| N2 ool a2 ol o) & Wi 2| ~NTe] i
-
(<o)

i

il\)(’\)r\)[\)m_n_L_xi_x_xi_x_L_L_l_s_n—k..b_t_x_\_s_k_x_l—b—h!—lf.-\&_b_&_x
faio sl ool o) on BB R o] ] L) o] ko Lot Mo o] of ol | o] S| | ) :

|
i
i
i
|
]
i
i
i
|

[l B ool Bl
o
N

I
i
1
|
!

TERiS
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NO. DE

REACTIVOS PREGUNTA DEL
CUESTIONARIO

2.1.6.

i
-
o
b

i
i

w
PN
N
I 8i00 ~i Dl ol ol ;o] =)

|

‘o
[N
w

3.8. Cuestionario Piloto

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

caracteristicas de la muestra a encuestar.

\

Thaid £0

FALLA D uiiGEN
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CUESTIONARIO PILOTO
Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinién que usted tiene sobre la imagen del
Ejecutivo de Cuenta de las Unidades de Negocios Automaviles y Daios de la Division Metropolitana
de Seguros Tepeyac, S.A. Los datos que usted proporcione seran tratados estadisticamente y seran
estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad.
Si usted, asi lo desea, podra consultar los resultados de osta encuesta en el Area Técnica de
la Unidad de Negocios Automoviles de Seguros Tepeyac, S.A.
Le agradecemos su colaboracion
INSTRUCCIONES GENERALES
De la pregunta 1 a la 9 marque con una “X" la respuesta que corresponda.
PREGUNTAS

1.- Indique entre que rango se encuentra su edad.
a) =20 anos (
b) 20-30 afos { )
¢} 30-40 afos { )
d)  40-50 anos ( )
e) + 50 afos ( )

2 - Indique su sexo
a)  Femenino ( )
b} Masculino ( )

3 - Mencione ¢l nivel de estudios que tiene usted actualmante
a) Secundana (
b} Preparatona ( )
c} Carrera Técnica ( )
d}y  lacenciatura { }
e) Poslgrado { )

4 - Que posicion familiar guarda actualmente usted con las personas que vive

ay) Hijo ( )
b)  Madre

d) Esposo(a) )

(
c) Padre ( )
{
e) Vo solo { )

5 - Tiene automovil propio

a) Si ( )
by  No ( )
6 - Elservicio de transporte que bnnda ta compaiia es
a)  Malo { )
b) Bueno { )
c) Regular i )

d)  Nolo utihzo ' )

7 - Indque a que Umdad de Negocios Pertenece
a)  Autos ( )
b} Danos [ )

8 - Sefale el rango de antiguedad que tiene trabajando en Seguros Tepeyac
a) 1-3 anos { )
b) 4.6 anos t

)
) 7% anos : )
dy  10-12 anos ¢ )
# +13 anos . )

9 . Cual es el puesto que Ocupd actualmente en la Compadia
a} Dwreclor )
by Operativo i )
¢) Coordinador { )
d) Responsable { )
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En seguida encontrard una tabla conformada por dos columnas, en la columna
opciones a), b, ), d} o e) la que consideré mas pertinente, mientras que en

“A" escogera
la columna “B" debera

de las

indicar

su respuesta calficando en una escala del 1 al 5, considerando 1 como el valor minimo y 5 como el valor

maximo
TABLA . . - S
f Columna “A" Columna '
U A, S : e
e My Max,
10.- Actualmente en cual de las siguienies | 11.- En su opinion ¢Consdera| 1 3 4 5
ubicaciones el ejecutivo de cuenta desempenfa sus | usted que las oficinas donde
labores los ejecutivos desempefnan sus
a) Oficina Sur labores  tene  una  buena
t) Oficina Noite ubicacion para brindarte el
c) Oficina Vallejo servicio a los agentes? .
d) Oficina Interlomas 12.- ¢(Como cahficaria el 1 2 3 | 4 5
e) Oficina Metropolitana servicio que ofrecen|
actualmente los ejecutivos de
I cuenta a los agenles? o A
13- ¢Para ocupar el pucsto de ejeculivo de | 14.- Indique si los ejecutvos| 1 4 |5
cuenta cudl es el rango de edad que se debe |de cuenta de la dwision| |
!lener’? metropolitana  de  Seguros
a) 2024 Tepeyac tienen  la edad .
b) 2529 apropiada para el puesto gue i
} c) 30-34 desempefian
d)y 35-39
‘ e) 4045 o o
| 15- En Seguros Tepeyac para ocupar el pueslo | 16.- sConsidera usted que 1os 3 4 5
i de ejecutivo de cuenta que mstruccion escolar | ejecutivos de cuenta de la| " T[T
1 se debe tener division metropoltana
a)  Secundaria desempena su Ubabajo con
by Preparatona profesionalismo?
c) Carrera técnica
} d) Licenciatura
: e) Postgrado . S . S
(17 - Has wisto @ los ejecutivos de cuenta | 18- ;Considera  que  los 1 5
i vestidos de ropa formal, peinados y aneglados ejecutivos de cuenla de Ja|
a)  Siempre division  metropoltana  deben
by Casi siempie mejotar en su apanencia?
¢) Nunca .
d) Algunas veces
e) Rma vez
19 - Cuantos ejecutivos de cuenia del tamo de | 20 - Tormando como referencia| 1 27173 5

automovites en la division melropolitana existen
actualmente

a5
b 6
¢y 7
)y 8
[

21
son actualmente ejecutivos de cuenta del ramo
de automoviles en la division metropolitana

@ Diegoy Sara

b} Francisco y Pilar

©)  Marcoy Manana

)  Antomio y Maribet

¢b Miguel Angely Rosa Flena

De los sigumentes nombres ndique cudles

el contacto que ha temdo con {
los ecjecutivos de cuenta de
automowviles  de  la dwiston |
i mettopolitana ,Como calificana
la refacion que tiene con ellos?

22.- En funcion al trabajo que
desempeiia . Que tan buena es
la comunicacion entre usted y
el ejecutivo de cuenta de autos
de la dwision metropolitana?

TI?.S g f}r_w
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Columna “A"

23 Cuanios cjeculivos de cuenia del ramo de

dafos en la dwision metiopolitana exislen |e! contaclo que ha temido con
actualmente fos ejeculive de cuenta de
a) 5 dafos de la division
by 6 metropalitana ¢Como calficaria
c) 7 la relacion que tiene con ellos?
d)y 8
e 9

24" Tomando como referencia

- De tos siguientes nombres indique cuales
son actualmente ejeculivos de cuenta del ramo
de darios en la divisién metropolitana

a) Diegoy Sara

b) Francisco y Pilar

¢) Marcoy Marnana

d) Antonio y Maribel

_e) Miguel Angcl y Rosa Elena

27~ Cual es el objetivo principal del ejécutivo de

desempena ;Que tan buena
es la comunicacion entre
usted y el ejecutivo dé danos
de la division metropotitana?

de |28.- Considera usted que 'Elf

- Quién ofiece la capacitacidon a los agentes
du Seguios Tepeyac

a) El ejecutivo de cuenta

b) El getente en desarrollo

c} Los tecrucos de cadaramo

d) Personal espectalizado externo
€)  Agenies con mayor expenenca

33 Quien debe de acompanar al agente en la
ivisla con los chentes para mostrarle  los
beneficios de los productos que tiene Seguros
Tepeyac

\ a)  Un tecnico
i b} Un administrativo
) Ungjecutivo de cuenta
d) Un ajustador de seguros
e)  Un drrector de la Compana

! cuenta ejecutive de cuenta de lai
a) Incremento de las ventas division metropoltana cumple
b) Incremento de las ventas con {al 100 % con su objetvo
rentabiidad principal
c) Brnndar atencion telefonica a los
agentes de sequros
d) Generar y proporcionar cotizaciones de
los agentes de seguros i
e) Solucionar los problemas I
i administrativos del ngeme de seguros :
297 Un agente que apenas se inicta en el ambito | 30 sConsidera  usted (umi
de los seguros, se le denomina como actualmente el ejecutivo de
a)  Agente Novel cuenta  de 1a dwision |
b) Agente de casa metropolitana realiza la recluta |
c} Agente Corredor y formacion de  agenles |
d)  Agente de entrada nuevos?
) Agente Consolidados

32 I Cual considera usted que
es el nivel de conocinientos
que tienen los agentes de
seguros  acerca de los
productos y semvicios la
Compaiiia?

de

34 iConsidera  usted

actualmente se reahzan vistas |
moslrasle
nuesltos

con los clientes para
los beneficios de
productos?

RIS CON
FALLA DE O
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Columna “A"

35-  En’la actualdad cual de los sig
sistemas proporciona los clementos para medit
los resultados de la Compania

a) Sistema Siec

b) Sistema Tron

¢) Sistema Cognos

d) Sistema de Folios

_e)__Sistema Fast 2000 e
37.- Aquien se debe de canalizar internamente
en la Compafia la problematica de los agentes
para que les de una solucion

a)} Aljefe de usted

b} A teléfono verde

c)  Usted la resuelve

d)y Al e|ccul|vo de cuenta
rea que corresponda

36, opl
«Considera que el ejeculivo
de cuenta de la dwision
metropolitana lleva un buen
registro mensual de las
ventas y siniestralidad de sus
agentes y chentes?

T[387 Es responsabilidad del
ejecutivo de cuenta resolver
fodos los problemas que el
agente tenga

39- ¢ Cual es el curso que en el ano 2002 es
mpartido a todo el persona! de  Seguros
Tepeyac, SA?

a) Atencion y servicio

b) Técnicas de ventas

c) Calidad en el servicio

d) Productos de la Compania

__e) Taller de eficiencia personat
TCual de 16s siguienies usos en el ramo de
1 1ulomovnes imphca mayor nesgo  de
asequrabilidad

a) Particular

b) Puablico Federal

c) Transporte escolar

d) Transporte publico

e) Tiansporte de
432 Cual de ' los siguier
danos unplica mayor nesgo de asequrabiidad

a)  Joyerias
! b)  Empresas
c) (Gasolineras
d)  Restaurantes
e)  Casa habwtacion

nal

"a5. Quen constdera usted que determina los

costos y condiciones de una poliza
@) Elaeatecnica
by Elarea de ventas
c) Elarca de simestros
d) Kl area adnumstrativa
e} Elarea de mercadotecnia

‘47 De las siguientes cobertuas del rame’ de
autos  indicay cuales  se  consideran como
cobetturas basicas

a)  Danos Matenales y Robo Total

b}  Asistencia Completa y Defensa Juridica

¢} Asistencur en Viajes y Asistenca Legal

d) Auto  susttuto  y  Accadentes  al
Conductot

¢)  Gastos Medicos y Devolucion de poma
y deducible

usos en el ramo de

Columna “B"

HEl

40 ¢ Como calificaria o actitud
de servicio que el ejeculivo de
cuenta de la division
metropolitana bonda a los
agentes?

e [42- En su opimion LCéllé(iféfaA"

que los ejecutivos de cuenta de
automoviles de la  diwvision
metropohtana hacen un analisis
sobre los nesgos cuando el
agente le solicita asequrarlos?

(5]

o

que los ejecutivos de cuenta de .
danos de ia dwvision
metropoltana hacen un anahsis !
sobre los nesgos cuando el
agente le solicita asequrarios?

46 - En suopinion , Comao
calificaria la capacidad de
negociacion que tienen los
ejecutivos de cuenta de
division metropolitana para
lograr la captacion de un
negocio?

;;38 -En Su'oplnum Jonsidena
que 10s ejecutivos de cuenla

{ del ramo de automoviles de la
sdivision metropolitana ienen

i amplios conocimientas a cerca
i de los productos y servicins

. que ofrece la Empresa?

{44~ En'suopinion Considera |

TESIS CON

| FALLA DIl ORIGEN
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e e e T )

Columna “A"

pertenece al ramo de danos

39 De las siguientes coberturas ndique cual | ¢

.JE_n's'JEﬁIﬁ]En’ (;Consulem
que los ejeculivos de cuenta

a) Terremoto del ramo de dafos de Ila
b} Defensa Juridica division metropolitana  tenen
c) Pérdidas Orgamicas amplios conocimientos a cerca
d) Accidentes personales de los productos y servicios
e) Accidentes al conduclor que ofrece ta Empresa?

51.- Quien considera usied que delermina 1a

52-"En que medida considera

aceptacion de un riesgo en la Compania usted gque el ejeculvo de
a) El areatécnica cuenta de ta diviston
b) Elareade ventas metropolitana toma decisiones
c) El area de siniestros nia
d) El area administrativa alificaria como
e} El area de mercadotecnia adecuadas las decisiones que

toma el ejecutvo de cuenta de
la dwision metropolitana en la
Compaiiia

54.- Sabe actualmente que lugar ocupa Seguros
Tepeyac en el ramo de automoviles en el sector

asegurador la  division
a) 1
b) 2 que
c) 3
dy 4
e) 5

55 -En que medida el gjecutivo |

de cuenta del ramo de autos de
metropoltana e
hace saber a usted fa situacion
guarda la  compaiia
respecto a la competencia

5G - Sabe actualmente que lugar ocupa Seguros

§7 . En que medida el ejecutivo ;

de cuenta del ramo de danos

Tepeyac en el

ramo de dafos en el sector

hace saber a usied la situacion
guarda la  Compaiia
respecto a la competencia

de la division metropoltana le |

automowvil a los ejecutivos de cuenta para
desempear sus funciones

asegurador

a) 6

by 7 que

c)y 8

d 9

e) 10 o
58 - Actualmente  Seguros Tepeyac olrece |59.-Dentro de s

desa

fio en

la empresa ¢le gustaria ocupar

el

puesio de ejecutivo  de

a) Si
h) No H
c) Solo algunos

160 - El bono que recibe el ejecuiivo de cuenta
i por [as ventas es

cuenta?

81 -Considera importanic que | 1’

el eecutivo de cuenta deba:
recibir un bono por el resultado -

4 Anual

by Semanal de fas ventas que realiza?
I ¢) Mensual

d)  Tnmestrat

e)  Semestral

|62 - Indiqué’ en donde se realizo fa Uitima
' convencion para los agentes

a) Cuba
by Maimm
c) Cancun
d)  Francia

e)

Costa Rica

63 T Considera imporante que el |

ejecutivo de cuenta por su
desempefo deba asistit a las
convenciones que 0rgamiza la
Compafia para los agentes de
seguros? .

Columna “8"

Min Max
V2 3 A lTET
1 4 5
i 5.
1 ]2 ] 3 4 5
T2 3 4 |"5°
2 3 4 15 |
iz 3 471757
I
" 3 4
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Columna "A"

64~ Indique en donde se realizo la cena de fin

de ano 2001 para los agentes
a) Hotel Nikko
b) Hotel Sheraton
c) Museo Franz Mayer
d) Palacio de las Vizcainas
e) El castillo de Chapullepec

Columna "B"

65- Considera imporianie que | 1
deban de asistir los ejecutivos a|
los eventos que se organizan
para los agentes?

Min

[}

G6.- Senale el lipo de contrato que tiene usted aclualmente en ta Compania

a) Confianza ( )
b) Sindicalizado { )
c) Eventual ()
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3.9. Procedimientos del Levantamiento de Datos de la Prueba Piloto.

El piloteo se efectud de la siguiente manera:

1. El cuestionario se aplicé a una muestra compuesta por 10 personas, cinco
personas de la unidad de negocios y 5 personas de la unidad de negocios darios,
en este muestreo se tomoé en cuenta a mujeres y hombres de diferentes edades vy

nivel econémico.

2. La aplicacion se realiz6. de forma' personalizada con cada uno de los

encueslados a fin de aclarar las dudas que surgieron.

3. Se les solicitd contestar el cuestionario y se.les. proporciond una copia del

mismo y un |lapiz para su respuesta.
4. Se les aclard que era necesario contestar totalmente el cuestionario.

5. Se llevo a cabo el dia 31 de mayo de 2002 en el edificio corporativo de Seguros
Tepeyac,S.A. ubicado en Interlomas, en un horario de trabajo de 7:30 a 3:30

hrs.

3.10. Correccion a la Prueba Piloto.

En el levantamiento se detecto las siguientes situaciones en los reactivos:

1. En el reactivo nomero uno se observé que los rangos de edad son muy
amplios al considerar bloques de 10 afos, ademas de que se duplican en los
bloques las edades al inicio y al final con respecto del siguiente bloque. Por lo
anterior, se disminuyen los rangos y se establecen estos correctamente, por lo

que el reactivo queda de la siguiente manera.
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Reactivo inicial

1.- Indique entre que rango se encuentra su edad:

a) 19-25 anos
b) 26-30 afios
c) 31-35 afos
d) 36-40 afios
e) 41-50 anos

Nuevo reactivo

1. Indique entre que rango se encuentra su edad:

a) -20 afios
b) 21-25 anos
c) 26-30 anos
d) 35-40 afos
e) + 41 afos

(
(
{
(
({

(
(
(
(
(

)
)
)
)
)

)
)
)
)
)

2. Los reactivos 5 y 6 seran eliminados, toda vez que se plantearon con la

finalidad de obtener el nivel socioeconémico vy el status de los encuestados, pero

se considera que el reactivo nimero 9 referente al puesto que ocupan los

encuestados en Seguros Tepeyac, S.A. define mejor estos aspectos.

5.- Tiene automovil propio

a) Si
b) No

6.- El servicio de transporte que brinda la compaiiia es:

a) Malo

b) Bueno

c) Regular

d) No lo utilizo
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e e ]
3. En los reactivos 13 y 15, se detectd que las respuestas a preguntas son muy

abiertas, por lo que se considera importante hacerlas mas especificas.

Reactivo inicial
13.- ¢Para ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta cual es el
rango de edad que se debe tener?

a) 20-24 '

b) 25-29

c) 30-34

d) 35-39

e) 40-45

Nuevo reactivo

13.- De acuerdo con el perfil establecido por el area de Recursos
Humanos cual es el rango de edad que se debe ktenér para
ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta.

a) 20-24

b) 25-29

c) 30-34

d) 35-39

e) 40-45

Reactivo inicial
15.- En Seguros Tepeyac para ocupar el puesto de ejecutivo de
cuenta que instruccion 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 area de
Recursos Humanos cual es la instrucciéon escolar que se

|
i
debe tener para ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta ]
a) Secundaria i
b) Preparatoria !
c) Carrera técnica |
d) Licenciatura |

e) Postgrado

4. En el reactivo 23 se detecld un error en las opciones de respuesta, ya que no
se conlempla la respuesta correcta (son diez), esto obedece a los cambios

realizados en los ultimos meses en el area comercial, por lo cual se corrige el

reactivo.
Reactivo inicial

23.- Cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de dafios en la }
divisién metropolitana existen actualmente
a) 5 j
b) 6
cy 7 ?
d) 8
e) 9
Nuevo reactivo
23.- Cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de dafos en la
division metropolitana existen actualmente
a) 7
b) 8
c) 9
d) 10
e) 11
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5.- El reactivo 31 crea confusion en los encuestados, ya que en las opciones
existen mas de dos respuestas que pueden ser consideradas correctas, por lo

cual se modifica el reactivo.

Reactivo inicial
31.- Quién ofrece la capacitacion 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 area de capacitacién de Seguros Tepeyac esta ubicada
en:
a) En las instalaciones de Hegel
b) En las instalaciones de Ejercito
¢) En las instalaciones de Copilco
d) En las instalaciones de Satélite
e) En las instalaciones de Interlomas

G - El reactivo 43 presenta la opcion 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.- Cual de los siguientes usos en el ramo de daros implica
mayor riesgo de asegurabilidad
a) Joyerias
b) Empresas
c) Gasolineras
d) Restaurantes
e) Casa habitacion

Nuevo reactivo
43.- Cual de los siguientes usos en el ramo de dafios |rnp||ca
mayor riesgo de asegurablhdad
a) Joyerias
b) Despachos
c) Gasolineras
d) Restaurantes
e) Casa habitacion

3.11. Cuestionario Final.

Después de haber realizado las correcciones pertinentes al cuestionario de
acuerdo con las situaciones detectadas en la prueba piloto, a continuacion se
presenta el cuestionario que se aplicara a la poblacion en estudio de la presente

investigacion.
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CUESTIONARIO
Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinion que usted tiene sobre la imagen del
Ejecutivo de Cuenta de las Unidades de Negocios Automdviles y Dafos de la Division Metropolitana
de Seguros Tepeyac, S.A. Los datos que usted proporcione seran tratados estadisticamente y seran
estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad.

Si usted, asi lo desea, podra consultar los resultados de esta encuesta en el Area Técnica de
la Unidad de Negocios Automaoviles de Seguros Tepeyac, S.A.
Le agradecemos su colaboracion

INSTRUCCIONES GENERALES

De la pregunta 1 a la 7 marque con una "X" la respuesta que cofresponda.

PREGUNTAS

1 - Indique entre que rango se encuentra su edad
a)  19-25 anos {
b)  26-30 anos ( )
¢} 31-35afos { }
d) 36-40 anos ¢ )
e)  41.50 anos { )

2 - Indique su sexo
a}  Femenino { }
b)  Masculino { }
3 - Mencione et mvel de estudios que liene usted actuaimente
a)  Secundaria { ]
by Preparatona ( )
¢)  Carrera Técmca { )
d)  Licenciatura ( )
©)  Postgrado ( i

4 Que posicion famiar quarda actualmente usted con [as personas que vive

ey Vivo solo

ay Hijo { i
b) Madre ( )
¢y Padre { )
gy Esposola) ( )

{ ¥

5 Inague a que Umidad de Negoctos Pertenece
al - Autos ( )
by Dafos { )

f: Kenale el rango de antiguedad que tiene trabajando en Seguros Tepeyac
ar 1.3 anos 1 )
by 4.6 anos t ¥
Ol 7-9 anos t )
dr 10-12 anos ( )
e <13 anos [ )

Cuai es el puesto que ocupa actualmente en fa Compadia
ar - Duector ( }

by Operativo { )

i Cootdinador ‘ P

) Responsable 1 }

[
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En seguida encontrara una tabla conformada por dos columnas, en la columna "A” escogera de las
opciones a), b), c), d) o e) la que consideré mas pertinente, mientras que en la columna “8" debera indicar
su respuesta calificando en una escala de! 1 al 5. considerando 1 como el valor mimimo y 5 como el valor

maximo

Columna "A" Columna “B"
. LI R Max.
8- Actualmente en cual de las siguentes|9.- En su opnion (Considera] 1 | 2 3 5
ubicaciones el ejecutivo de cuenta desempefa sus |usted que las oficinas donde
labores los ejecutivos desempefian sus
a)  Ohcina Sur labores tiene una  buena
b) Oficina Norte ubicacion para brindarle el
c) Oficina Vallejo ici 57 _ b .
d) Oficina Interlomas ficaria el 2 3 5
e) Oficina Metropolitana servicio que ofrecen
actualmente los ejecutivos de
- .. . . - Cuenta a los agentes? . e —
11- De acuerdo con el perfil establecido por el | 12.-  Indique si los ejecutivos 3 5
area de Recursos Humanos, ¢cual es el rango |de cuenia de la  division
de edad que se debe tener para ocupar el |metropolitana de  Seguros
puesto del ejecutivo de cuenta? Tepeyac ticnen la  edad
a) 2024 apropiada para el puesto que i
b) 25-29 desempefan
c) 30-34 . i
d) 35-39 i !
. ©)__4045 U S
13 . De acuerdo con’el perfil establecido por el | 147~ ¢ Considera usted que los 2 3 -
area de Recursos Humanos, ,cudl es la |eeculivos de cuenla de la
|instruccion escolat que se debe lener para | division metropohtana
; ocupar el puesto del ejecutivo de cuenta? desempefia su trabajo  con i
: a)  Secundana profesionalismo? 1
| b) Preparatona E
! c) Carrera tecnica |
. d)  Licenciatura |
; ¢)  Postgrado S SRS S
"15 . tHas visto a los ejecutvos de cuenta [16.- ;Considera que los
vestidos de ropa formal. peinados y arreglados ejecutivos de cuenta de la
a4)  Siempre division  metropolitana  deben
b)  Casi siempre mejorar en su aparnencia”

¢} Nunca

) Algunas veces

) Raraves e
17 - Cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de
automoviles en la division metropohitana existen
actualmente

R ;
18 - Tomando como referencia |
el contacto que ha tenwdo con’
los ejecutivos de cuenta det

a5 automoviles  de fa  division’
th 6 metropolitana (Como calificaria i
7 la relacion que tiene con ellos?
d) 8

ey 9

19 De los siguientes nombres ndique cudles
son actualmente ejecutivos de cuenta del ramo
de artomowviles en la division metropoltana

a) Diegoy Sara

by Francisco y Pilar

<) Marco y Manana

) Antomo y Manbel

e} Miguel Angel y Rosa Elena

20 < En iuncion al abao que’
desempena (Que 1an buena es
-la comunicacion entie usted y !
]el ejeculivo de cuenta de autos
| de ta division metropohtana?
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Columna "A"

21 Cuantos wjecttivos de cuenta del ramo de

danos en la division metropohtana  existen
actualmente
a) 7
b) 8
c) 9
d) 10
11

Columna “8"

o ' Min
22 Tomando como referencia |

el contacto que ha tendo con,

los ejecutivo de cuenta de
dafos de (4] division
metropolitana ¢Como calificaria
la relacion que tiene con elios?

los siguientes nombres indique cuales
son actualmente ejecutivos de cuenta del ramo
de danos en la dwvision metropoltana

a) Diegoy Sara

t) Franciscoy Pilar

c) Marcoy Manana

d) Anionio y Manbel

_e) Mwguel Angely Rosa Elena
25 " Cuales el ob;ol:vn principal del vlecuhvn de”
| cuenta

a) Incremento de las ventas

b) Incremento  de tlas ventas  con
rentabidad

c) Brindar atencion  telefénica a  los
agentes de sequios

d) Generar y proporcionar conzaciones de
los agentes de sequros

e) Solucionar los problemas

admuustrativos det uqvnlc de sequras

27 Un agente que apenas se micia en el ambito
dr_- los sequros, se e denomina como

i) Agente Novel
b) Agente de casa
c) Agente Corredor
d}  Agente de entrada
e Agenle( onsohdado
29- B! area de capoctacion de Seguros

Tepeyac, esta ubicada en

a)  Enlas instalaciones de Hegel

b) las nstalaciones de Ejereno

c) las nstalaciones de Copiico

d)  Enlas instalaciones de Satehte
. ) Enlas instalaciones de intetlomas
31 Quien debe de acompanar al agente en la
visita  con  los  chenles  pata mostarle  los
beneticios de los productos que hene Seguios

Tepeyac

a)  Untecmico

by Un adimimistiativo

) Un ejecutivo de cuenta

d)  Un ajustador de seguros

) Un director de la Compama

T 32-

24-°En funcion al rabajo que
desempena ,Que tan buena
es la comunicacion entie
usted y el ejecutivo de danos
de la division metropohtana®

26~ Considera usted
ejecutivo  de  cuenta
division  metropolitana
al 100 % con su
principal

i
b )
que el; 1
de la. '
cumple
ohjetivo

i !
.
|

28 - }:éaﬁﬁuém usted
actualmente el epecutvo de!
cuenta de I division
metropohtana reala la recluta
y formacion de  agentes
{ nuevos?

30 - ¢Cual considera usted que { 1]
es el nvel de conocimentos .
que lienen

los agentes  de!
| Seguros

aceica de los
iproductos  y  semnvicios [}
 Compania?

de

(Consudera usted que b
teahzan visitas
mostrarle
nuestros

i actualmente se
. con los chentes para
Jlos  beneficios  de

| productos?

qné: 1
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B Columna “A" Columna "
e - . [P, SO . - —
' Min . _ . Max |
En 1a acluahdad cual de los Siguent £n su opinion 1 I 2 .5
snslcmns proporciona los elementos para medic | jConsidera que el ejecutivo |
los resultados de la Companta de cuenta de Ia  divsion ‘
a)  Sistema Siec metropoltana lleva un buen :
b Sistema Tron registro mensual de las ;
c) Sistema Cognos ventas y siniestialidad de sus { ;
d) Sistema de Folios agentes y chientes? !
e)  Sistema Fast 2000 B N H L
35.- A quién se debe de canahzar mtermamente |36 Es responsabiidad " del |1 | 2 5t
en la Compania la problematica de los agentes | ejecutivo de cuenta  resolver
para que les de una solucion todos los problemas que el
a) Al )ele de usted agente tenga
b) A teléfono verde
c) Usted la resuelve
d) Al ejecutivo de cuenta ;
_®) Al area que corresponda la problematica | e R R e
37 +Cual es el curso que en el ano 2002 es | 38.- (,Como cabficaria ta aciitud | ! 2 3 4
imparido  a todo el personal de Seguros |de servicio gue el ejecutivo de !
1Tepeyac SA? cuenta de la division | . ’ i
‘ a)  Atencion y servicio melropolitana brinda a los, P {
! b) Teécmicas de venlas agentes? 1 . ' l
i ) Cahdad an el setvicio !
f d)  Productos de ta Compania ' . H
l e) Taller de eliciencia personal L o S O .
39 - Cual de los siguientes usos en el ramo de |40 - En su opimion ¢ Considera 1 .2 3 | 4.1 5
1 automoviles imphea mayor nesgo de | que los ejecutivos de cuenta de ‘ |
l asegurabiidad automoviles de (a  division I ! i
l a)  Particular metropolitana hacen un analisis | !
! b)  Publico Federal sobre los nesgos cuando el’ !
1 ¢} Transporte escolar agenie le solicita aseguranlos? |
i d) Transporte publico ' |
: e} Transporte de petsonal | . . . I “""‘1
{41 - Cual de los siguienies usos en el tamo de” |42 En su opinion  Considera 2 3 1 4 1 5
i danos implica mayor nesqo de asequrabiidad que los ejecutivos de cuenta de T ! 1
: a) Joyerias danos  de ] drvision . : '
b Despachos metropolitana hacen un analisis ! ; :
) Gasohneras sobre  los nesgos cuando el i H
) Restaurantes agente le solicita asequnilos™? : : |
¢} Casa habitacion . . o o
"43  Quien considera usted que deternuna los |44 - En su opimion  Como o RO T I . S
coslos y condiciones de una poliza calficaria la capacidad de e ! !
a)  Elareatecnica negociacion que ienen los 1
by €1 area de ventas Fejecutivos de coenta doe ta ' : .
¢ Flareade simiestros } division metropolitana pasa :
4 Elarea admoistiativa I lograr la captacion de un ! H H
e L areade mercadotecia i negocio? i | ' |
45 Do las siguentes coberturas del ramo de 46 - Ensu QPN Clonsdeng T o2 5 .
autos  indica cudles e consideran como que 10s ejecutvos de cuenta
coberturas basicas del rtamo de automovites de L i
a)  Danos Matenales v Robo Total , division metropaltana lienen X ! !
b} Asistencia Completa y Defensa Jundica amplios conocimentos o cerca : | !
: €y Asistencia en Viajes y Asistencia Legal i de fos productos y servicios i | :
d) Auto  sustitulo y  Acadentes  al ! que oliece la Fmpresa? 1 ‘ !
Conducior ' : : ‘

e)  Gastos Medicos y Devolucion de pama
y deducible
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Columna “A"

pertenece al tamo de danos
a) Terremoto
b) Defensa Juridica
c) PerdidasOrganicas
d) Accidentes personales
e} Accdentes al conductor

Columna »8"

Min

47 D-éul}fshéfgku'léﬁl'e; coberturas Au{(h'q&;cﬁér 48 En su—af)u—\i()n .ACOHS:IZ}(:E]‘ R { "f ‘174

que los egjecutivos de cuenla
del ramo de danos de la
division metropolitana  tenen
amplios conocimienios a cercn
de los productos y seivicios
que ofrece ia Empiesa”

49 "Quién considera usted gle delermina la
aceplacion de un riesgo en la Compania

a) €l areatecnica

b) Elarea de ventas

c) Elarea de siniestros

d) Elarea admuiustrativa

e) Elarea de mercadotecnia

52.."Sabe actuaimente que Tugar ocupa Seguros
Tepeyac en el ramo de automoviles en el sector

asegurador
a)y 1
b 2
c 3
d) 4
e) o

adecuadas las decisiones que
loma el ejecutivo de cuenta de
la division metropoltana en la
Compadia. .

53 -En que medida el cjecutivo 1 2
de cuenta del ramo de¢ autos de
la  division  metropobtana e )
;hace saber a vsled 1 siluacion
que guarda la  compaiia |
respecto a la compelencia

50 - En que medida considera| 1 4 5
usted que el eecutive de|

cuenta de la dwision

metropolitana toma decistones

en la Compaiia .. JRPRS D RIS S
51.- Calificaria coOmo 1 2 3 4

64". Sabe actualmente que Tugar ocupa Seguros
! Tepeyac en el ramo de danos en el sector

i asegurador
! a 6
| by 7
i c) 8
: d 9
; e) 10

156 - Actualmente  Seguros Tepeyac ofrece
automowvil a los ejecutivos de cuenia para
desempenar sus funciones

a)  Si

by No

c) Solo algunos

58" [l bono que recibe el ejecutvo de cuenia |

por las ventas es

a) Anual

by Semanal

) Mensuat

) Tnmestral
L ey Semestal
{60 - Indique en donde se realizo la uitima
convencion para los agentes

a) Cuba

by Maum

c)  Cancun

d)  Francia

) Costa Rica

)

. 1 -
55 - En que medida el ejecutivo i 1 2

3
(%;]

de cuenta del ramo de danos |
de la division metropolitana le
hace saber a usted la situacion 5‘ f
que guarda la Compania
respecto a la competenca

57" -Dentio de su desariolio en’ 1 2 3
la empresa ¢le gustana ocupar’ .
el puesto de ejeculivo de:
cuenta?

50, Considera importante que

el ejecutivo de cuenta dema. 1
recibir un bono por el resultado

de las ventas yue realza?

! ejeculivo de cuenta por su
desempefo deba asistr a tas

{convenciones que organiza 1a . : 1
Compaia para los agentes ae

; seguros?

U U P S
- (Considera importante que el 1
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Columna “A”

62 - indique en donde se reahze o cena de fin

de ano 2001 para los agentes
1)  Hotel Nikko
i b}  Hotel Sheraton
c) Museo Franz Mayer
d) Palacio de las Vizcainas
e) Elcastilo de Chapultepec

Columna “B"

IMIH

B3- ¢ Considera impontanie quei 1
deban de asistir los ejecutivos o | H
los eventos que se orgamzan |
para los agentes? |

| |

G4 - Senale e! lipo de contrato que tiene usted actualmente en !a Compania
a) Confianza
b) Sindicalizado ( )
¢) Eventual ( )
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Capitulo IV
L.evantamiento de Datos

En el presente capitulo se describira el proceso de levantamiento de datos
mediante la aplicacion del cuestionario desarrollado en el capitulo 3 de la
presente investigacion. Se abordara el concepto de universo bajo el cual se
definen las caracleristicas del grupo social a los que. se les aplicara” el
cuestionario. Asimismo, se especifica el marco muestral utilizado bara"detectar

las unidades que conforman la poblacion

En esta investigacion se sefiala a la muestra probabilistica como el método ideal
para el levantamiento de datos y se indican los criterios utilizados para la
recoleccion de las expresiones de los empleados de las unidades de negocio de
automoviles y dafios de Seguros Tepeyac, S.A. respecto a la imagen e identidad

del ejecutivo de cuenta de la division metropolitana.
4.1. Caracteristicas de la Poblacion

En la presente se definiran las caracleristicas de la poblacion que conforman las
unidades de negocios de automoviles y dafos de Seguros Tepeyac, S.A. a fin de
poder obtener la muestra, para lo cual se partira de la definicion de Universo

“El universo es el conjunto de elementos a los cuales se desea extrapolar los

resultados de la muestra.” %

Es importante mencionar que todos los elementos que componen el universo son

homogeneos en cuanto a su definicion.

Bajo este concepto de universo se identifica como tal en la presente investigacion
a los empleados de Seguros Tepeyac de las unidades de Negocios de Autos y

Danos

intounation proporcionada en ¢! Cuarto Modulo de! Serminano de Opinton Pubhca Jumo 2002 UNAM
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Para tener perfectamente identificado a nuestro universo se tomé como referencia

el siguiente marco muestral:

~ Listado proporcionado por el area de recursos humanos de la unidad de
negocios automoviles, donde contempla el total de los empleados de esta

unidad.

~ En el caso de los empleados de la unidad de negocios de dafios se empleo
organigramas vy listado elaborado personalmente por el investigador.

El marco muestral de esta investigacion esta conformado por 203 empleados, de
los cuales 135 son empleados de la unidad de negocios autos y 68 empleados de

la unidad de negocios danos.

El marco muestral ayudara a identificar a la poblacion, para posteriormente
conformar ta muestra, la cual es considerada como una parte o fraccion
representativa de la poblacion o universo. Esta tiene la finalidad de establecer los
pracedimientos a través de los cuales es posible hacer generalizaciones sobre la

poblacién.
4.2. Tipo de Levantamiento de Datos

Las muestras en las encuestas pueden ser representativas o no de su propio

universo.

Para la presente investigacion se empleara la muestra representativa, la cual
reproduce con cierto grado de error, todas las caracteristicas de la poblacion o
universo estudiado. Se considera importante utilizar este tipo de ievantamiento por
el nimero de personas que conforman la poblacion de 203 empieados de las dos

unidades de negocios.
A continuacion se desarrollan las bases que sustentan esta afirmacion.

Para que una muestra sea representativa del universo es necesario cumplir con

dos principios fundamentales:




20
Capitulo IV Levantamiento de Datos

« Todos los elementos del universo deben tener la misma probabilidad de ser

incluidos en la muestra, y

e 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:

Univetso
135 Autos H= 03 &z,
68 Daiios M= 196 e
203 Univetso  p= 08 00025 Y| +oxs
= us 38416 R
Me= uos

:
{ 0 0c0ss0s (w2)] +nzs

[REIRE S (e

5075
038146

La muestra en la presenie investigacion es de 133 encuestados.™

Existen tres tipos de muestra probabilistica: la simple, la estratificada y de racimos.
Por las caracteristicas de la poblacion conformada por los empleados de las
unidades de negocios de automoviles y dafios de Seguros Tepeyac. S.A., en esta
investigacion se utilizara la muestra probabilistica estratificada. la cual garantiza la

presencia de determinados subgrupos de poblacion.

i
Desspues de hanet apicado el Luestiondio una persona no pUUo coNtestarnn por eolar B wdet 4 v DLl sel sustitudd
porel puesto gue tene en ta empresa Duector Por o cual. 13 muestia queds compuesty me P encuesiaaans
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Con la muestra probabilistica estratificada aumenta la precision e implica el uso
deliberado de diferentes tamafos de muestra de cada estrato. En esta

investigacion se consideran los siguientes estratos.

» El primer estrato esta conformado por dos subgrupos: por una lado la
unidad de negocios autos y por otro la unidad de negocios dafos de
Seguros Tepeyac, S.A. A continuacion 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 dafios.

Cuadro 7
Eatiato | por Uniclaties de Hegocias
135 ntos L1308 e
A1:) Lianas s
203 Uruverso
Estrato (il 1 nh Sublotal
Autos 135 0 G55 00 4760664 ot
Diaficrs +uFL 0 655 44 8661753 a5
Total S X

~ El segundo estrato sera el sexo de los empleados tanto de la unidad de
negocios autos como de la unidad de negocios dafos de Seguros
Tepeyac, S.A. En el cuadro 8 observamos que el numero de mujeres de la

unidad de autos a encuestar seran 32 y 56 hombres.

Cuadro 8

Eattato 2 Adtos (Sexo)

as (AT 60 40 - .
RN LY TN
134

th nh
[ 211U bl
1) 655 L6 35HU4LIHL £,
=
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» Por su parte, en la unidad de negocios dafos seran 24 mujeres y 21

hombres tal como se ve en el cuadro 9.

Cuadro 9
tstrato 2 Dailos (Sexo)
Mujeres 44 .57 ~ 6655
Honbres (23]
1ctal Danos
Edralo h th nh Subdital
Muetes a7 0 655 24 24921523 24
Hombres || a1 0655]| 20 31691006 g
Total (23] a5

~ El tercer y Ultimo 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, seran 27
mujeres operativas encuestadas y 5 coordinadoras, lo que da un. total de
32.

Cuadro 10

Fstrato 3 Autos (Puesto-Mujeres)

3an
49

S 1L

Dueectores

49 ) Tatsl wdn:

ot A

Rezponsatde: 1" (1 B&S i} 1]

" 155 1] i
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Los hombres de la unidad de negocios autos que seran encuestados seran:

41 operativos, 10 Coordinadores, 4 Responsables y 1 Director, siendo un

total de 56.
Cuadro 11
Estiato 3 Autos (Puesto-Hombies)
il I & z —
64 Operalivos 56 36 1645
15 Coordinadores 86
1) Responsables
. 1 Direclores
86 Total svdos
Ectrato i th nh Sasbtotol
Opet alivas v 0655 41 94450051 | a1
Coordinadotes 14 0655 9 BI0762932 10
Responsables 3] 0655 3932305173 4
Direclares 1 0655 0655384195 L
Total &if) 46

La unidad de negocios dafios por su parte, quedo de la siguiente forma. A
24 Mujeres se aplicaran encuestas de las cuales son 19 operativos, 4
Coordinadores y 1 Responsable.

Cuadro 12
Estiato 3 Daiios (Puesto-Mujeres)
wn T ativos 24 25
& 37
1
E:trato Wb nh
spetatiev s 0 19 66152580
Cootchnadore = X 3932305173 T o
Responzsabile: 1 0 655384197, Vo]
Curexciones 0 ] 0
Total 1 4 !
S—— - 3

TESIS CON
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Por ultimo, de los 21 hombres de la unidad de daios a encuestar son: 9

Operativos, 9 Coordinadores, 2 responsables y 1 Director.

Cuadro 13
Latiato 3 haios (pesto-Hombiren)
14 izt etivos 2032 T
13 Vo chnadores a -
3 bles
1 1o ers
Kl otal Cares
Estrato b 1h nh Subtetal
Tiperativos 14 0655) 917537074 I
Coorinadone s 13 a6ss5|8 619994541 o
Respansables 2 06551 965152586 .
Cmectates 1 0655] 0655384195 1 .
Total KT

Con este muestreo se dividen los empleados de Seguros Tepeyac, S.A. en tres
subgrupos o categorias y se seleccionan muestras independientes dentro de
cada estrato. se considera en este muestreo que cada individuo figure en uno y

so6lo en uno de ellos

Para llevar a cabo la seleccion de la muestra, se estudiaron tres procedimientos: la
1ombola, el niumero random o nUmero aleatorio, y la sistematizacion de los

elementos muestrales.

En la muestra probabilistica, los elementos muestrales se eligen siempre
aleatoriamente. Para asegurarse que cada elemento tenga la misma probabilidad
de ser elegido. es recomendable la tdmbola como procedimiento de seleccion. “La
Tombola consiste en numerar todos los elementos muestrales de 1 al N. Hacer

unas fichas por cada elemento. revolverias en una caja e i sacando n fichas”

Al contar los empleados de las unidades de negocios de danos y automoviles de
Seguros Tepeyac. S A. con una naturaleza similar bajo el puncipio de
extrapolacion. y con base en la estratificacion comprendida por el marco muestral,
se delernmina que se utilizara el procedimiento de tombola. por lo que se cumple

con los dos criterios que deben contener las muestras probabilisticas

TRSIS OON
FALLA DB UiiaEN
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4.3. Convalidacién de la Muestra

Como ya se habia sefalado 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 investigacion es importante determinar los siguientes
dos aspectos: la probabilidad de eleccion de los sujetos y- el factor de
representacion que liene la opinidon de cada sujeto que con forma la muestra en

relacion ala poblacion.

Por lo cual, si el total de los empleados que conforman las unidades de negocios
autos y danos 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 representacion de la opinion de cada empleado es
203/133 o6 1.53. lo cual quiere decir que la opinion de cada encuestado esta

representado la opinion de 1.53 empleados, como se observa en el siguiente

cuadro
Cuadro14
Probabilidad de Factor de
Poblacion Muestia_{leleccion del sujetofiepresentacion
203 133 O BE5 1 5%

En el estrato de unidad de negocios, la probabilidad de que sea elegido el sujeto
de la unidad de autos es de 88/133 6 0.662. El factor de representacion de la

TESIS GON
FALLA DE GalGEN
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opinion es 133/88 6 1.51 Para la unidad de darios , la probabilidad de eleccion es
de 133/45 o 0.338 y su factor de representacion de la opinion es de 45/133 6

2.96, como se observa a continuacion.

Cuadroi5
Estrate {nidad de Probabitidad de Factot de
Heqgocios eleccion del sujetofiepresentacion
Autos 133 88 0662 151
Darfios 133 45 0338 2 95

En el estrato Autos-Muijer la probabilidad de que sea elegido el sujeto de 32/88 6
0.364 Mientras que el factor de representacion de la opinién del sujeto es de 88/32
6 2.75 En el caso de Autos-Hombres, la probabilidad de eleccion es de 56/88 o

0.636 y su factor de representacion es de 88/56 ¢1.57, ver siguiente cuadro.

Cuadro 16
Lsttato Unidad de Proababilidad de Factar de
Neqocios Autes.Sexo [feleccidn del sujetofiepresentacion
tujeres fat) 32 0 364 275
Hombies 5 56 0E3G 157

Para el estrato Danos-Mujer la probabilidad de que sea elegido el sujeto de 24/45
6 0.533 Mientras que el factor de representacion de la opinién del sujeto es de
45/24 6 1.88 En Danos-Hombres, la probabilidad de eleccion es de 21/45 6 0.467

y su factor de representacion es de 45/21 ¢ 2.14, como se sefiala a continuacion.

Cuadro 17
Estrate Unidad de Probahilidad de Facto de
Hasyocios Daites-Sexo jeleccién del sujetojiepresentacion
felupares 45 24 0533 G
Hunbros o LE 2 0467 L]
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4.4, Criterios para la Recoleccion de la Informacion

Después de justificar el lipo de levantamiento que seguira esta investigacién, se

describiran los parametros bajo los cuales se regira esta recoleccion de datos.

Los criterios se determinan con base en- el lugar, el tiempo, la forma de
aproximacion y de registro.

El cuestionario se aplicara en las siguientes ubicaciones de Seguros Tepeyac, S.A

- Oficina Matriz Interlomas, ubicada en Boulevard Magnocentro #5, Col
Centro urbano Interlomas, Huixquillucan, Estado de México, en un horario
de 7:30 a 15:30 hras.

- En la Divisional Metropolitana, cuya direccion es Av. Ejercito Nacional #
436, Col. Chapultepec Morales, México, D.F. El horaric es de 8:30 a 17:30

horas

El tiempo establecido para la aplicacion del cuestionario sera dentro del horario de
trabajo del 26 de junio al 12 julio del presente afo.

La forma de aproximacion sera de manera personal, a fin de establecer una
comunicacion con el encuestado, se le explicara y daran las indicaciones para el
llenado del cuestionario. El instrumento esta disefiado para responderse de diez a
veinte minutos, al recogerlo se verificarda que el cuestionario este llenado en su
totalidad.

La forma de registro sera tradicional. es decir, a través de lapiz o pluma y consiste
en anotar o registrar las respuestas en un formato estructurado y sera

autoaplicado por parte del encuestado

Se llevara una bitacora por parte del encuestado a fin de anotar las incidencias

del levantamiento.
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4.5. Reporte del Levantamiento de Datos

Reporte
El levantamiento de los datos se realizo de la siguiente manera:

La primera semana se aplico la encuesta a toda la unidad de autos en la ubicacion

de Interlomas.

La segunda semana fue aplicada a la unidad de dafios también en la ubicacién de

Interlomas.

La tercera semana se aplico a personal de las unidades de negocios autos y
dafios pero en la ubicacion 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.

Errores
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 institucion, director, no puedo ser sustituido

2.- Los sujetos cuyos cuestionarios se enlistan a continuacion fueron sustituidos
por las causas abajo sefaladas. En la eleccion de los nuevos sujetos se retomo el

procedimiento de la Témbola.

e
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No. Cuestionario

16

21

33

40

42

55

59

73

74

88

95

99

100

101

107

115

116

121

Causa de la sustitucion
La persona fue suspendida 1 mes por cuestiones laborales
Se encontraba de vacaciones 15 dias

Se encontraba de va,éaciones‘ 15 dias

Tenl‘aiin;‘:‘abac\ld : a pg': ‘_3;'5",’eh1anas ’

Se encontrab acaciones 15 dias

Se encdhtfaba de v‘ac,_acuon\e‘s 156 dias

Se encontraba de vacaciones 15 dias
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 dias
Tenia incapacidad médica
Se encontraba de vacaciones 15 dias
Se encontraba de vacaciones 15 dias
Se encontraba de vacaciones 15 dias
Se encontraba de vacaciones 15 diaé
No quiso contestar en las vistas que se hicieron

Vacaciones
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Errores de Medicion.

Al realizar el levantamiento de datos se detectaron los siguientes errores de

medicion.
1.- En la pregunta 4 del cuestionario
Qué posicion familiar guarda actualrﬁente usted con las personas que vive
a) Hijo:
b) Madre
¢) Padre k
d) Esposo (a)
é) Vivo solo

Varios de los encuestados cumplen hasta con tres tipos de posicion familiar, por lo

que en esta pregunta se did¢ mas dev uné respuesta.l
2.- En la pregunta 11

De acuerdo con el perfil establecido por el.area de Recurso Humanos ¢Cual 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 acudid nuevamente al area de
Recurso Humanos para coiroborar 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 automoviles en la

division metropolitana existen actualmente.
a) 5
b) 6
c) 7
d) 8
e) 9

Actualmente en la division metropolitana fisicamente existen 7 ejecutivos de
cuenta del ramo de autos, pero adicionalmente existen dos ejecutivos mas que se
encuentran en instalaciones tanto de un negocio especial asi como de un agente
muy importante para la Compania. Atn cuando no estan 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 ultimo, se presenta la bitdcora realizada durante la aplicacion del cuestionario.
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Cl?e':ti. Descripcion del Puesto Categoria Nombre del empleado Sexo
_ . Wnahsta de Reclutamiento y Selec - |...Qperatvo _ Dominguez Vazauez MaraElena 1 F_
2framitador £ _Operativo___{Sanchez Gutierrez Rachel Andai tF
nahsta Programador B8 Operalvo  [Serrano Rodnguez Mana Dalores L
_4Suscrptar Tecmico. i__1. _Operatvo  Reyes Infante Kanna E
SAnahista de Estadishea e _Operativo  Lopez Tabares Elvia _F
GOperatvo Asistente. | Operalwo __Mann Camsoza Luct _F__
7Ejecutivo de Cuenta Bancano e _i__Operatvo Plaza Castro Patnicia _F
8Supervisor de Tramite e _Operatwvo _ iSatazar Martinez Victona Lnncepcmn L
_ 9lramiador B e Operalivo _Martinez Junenez Norma Guadalupe F
___1oOperativo de Cobmnz1s Operativo _Aguilar Servin Fabiola_ o £
_MGaptunsta Operatvo__ |Yafez Zaratle Yesenia . F__
_ taamdtador B e _Operalvo _ Martinez Saucedo Falnola Ale;andm 4 F |
JAnahsta F Programndor A ) Operatvo  [Rome Sanchez Angelica F
4fecuvo de Cuenta Conseguo | Operaivo _ iz Hemandez Alma Deta ]
1‘+mmnlmior B e __Operativo___[Salvatierra Alarcon Cefalxoctut ,‘,____,H,.E_._.‘
16Suscrnptor B __t_Operatvo _Melazquez Lanos LikaAbca | F
17Analista Programador B e __Operavo _ Rwera Lira Siva Patncia E_
180perativo Asistenle ~ __Operativo__ IUnbe Torres Dolores F
195upervisor Medico _ B Operativo  Zapata Siva Claudia Patnicia L
20Captunsta e Operativo  Ruiz Vargas Lucta F
21Buscaptor Tecrico, | _Operativo _ Ortiz Garcia Mana Dolores . F
| 22Integrador Codhficador e Operativo__ Alvarez Baltazar Elzabeth o F
! 23Captunsta __Operatvo  Atvarado Estudiante Carehna _F
; 240perativo Asistente de Direccion __ Operativo _ fMonroy Rarrez Irma Patricia F
i 75(,\“‘.“,'5‘,“ Programador B3 o o i__Operativo _ [Serrana Flores Beatnz [ SN
| 2GTamitador B . _ l __Operativo _ Amador Vega Guillernina
: soordnador de Estadistica : B . i _Coordinador__ Galvan Martinez Lorena
i 28Coordinador Comercial Geas de Dc ‘ Coordinador  ICeddlo Salazar Atejandra
29Coordinadar de Recursos Humanas Coordinador JTorres Rueda Veronca Laura
30Coordinader Comercial Agtes Indep _ ;J(‘J_ggrrg[rla?qg_l' Rios del Vatte Clauda I T
3Coordmador Contable y Esladistica : _Coordinador_ Calderon Perez Mana dci(:.ymen F
32Duector Ejecutivo Autos o Duector  Mieyra Navaro Carlos Alfredo. | M
33;()noumvo Mesa de Control _ i ..Operatvo _ Marguez Santtago Oscar Armando | M|
.M:/\n.lhsm Programador C _Operativo_ Murioz Ledezma Antomo B
inh-!w Anahsis Tecnico . Opetativo  Gonzalez Mayen Rodolto i
\M,xl[llun-,m . _.Operalvo  Aulano Awarer Javier 2N i
CUTelefomista Cabina an() ()pemdov . Operatvo  Ruiz Manines Cesar Alberto ‘ M
m‘lv.um(,n!r-r B _.Operativo  Mernander tattiner Horolto . M
Wbupetvisng Admvo Nal De Salvam . . Operativo _ Gutietrez Gutierrez Jose Adnan oM 1
4[):0[\!-“\[‘\/0 Contable Gastos . Operatvo  Fuentes Zapien Jose Luis l LMo
ahdete Pentos . . Operatvo YI‘igd_qqupz Munos Pablo Antonio LM ;
aPAurhar Mesa de Contral . Operatvo _[Sanchez Velazquez JuanCarlos | M Y
-13’5lltmlwsm Nal Salvamentos o i Operativo _ Carrada Melesio Arturo ~ . ___M#‘l
‘1411! jecutwo de Cuenta Bancano N _Operatvo  Ramwrez Velazquez Rogelho e M N
4‘{!(45’]99@};@ (mlll_n_aw__w L R © Operative  Del C«?Ell!\l{) Matcelo Isaet . _41“ M

"l
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C:(:;ll‘ Descripcion del Puesto Categoria Nombre del empleado Sexo
4BAAnahsta Programador C Operativo __Meyra Valdez Ricardo B
. ‘iZfSunevvnsl@_Camna e __Operativo _ lLopez Carmona Viclor Hugo .
48Supervisor Recobros e Operativo __ [Tores Mepia Raul S L
49Tramitador B e Operativo _ Amaio Garcia D: Davld e M
_ __50Tramdador B o o Operatwwo __Vazgquez Narvaez. Osr:u - [ L
__-’_’_‘T_'EL“J@E,E_,, e QOperativo  [Gaspanano Rodngnez Carlos Nberlo _ M
o STamiador B .| _Operatwo _Garcia Sols Leonel .
S3Tramitador B —___|__Operatve _ Millaserior Alvarado Mauumo - M
S4Trarmitador B ~ Opetativo  [Solorio Smith Alejandro M
.. 5%Capwnsta Operativo _ Gallardo Maya Antonio M
S5¢Tramitador B S Operativo _ [Enniquez Cos Bogant e M
_._57lefe Nal De Ajustadores e Operativo  Diaz Alcantara Ruben | M
___ . SeTramtador 8 | __Operativo _Barrera Luna Jorge Atberto M
59Tramitador B Operativo [Colunga Sanchez Juan Enrique ™M
777777 60Supervisor de Cabina e Operalivo __Barron Mepa Juan Luis e M
_. B1Ejecutivo de Cuenta Bancano B Operativo___[Pacheco Coronel Mlqucll\ngel e M
62Captunista _ R Operatvo __ Bernal Alvarez Martin ~ M|
)  Prog ! . _Ope _Hewero Lozano Enc
_ 640perativo ble Gastosy Cos | Operatvo _Quintero Tellez Gustavo .
65Supervisor Ajustadores Operativo  Hernandez Ortega Onesm\o Rucardo . M
66 ecutivo de Cuenta Bancaro, | Operatwo__[Gonzalez Olvera Luis Danwan M
__67[Revisor Tecnico_ e o oo ..}..Operatvo  Roboerto Proa - S M
6&Telefonista Cabina ____.__Operatvo Ramiez Baena Pedro o M
6dTramtador B~ e Operativo _ Quintana Resendiz. CdgarJonmhan oM
_ 70O0perativo de Cobranzas - _ Operativo _ Alfredo Quezada i M
s _.._. __Operatvo RamirezGalndo Istaet M
. Operativo_ [Garciduenas Gonzalez Arturo M
i 71€uord|na(1or Técnico _Coordinador  Centeno Sanchez Eduardo

74Cootdinador de GMAC
75Cooidinador de Cobranzas __
7CJCoovd|qz)g1qL§rm>lc§§rps Foraneo
77Cootdinador de Pioveedores
782(2001d|r\;):§or Jundico
/9Coordinador Desariollo de Siste
B();(‘,uouhn.‘mov 01y Y Metodos
BlCumdumqm de Coaseguro
H2;R:_->pon:.nhle Opetaciones
Bii;lms;mnsnblp Comerciat
Bd‘licsponsnhle de Urudad de Negocios
H‘».R('s;mns:n»!u Tecnico
B6Captunsta

ft.‘illt.ClIDlOl capluusm
1' ﬁp,busumlm l:nmun:(:l

8Y rrmnnadoy diversos

5]()‘.16511,' Tecmco

£, e

. Coordinador

Francisco Suarez Navarro

Coordinador _[Barragan Valadez Luis

-1
‘

i

_Coordinador__
. Coordinador _

i Responsale_

Garcsa Rojas Juan Carlos

Ruiz Roque Gabriel

Coordinador _[Lopez Garcia Gerardo

Coordinador  Medina Jimenez Antonio

Coordinador  Garcia Gutierrez Javier

Coordinador 'Lonzngn Piera Victor Fedenco

ble

Responsable

Respo

_Badillo Sosa Victor Hugo
L\VIIES Del Rio Alan

Gamez Sanchez Pedio

: VRers,porjgglyle ;‘Lopez Millatana Felipe de Jesus

c e
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Presupuesto de la Investigacion

El presupuesto que se contempla para la realizacion de la presente investigacion,

es el siguiente:

Impresién cuestionarios $ 200.00
Papeleria (hojas, plumas, fotocopias) $ 50.00

Honorarios del investigador $ . 250.00 .
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4.6. Analisis de resultados

Para el analisis de resultados se procedi6 a realizar:

1) Creacion de una base de datos en hojas Excel 2000 para capturar los
cuestionarios.

2) Se procedio a la supervision 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 realizé el
cruce de datos a traves de tablas dinamicas, obteniéndose:

a. Porcentajes generales por reactivo. Es decir, reactivo por condicion
(conoce o no conoce) y el promedio de opinidn por indicador.

b. Porcentajes especificos por variable sociodemografica; es decir,
porcentajes por cada variable sociodemografica, segin su condicion
(conoce y no conoce) y el promedio de opinion. »

c. Por ultimo, promedio de opinidon por categoria, segiin cada una de las

variables sociodemogréficas.

Obteniendose los siguientes resultados:
4.6.1, Resultados Generales por Indicador

A conlinuacion se presentan los resultados generales oblenidos de la poblacién
conformada por los individuos de |a unidad de negocios automéviles y la unidad de
negocios dafios respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la
division metropolitana, en donde se indican los porcentajes y los promedios de
opinion de los sujetos que conocen y de los que no conocen por indicador. (Ver

anexo 1)

Porcentaje y promedio del total de la Poblacion por indicador.

La opinion de la poblacién esta valorada en una escala del 1 al'5, donde el 1 es el
valor minimo y 5 el maximo.
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El 69% de la poblacidon que conoce la ubicacion donde los ejecutivos de
cuenta desempenan sus labores considera que estas tienen una buena
ubicacion para brindar un buen servicio a los agentes calificandola con un
promedio de 3.89, mientras el 31% de la poblacion que no la conoce la

califica con un promedio de 3.39

El 69% de la poblacion que conoce la ubicacion donde los ejecutivos de
cuenta desempefian sus labores califica el servicio que ofrecen estos con
un 3.16, mientras el 31% de la poblacién que no la conoce evaltan el

servicio con un 3.22

El 88% de la poblacion 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
poblacién que no conocen el rango la califica en 3.50

El 83% de la poblaciéon que conoce cual es la instruccion escolar que se
debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta considera que los
ejecutivos desempefian su trabajo con profesionalismo en un promedio de
3.29, mientras el 17% de la poblacion que no conoce lo considera con un

promedio de 3.41

El 90% de la poblacién 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 poblacion que no

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.77

El 37% de la poblacidon que conoce cuantos ejecutivos de cuenta del ramo
de automédviles hay en la divisibn metropolitana califica la relacion que
tiene con ellos en 3.39, mientras el 63% de la poblacion que no conoce la

califica con 3 18
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Ei 60% de la poblacion que conoce los nombres de los ejecutivos de
cuenta del ramo de automoviles de la division metropolitana califica la
comunicacién que tiene con ellos en un promedio de 3.09, mientras el

40% de la poblacién que no los conoce la califica en un promedio de 2.40

El 11% de la poblacion que.conoce cuantos ejecutivos de cuenta del ramo
de dafios’ hay en la dlwsuon metropolitana califica la relacion que tiene con
ellos en 2. 57 mlentras el 89% de la poblacién que no conoce la califica con
2.80

El 65% de la pablacién que conoce los nombres de los ejecutivos de cuenta
del ramo de darios de la divisién metropolitana califica la comunicacion'que
tiene con ellos en 2.81, mientras el 35% de la poblacion que no los conoce -

lo califica con 2.09

ElI 61% de la poblacion que conoce el objetivo principal del éj'ec(jtiy‘(r)'de :
cuenta evaltia que este cumple al 100% su objetivo principal con un.
promedio de 2.81, mientas e! 39% de la poblacién que no conoce lo evalua

con un promedio de 3.23

El 62% de la poblacién que conoce el nombre designado para los agentes
que inician en los seguros califica la recluta y formacion de agentes nuevos
que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 2.34, mientras el

48% de la poblacion que no conoce lo califica con 2.41

El 95% de la poblacion que conoce donde se ubica el area de
capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de conocimientos de
los agentes de seguros acerca de los productos vy servicios de la
Compaiia en un 3.10 , mientras el 5% de la poblacion que no conoce lo

califica con 3.17




230

Rubio Nuiez, C

El 86% de la poblacion que conoce a las personas indicadas para
acompafar 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 poblacién que no conoce lo considera con un

promedio de 2.39

El 58% de la poblacion que conoce el sistema que proporciona los
resultados de la Compaiia califica como bueno el registro mensual que
lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana sobre las ventas y
siniestralidad de sus agentes en un 2.50, mientras el 42% de la poblacion

que no conoce lo califica con 2.95

El 37% de la poblacion que conoce a quién canalizar la problematica de los
agentes para dar solucion, considera en un promedio de 2.61 que es
responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta problematica,
mientras el 63% de |a poblacién que no conoce lo considera con promedio
de 3.76

El 97% de la poblacién que conoce cual es el curso que en el afo 2002 es
impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de
servicio del ejecutivo de cuenta de la divisidon metropolitana en un promedio
de 3.34, mientras el 3% de la poblacion que no conoce lo califica con un

promedio de 2.75

El 60% de la poblacion que conoce cual de los usos de los vehiculos
implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de automéviles evalta el
analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la division metropolitana
para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 2.71, mientras el 40%

de la poblacion que no conoce lo evalua con un promedio de 2.74
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« El 42% de la poblacion que conoce los negocios de mayor riesgo de
asegurabilidad en el ramo de dafios evalia el analisis que realiza el
ejeculivo de cuenta de dafos de la division metropolitana sobre los riegos
cuando son asegurados en un promedio de 2.63, mientras ei 58% de la
poblacién que no conoce lo evalla con un promedio de 2.83

e El 86% de la poblacion que conoce quién determina los costos vy
condiciones de una pdliza califica la capacidad de negociacion del ejecutivo
de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion de los
negocios en un promedio de 3.10, mientras el 14% de la poblacidn que no

conoce lo califica con 3.63

« El 89% de la poblacion que conoce cudles son las coberturas basicas en
el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de
cuenta de automoviles de la division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compariia en un promedio de 3.25, mientras el

11% de la poblacion que no conoce lo califica con promedio de 3.57

e El 95% de la poblacion que conoce cudles son las coberturas en el ramo
de darfios califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de
danos de la division metropolitana respecto a los productos y servicios de
la Compariia en un promedio de 3.06, mientras el 5% de la poblacion que

no conoce lo califica con promedio de 3.33

« EI B6% de la poblacion que conoce a las personas que determinan la
aceptacion de un riesgo en la Compafia considera que el ejecutivo de
cuenta de la division metropolitana toma de decisiones en un promedio de
2.68, mientras el 14% de la poblacion que no conoce lo considera con un

promedio de 3 22
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El 86% de la poblacion que conoce a las personas que determinan la
aceptacion de un riesgo en la Compaiia considera que el ejecutivo de
cuenta de la division metropolitana toma de decisiones adecuadas en un
promedio de 2.75, mientras el 14% de la poblacion que no conoce lo

considera con un promedio de 3.28

El 34% de la poblacion que conoce el lugar que ocupa Seguros-Tepeyac, S
A en el ramo de automéviles en el sector asegurador considera que el
ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division metropdlit_ana, le-hace
saber la situacion que guarda la compaiia respecto a la com'peiéncia en
un promedio de 2.13, mientras el 66% de la poblacion que bn'bo conoce lo

considera con un promedio de 2,10

El 25% de la poblacion que conoce el lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S
A en el ramo de danos en el sector asegurador considera que el ejecutivo
de cuenta del ramo de dafios de la division metropolitana le hace saber la
situacion que guarda la compaiia respecto a la competencia en un
promedio de 1.91, mientras el 75% de la poblacién que no conoce lo

considera con un promedio de 1.69

El 82% de la poblacion que conoce si Seguros Tepeyac, S A ofrece
automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaria ocupar el
puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.65, mientras el 18 % de

la poblacion que no conoce lo considera con un promedio de 2.00

El 73% de la poblacién 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 poblacién que no conoce la califica

con un promedio de 3.83
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e EI61% de la poblacion que conoce donde se realizd la ultima convencion
para los agentes considera importante que este por su desempeno asista
a las convenciones, calificando esta importancia en un promedio de 3.78,
mientras el 39% de la poblacién que no conoce la califica con promedio de
3.67

= EIl 55% de la poblacion -que conoce donde se realizé la cena-de fin de afio
2001 para los agentes considera importante que los eje;:uti\)os de cuenta
asistan a los eventos que se organizan paré los agentes, calificando esta
importancia en un promedio de 4.25, mie'rilras e"I; 45%,de la poblacion que
no conoce la califica- con promedio de 3.73

4.6.2. Resultados Especificos de la Encuesta pbr\indicador

En este apartado se representan los resultados de la poblacion conformada por
los individuos de la unidad de negocios automoviles y de la unidad de negocios
dafios respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la division
metropolitana, en donde se mencionan los porcentajes y los promedios de opinion
de los sujetos que conocen y de los que no conocen por indicador y por variable

sociodemografica. (Ver anexo 1)

Las Variables utilizadas en la presenta investigacion y que se presentan a

continuacion son:

« Edad
* Sexo
o Puesto

« Contrato Patronal

« Unidad de Negocios
» Antigtiedad

* Posicion Familiar

* Escolaridad

——
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4.6.2.1. Opinion de los Encuestados segun la Variable
Sociodemografica 1 Edad

Promedio por indicador Variable Edad de 19-25 afios
La opinién de los individuos de 19-25 afios de edad esta valorada en una escala
del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

« El 60% de los individuos de 19-25 aios de edad que conoce la ubicacion
dohde los -ejecutivos de cuenta desemperian sus labores considera que
estas tienen una buena ubicacion para brindar un buen servicio a los
agentes calificandola con un promedio de 4.06, mientras el 40% de los
/individuos de 19-25 afos de edad que no la conoce la califica con un
promedio de 4.08

» El 60% de los individuos de 19-25 afos de edad que conoce la ubicacion
donde los ejecutivos de cuenta desempeiian sus labores califica el servicio
que ofrecen estos con un 3.44, mientras el 40% de los individuos de 19-25

afos de edad que no la conoce evaltan el servicio con un 3.67

» El 93% de los individuos de 19-25 afios 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 afios de edad que no conocen €l
rango la califica en 4.50

* El 90% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce cual es la
instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de
cuenta considera que los ejecutivos desempefan su trabajo con
profesionalismo en un promedio de 3.59, mientras el 10% de los individuos
de 19-25 afios de edad que no conoce lo considera con un promedio de
433
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e EI 90% de los individuos de 19-25 afios 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 2.59,
mientras el 10% de los individuos de 19-25 afios de edad que no los han
visto considera que debe mejorar en un promedio de 4.67

o El 33% de los individuos de 19-25 arios de edad que conoce cuantos
ejecutivos de cuenta del ramo de -automoéviles hay en la- division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos en 3.30, mientras el
67% de los individuos de 19-25 afios de edad’ que no conoce la califica con
3.55 i

o EI 60% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce los nombres
de los ejecutivos de cuenta. del ramo - de automoviles de la divisidon
metropolitana califica la comunicacion qué tiene con ellos en un promedio
de 3.39, mientras el 40% de los individuos de 19-25 afios de edad que no

los conoce la califica en un promedio de - 3.08

e El 17% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce cuantos
ejecutivos de cuerta del ramo de dafios* hay en la divisién' metropolitana
califica la relacion que tiene con ellos en 2.20, miéntrés el 83% de los
individuos de 19-25 afnos de edad que no conoce ia califica con 2.96

« E! 70% de los individuos de 19-25 afos de edad que conoce los nombres
de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division melropolitana
califica la comunicacion gue tiene con ellos en 2.90, mientras el - 30% de

los individuos de 19-25 anos de edad que no los conoce lo califica ch 2,22

« El 63% de los individuos de 19-25 afos de edad que,conoce'él objeti\lo
principal del ejecutivo de cuenta evallla 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 afos de edad que no conoce lo evalta con un

promedio de 3.36

El 27% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce el nombre
designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y
formacién de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un
promedio de 2.50, mientras el 73% de los individuos de 19-25 afos de

edad que no conoce lo califica con 2.73

El 97% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce donde se
ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de
conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y
servicios de la Compadia en un 3.38, mientras el 3% de los individuos de

19-25 anos de edad que no conoce lo califica con 4.00

El 93% de los individuos de 19-25 aifios de edad que conoce a las
personas indicadas para acompafiar 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 arios de

edad que no conoce lo considera con un promedio de 1.50

El 33% de los individuos de 19-25 afos de edad que conoce el sistema
que proporciona los resuitados de la Compaiiia califica como bueno el
registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana
sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 3.20 , mientras el
G67% de los individuos de 19-25 afios de edad que no conoce lo califica con
3.30
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El 30% de los individuos de 19-25 arios de edad que conoce a quién
canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, considera en un
promedio de 2.00 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver
esta problematica, mientras el 70% de los individuos de 19-25 arios de

edad que no conoce lo considera con promedio de 3.71

El 97% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce cual es el
curso que en el afo 2002 es impartido a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
division metropolitana en un promedio de 3.41, mientras el 3% de los
individuos de 19-25 afios de edad que no conoce lo califica con un

promedio de 4.00

El 47% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce cual de los
usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo
de automoviles evallia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos
de la divisién metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio
de 3.50, mientras el 53% de los individuos de 19-25 afios de edad que no

conoce lo evalua con un promedio de 2.81

El 37% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce los negocios

de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daiios evalla el analisis

que realiza el ejecutivo de cuenta de dafios de la division metropolitana .

sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 3.27, mientras
el 63% de los individuos de 19-25 afios de edad que no conoce lo evallia

con un promedio de 3.21

El 77% de los individuos de 19-25 afos de edad que conoce quién
determina los costos y condiciones de una pdliza califica la capacidad de

negociacion de! ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr fa
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captacién de los negocios en un promedio de 3.65, mientras el 23% de los
individuos de 19-25 anos de edad que no conoce lo califica con 4.14

El 87% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce cuales son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automéviles de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compafia en un promedio de
3.38, mientras el 13% de los individuos de 19-25 afos de edad que no

conoce lo califica con promedio de 3.75

E! 90% de los individuos de 19-25 afos de edad que conoce cuales son las
coberturas en el ramo de dafios califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de darios de la division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compaiiia en un promedio de 3.63, mientras el
10% de los individuos de 19-25 afios de edad que no conoce lo califica con

promedio de 3.67

El 80% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 3.08, mientras el 20% de los individuos de
19-25 anos de edad que no conoce lo considera con un promedio de 3.00

El 80% de los individuos de 19-25 afos de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compafdia
considera que el ejecutivo de cuenta de la divisibn metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 3.08, mientras el 20% de los
individuos de 19-25 arios 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 afos de edad que conoce el lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automéviles en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compania
respecto a la competencia en un promedio de 2.83, mientras el 80% de los
individuos de 19-25 anos de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 2.25

El 23% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce el lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de dafios en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafnos de la division
metropolitana le hace saber la situacién que guarda la compaiiia respecto
a la competencia en un promedio de 2.86 . mientras el 77% de los
individuos de 19-25 afios de edad que no conoce lo considera con un
promedio de 1.04

El 80% de los individuos de 19-25 anos de edad que conoce si Seguros
Tepeyac, S A ofrece automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le
gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 3.17,
mientras el 20% de los individuos de 19-25 afios de edad que no- conoce

lo considera con un promedio de 2.50

El 67% de los individuos de 19-25 afios 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 afnos de edad que no conoce la califica con

un promedio de 4.40

£l 53% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce donde se

realizd la ultima convencion para los agentes considera importante que este
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por su desempenrio asista a las convenciones, calificando esta importancia
en un promedio de 4.25, mientras el 47% de los individuos de 19-25 anos

de edad que no conoce la califica con promedio de 3.64

El 50% de los individuos de 19-25 afios de edad que conoce donde se
realizo la cena de fin de afio 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 arios de edad que no conoce la califica

con promedio de 3.87

Promedio por indicador Variable Edad de 26-30 afios

La opinion de los individuos de 26-30 afios de edad esta valorada en una escala

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

El 67% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce la ubicacion
donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores considera que
estas tienen una buena ubicacion para brindar un buen servicio a los
agentes calificandola con un promedio de 3.86, mientras el 33% de los
individuos de 26-30 afios de edad que no la conoce la califica con un

promedio de 2.93

El 67% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce la ubicacion
donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores califica el servicio
que ofrecen estos con un 3.29, mientras el 33% de los individuos de 26-
30 afios de edad que no la conoce evalian el servicio con un 3.21

El 93% de los individuos de 26-30 afos de edad que conoce cual es el
rango de edad que se debe tener para cubrirel puesto de ejecutivo de

cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.54,



241
Capitulo |V Levantamiento de Datos

mientras el 7% de los individuos de 26-30 afios de edad que no conocen el

rango la califica en 3.33

+ El 79% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce cual es la
instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de
cuenta considera que los ejecutivos desempefan su trabajo con
profesionalismo en un promedic de 3.30, mientras el 21% de los individuos
de 26-30 afos de edadiqué no conoce lo considera con un promedio de
3.00

« EI 90% de los individuos de 26-30 afios 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 afos 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 afios de edad que conoce cuantos
ejecutivos de cuenta del ramo de automoviles hay en la division
metropolitana califica la relacién que tiene con ellos en 3.46, mientras el
69% de los individuos de 26-30 afios de edad que no conoce la califica con
3.31

« El 57% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce los nombres
de los ejecutivos de cuenta del ramo de automoviles de la division
metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en un promedio
de 3.25, mientras el 43% de los individuos de 26-30 afos de edad que no

los conoce la califica en un promedio de 2.50

e El 14% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce cuantos

ejecutivos de cuenta del ramo de dafios hay en la division metropolitana
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califica la relacion que tiene con ellos en 2.50, mientras el 86% de los
individuos de 26-30 arfios de edad que no conoce la califica'con 2.75

El 60% de los individuos de 26-30 afos de edad que conoce los nombres
de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division metropolitana
califica la comunicacion que tiene con ellos en 2.68, mientras el 40% de los

individuos de 26-30 afios de edad que no los conoce lo califica con 2.29

El 48% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce el objetivo
principal del ejecutivo de cuenta evalia que este cumple al 100% su
objetivo principal con un promedio de 3.05, mientas el 52% de los
individuos de 26-30 afios de edad que no conoce lo evalla con un

promedio de 3.27

El 48% de los individuos de 26-30 arios de edad que conoce el nombre
designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y
formacion de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un
promedio de 2.75, mientras el 52% de los individuos de 26-30 afios de

edad que no conoce lo califica con 2.18

El 95% de los individuos de 26-30 afos de edad que conoce donde se
ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de
conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos vy
servicios de la Compaiiia en un 3.15, mientras el 5% de los individuos de

26-30 anos de edad que no conoce |o califica con 3.50

El 83% de los individuos de 26-30 afos de edad que conoce a las
personas indicadas para acompafar 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 afios de
edad que no conoce lo considera con un promedio de 2.14

El 45% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce el sistema
que proporciona los resultados de la Compafiia:califica como bueno el
registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana
sobre las ventas y siniestralida’d‘d‘e sus agenges ep un 2.68, mientras el
55% de los individuos de 26-30 afos de edad qﬁe no conoce lo califica con
2.70 )

El 43% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce a quién
canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, considera en un
promedio de 3.11 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver
esta problematica, mientras el 57% de los individuos de 26-30 afios de
edad que no conoce lo considera con promedio de 3.88

El 98% de los individuos de 26-30 afos de edad que conoce cual es el
curso que en el afo 2002 es impartido a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
divisién metropolitana en un promedio de 3.46, mientras el 2% de los
individuos de 26-30 anos de edad que no conoce lo califica con un

promedio de 3.00

El 48% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce cual de los
usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo
de automoviles evalla el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos
de la division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio
de 2.70, mientras el 52% de los individuos de 26-30 anos de edad que no

conoce lo evailua con un promedio de 2.82
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El 31% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce los negocios
de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de darios evalua el analisis
que realiza el ejecutivo de cuenta de dafios de la division metropolitana
sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.69, mientras
el 69% de los individuos de 26-30 afios de edad que no conoce lo evalla

con un promedio de 2.90

El 83% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce quién
determina los costos y condiciones de una- pdliza califica la capacidad de
negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la
captacion de los negocios en un promedio de 3.23, mientras el 17% de los
individuos de 26-30 arios de edad que no conoce lo califica con 3.57

El 93% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce cuales son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compafiia en un promedio de
3.33, mientras el 7% de los individuos de 26-30 afos de edad que no

conoce lo califica con promedio de 4.00

El 98% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce cudles son las
coberturas en el ramo de dafos califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de dafos de la division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compania en un promedio de 3 17, mientras el
2% de los individuos de 26-30 afios de edad que no conoce lo califica con

promedio de 3.00

El 81% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
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decisiones en un promedio de 2.71, mientras el 19% de los individuos de
26-30 afios de edad que no conoce lo considera con un promedio de 3.38

e El 81% de los individuos de 26-30 afos de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.94, mientras el 19% de los
individuos de 26-30 afos de edad que no conoce lo considera.con un

promedio 3.38

e E[40% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce el lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compania
respecto a la competencia en un promedio de 2.06, mientras el 60% de los
individuos de 26-30 afos de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 1.92

» El 17% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce e! lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de darfios en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafos de la division
metropolitana le hace saber la situacidon que guarda la compariia respecto
a la competencia en un promedio de 1.29, mientras el 83% de los
individuos de 26-30 anos de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 1.80

¢ EI 79% de los individuos de 26-30 afos de edad que conoce si Seguros
Tepeyac, S A ofrece automovil 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 afos de edad que no conoce

lo considera con un promedio de 1.89
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e El 62% de los individuos de 26-30 afios 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 afos de edad que no conoce la califica con

un promedio de 3.63

« El 48% de los individuos de 26-30 afios de edad que conoce donde se
realizé la ultima convencion para los agentes considera importante que este
por su desempefio asista a las convenciones, calificando esta importancia
en un promedio de 4.15, mientras el 52% de los individuos de 26-30 afios
de edad que no conoce la califica con promedio de 3.50

e El 52% de los individuos de 26-30 anos de edad que conoce donde se
realizd la cena de fin de ano 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 arfios de edad que no conoce la califica
con promedio de 3.85

Promedio por indicador Variable Edad de 31-35 afios

LLa opinion de los individuos de 31-35 afnos de edad esla valorada en una escala
del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

« El 71% de los individuos de 31-35 afos de edad que conoce la ubicacion
donde los ejecutivos de cuenta desempefnan sus labores considera que
estas tienen una buena ubicacidon para brindar un buen servicio a los
agentes calificandola con un promedio de 3.90, mientras el 29% de los
individuos de 31-35 anos de edad que no la conoce la califica con un
promedio de 3.38
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e El 71% de los individuos de 31-35 afos de edad que conoce la ubicacion
donde los ejecutivos de cuenta desempefan sus labores califica el servicio
que ofrecen estos con un 3.05, mientras el 29% de los individuos de 31-35

afios de edad que no la conoce evaltan el servicio con un 3.00

« El 86% de los individuos de 31-35 afios 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 ejecuiivos de cuenta actuales con un 3.42,
mientras el 14% de los individuos de 31-35 afios de edad que no conocen
el rango la califica en 4.50 ;

o EI 82% de los individuos de 31 35 anos de edad que conoce cual es la
instruccion escolar que se debe tener para ‘cubrir el puesto de ejecutivo de
cuenta consrdera que Ios ejecutlvos desempenan su trabajo con

profestonallsmo en un promed|o de 3 3 Amlentras el 18% de los individuos
de 31-35 afos de edad que no’ conoce lo considera con un promedio de
3.60 ‘

e« El 89% de los individuos de 31-35 afios 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 afos de edad que no los han
visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.00

o El 46% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce cuantos
ejecutivos de cuenta del ramo de automdviles hay en la division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellios en 3.23, mientras el
54% de los individuos de 31-35 afios de edad que no conoce la califica con
2.73
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El 54% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce los nombres
de los ejecutivos de cuenta del ramo de automoéviles de la division
metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en un promedio
de 2.67, mientras el 46% de los individuos de 31-35 afios de edad que no

los conoce la califica en un promedio de 1.85

El 7% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce cuantos
ejecutivos de cuenta del ramo de dafios hay en la division metropolitana
califica la relacion que tiene con ellos en 4.50, mientras el 93% de los
individuos de 31-35 anos de edad que no conoce la califica con 2.54

El 54% de los individuos de 31-35 aifos de edad que conoce los nombres
de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division metropolitana
califica la comunicacion que tiene con ellos en 2.73, mientras el 46% de los
individuos de 31-35 afios de edad que no los conoce lo califica con 1.77

El 68% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce el objetivo
principal del ejecutive de cuenta evalua que este cumple al 100% su
objetivo principal con un promedio de 2.53, mientas el 32% de los
individuos de 31-35 afios de edad que no conoce lo evalia con un

promedio de 3.22

El 64% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce el nombre
designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta.y
formacion de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un
promedio de 2.28, mientras el 36% de los individuos de 31-35 aios de

edad que no conoce lo califica con 2.70

El 96% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce donde se
ubica el area de capacitacion 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 Compafia en un 2.96, mientras el 4% de los individuos de
31-35 arios de edad que no conoce lo califica con 2.00

El 86% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce a las
personas indicadas para acompaiar al agente en sus vistas con los
clientes para mostrarle los beneficios - de-los' productos de Seguros
Tepeyac, considera en actualmente s,eb ré,élizan kv'i_stka‘s.coh los clientes en
un promedio de 2.25, mientras el  14% de los individuos de 31-35 afios de
edad que no conoce lo considera con un promedio de 2.50

El 68% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce el sistema
que proporciona los resultados de la Compaiiia califica como bueno el
registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana
sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.16, mientras el
32% de los individuos de 31-35 afios de edad que no conoce lo califica con
3.1

El 25 % de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce a quién
canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, considera en un
promedio de 2.29 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver
esta problematica, mientras el 75% de los individuos de 31-35 afos de

edad que no conoce lo considera con promedio de 3.71

El 100% de los individuos de 31-35 ailos de edad que conoce cual es el
curso que en el afo 2002 es impartido a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
division metropolitana en un promedio de 3.07, mientras el 0% de los
individuos de 31-35 aflos 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 anos de edad que conoce cual de los
usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo
de automdviles evaltia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos
de la divisibn metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio
de 2.19, mientras el 25% de los individuos de 31-35 afos de edad que no

conoce lo evaltia con un promedio de 2.57

El 46% de los individuos de 31-35 afos de edad que conoce los negocios
de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de dafios evalia el analisis
que realiza el ejecutivo de cuenta de darios de la division metropolitana
sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.23, mientras
el 54% de los individuos de 31-35 afios de édad que no conoce lo evalta

con un promedio de 2.53

El 93% de los individuos de 31-35 anos de edad que conoce quién
determina los costos y condiciones de una pdliza califica la capacidad de
negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la
captacion de los negocios en un promedio de 2.88, mientras el 7% de los
individuos de 31-35 afos de edad que no conoce lo califica con 3.00

El 86% de los individuos de 31-35 arios de edad que conoce cuéles son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compafia en un promedio de
2.83, mientras el 14% de los individuos de 31-35 anos de edad que no

conoce lo califica con promedio de 3.50

El 96% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce cuales son las
coberturas en el ramo de dafios califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de darfios de la division metropolitana respecto a los

productos y servicios de la Compaiiia en un promedio de 2.63. mientras el
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4% de los individuos de 31-35 afios de edad que no conoce lo califica con

promedio de 3.00

El 93% de los individuos de 31-35 aflos de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptaciéon de un riesgo en la Compaiila
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 2.54, mientras el 7% de los individuos de 31-
35 afios de edad que no conoce lo considera con un promedio de 3.00

El 93% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.42, mientras el 7% de los
individuos de 31-35 afios de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 3.50

El 43% de los individuos de 31-35 anos de edad que conoce el lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiia
respecto a la competencia en un promedio de 2.08, mientras el 57% de los
individuos de 31-35 afios de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 2.19

El 25% de los individuos de 31-35 afos de edad que conoce el lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de danos en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daros de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compariia respecto
a la competencia en un promedio de 2.14, mientras el 75% de los
individuos de 31-35 afos de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 1.86
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« E| 86% de los individuos de 31-35 arnos de edad que conoce si Seguros
Tepeyac, S A ofrece automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le
gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.13,
mientras el 14% de los individuos de 31-35 afios de edad que no conoce

lo considera con un promedio de 2.00

» El 89% de los individuos de 31-35 afios 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 afios de edad que no conoce la califica con

un promedio de 4.33

e El 71% de los individuos de 31-35 afios de edad que conoce donde se
realizo la ultima convencion para los agentes considera importante que este
por su desempeiio asista a las convenciones, calificando esta importancia
en un promedio de 3.35, mientras el 29% de los individuos de 31-35 anos

de edad que no conoce la califica con promedio de 4.00

o El 46% de los individuos de 31-35 anos de edad que conoce donde se
realizé la cena de fin de afio 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 anos de edad que no conoce la califica

con promedio de 3.73
Promedio porindicador Variable Edad de 36-40 afos

La opinién de los individuos de 36-40 afos de edad esta valorada en una escala

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.
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« El 78% de los individuos de 36-40 anos de edad que conoce la ubicacién
donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores considera que
estas tienen una buena ubicacidén para brindar un buen servicio a los
agentes calificandola con un promedio de 3.79, mientras el 22% de los
individuos de 36-40 aiios de edad que no la conoce la califica con un

promedio de 3.25

» El 78% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce la ubicacion
donde los ejecutivos de cuenta desempenan sus labores califica el servicio
que ofrecen estos con un 2.93, mientras el 22% de los individuos de 36-40
afios de edad que no la conoce evaltan el servicio con un 3.00

e ElI 78% de los individuos de 36-40 afios 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 ahos de edad que no conocen

el rango la califica en 2.75

e El 83% de los individuos de 36-40 aiios de edad que conoce cual es la.
instruccién escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de
cuenta considera que los ejecutivos desempefan su trabajo con
profesionalismo en un promedio de 3.00, mientras el 17% de los individuos
de de 36-40 afios de edad que no conoce lo considera con un promedio de
3.33

e E| 83% de los individuos de 36-40 afios 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 anos 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 anos de edad que conoce cuantos
ejecutivos de cuenta del ramo de automoviles hay en la division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos en 3.75, mientras el
56% de los individuos de 36-40 afios de edad que no conoce la califica con
3.10

El 72% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce los nombres
de- los ejecutivos de cuenta del ramo de automoéviles de la division
metropolﬁana califica l[a comunicacion que tiene con ellos en un promedio
de 3.15, mientras el 28% de los individuos de 36-40 afios de edad que no

los conoce la califica en un promedio de 2.00

El 0% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce cuantos
ejecutivos de cuenta del ramo de danos hay en la division metropolitana
califica la relacion que tiene con ellos en 0.00, mientras el 100% de los

individuos de 36-40 afios de edad que no conoce la califica con 2.61

El 78% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce los nombres
de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division metropolitana
califica la comunicacion que tiene con ellos en 2.64, mientras el 22% de
los individuos de 36-40 arios de edad que no los conoce lo califica con 1.50

El 67% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce el objetivo
principal del ejecutivo de cuenta evaltta que este cumple al 100% su
objetivo principal con un promedio de 2.33, mientas el 33% de los
individuos de 36-40 anos de edad que no conoce lo evalia con un

promediode 3.17

El 50% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce el nombre

designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y
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formacion de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un
promedio de 1.67, mientras el 50% de los individuos de 36-40 afios de

edad que no conoce lo califica con 1.89

o El 89% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce donde se
ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de
conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y
servicios de la Compaiiia en un 3.00, mientras el 11% de los individuos de

36-40 afos de edad que no conoce lo califica con .3.00

e El 78% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce a las
personas indicadas para acompaifiar 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 afios de

edad que no conoce lo considera con un promedio de 2.75

= El 94% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce el sistema
que proporciona los resultados de la Compaiiia califica como bueno el
registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana
sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.29, mientras el
6% de los individuos de 36-40 anos de edad que no conoce lo califica con
2.00

» EI 39% de los individuos de 36-40 anos de edad que conoce a quién
canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, considera en un
promedio de 2.43 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver
esta problematica, mientras el 61% de los individuos de 36-40 afios de

edad que no conoce lo considera con promedio de 3,91
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El 94% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce cual es el
curso que en el afio 2002 es impartido a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
division metropolitana en un promedio de 3.29, mientras el 6% de los
individuos de 36-40 afios de edad que no conoce lo califica con un

promedio de 3.00

El 78% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce cual de los
usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo
de automéviles evaliia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos
de la divisidén metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio
de 2.86, mientras el 22% de los individuos de 36-40 afos de edad que no

conoce lo evaltla con un promedio de 2.50

El 44% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce los negocios
de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de danos evallla el analisis
que realiza el ejecutivo de cuenta de danos de la division metropolitana
sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.88, mientras
el 56% de los individuos de 36-40 afos de edad que no conoce lo evalia

con un promedio de 2.60

El 83% de los individuos de 36-40 afos de edad que conoce quién
determina los costos y condiciones de una pdliza califica la capacidad de
negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la
captacion de los negocios en un promedio de 2.67, mientras el 17% de los
individuos de 36-40 afios de edad que no conoce lo califica con 3.00

El 89% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce cudles son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automoéviles de la division metropolitana

respecto a los productos y servicios de la Compania en un promedio de
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3.50, mientras el 11% de los individuos de 36-40 anos de edad que no

conoce lo califica con promedio de 3.00

E! 94% de los individuos de 36-40 afos de edad que conoce cuales son
las coberturas en el ramo de daiios califica los conocimientos que tienen
los ejecutivos de cuenta de dafos de la division metropolitana respecto a
los productos y servicios de la Compaiiia en un promedio de 2.94, mientras
el 6% de los individuos de 36-40 afios de edad que no conoce lo califica

con promedio de 3.00

El 89% de los individuos de 36-40 afos de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptacién de un riesgo en la Compania
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 2.38, mientras el 11% de los individuos de

36-40 anos de edad que no conoce lo considera con un promedio de 3.50

El 89% de los individuos de 36-40 afos de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaifia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.50, mientras el 11% de los
individuos de 36-40 anos de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 2.00

El 22% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce el lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia
respecto a la competencia en un promedio de 2.25, mientras el 78% de los
individuos de 36-40 arfios 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 afios de edad que conoce el lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de dafios en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia respecto
a la competencia en un promedio de 1.57, mientras el 61% de los
individuos de 36-40 afios de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 2.09

El 83% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce si Seguros
Tepeyac, S A ofrece automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le
gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.20,
mientras el 17% de los individuos de 36-40 anos de edad que no conoce

lo considera con un promedio de 1.33

El 78% de los individuos de 36-40 afios 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 afios de edad que no conoce la califica con

un promedio de 3.50

El 78% de los individuos de 36-40 afios de edad que conoce donde se
realizo la ultima convencién para los agentes considera importante que este
por su desempeno asista a las convenciones, calificando esta imporancia
en un promedio de 3.43, mientras el 22% de los individuos de 36-40 anos

de edad que no conoce la califica con promedio de 3.75

El 78% de los individuos de 36-40 afos de edad que conoce donde se
realizé la cena de fin de afio 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




259

Capitulo IV Levantamiento de Dalos

el 22% de los individuos de 36-40 anos de edad que no conoce la califica

con promedio de 3.50

Promedio por indicador Variable Edad de 41-50 aios

La opinion de los individuos de 41-50 afios de edad esta valorada en una escala

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo

El 79% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce la ubicacion
donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores considera que
estas tienen una buena ubicacién para brindar un buen servicio a los
agentes calificandola con un promedio de 3.82, mientras el 21% de los
individuos de 41-50 afos de edad que no la conoce la califica con un

promedio de 3.00

El 79% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce la ubicacidon
donde los ejecutivos de cuenta desempenan sus labores califica el servicio
que ofrecen estos con un 2.91, mientras el 21% de los individuos-de 41-50
afios de edad que no fa conoce evaltan el servicio con un 2.33

Ei 79% de los individuos de 41-50 anos 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 afios de edad que no conocen

el rango la califica en 2.67

El 86 % de los individuos de 41-50 afos de edad que conoce cual es la
instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de
cuenta considera que los ejecutivos desemperan su trabajo con

profesionalismo en un promedio de 2.92, mientras el 14% de los individuos
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de 41-50 anos de edad que no conoce lo considera con un promedio de
3.50

El 100% de los individuos de 41-50 aflos 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 anos de edad que no los han

visto considera que debe mejorar en un promedio de 0.00

El 36% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce cuantos
ejecutivos de cuenta del ramo de automéviles hay en la division
metropolitana califica la relacién que tiene con ellos en 3.20, mientras el
64% de los individuos de 41-50 afios de edad que no conoce la cal_iﬁca con
2.78

El 64% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce los nombres
de los ejecutivos de cuenta del ramo de automéviles = de la . divisidn
metropolitana califica la comunicacion que-tiene con ellos en un promedio
de 2.67, mientras el 36% de los individuos de 41-50 afios de edad que no

los conoce la califica en un promedio de 2.20

El 7% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce cuantos
ejecutivos de cuenta del ramo de dafios hay en la division metrbpolitana
califica la relacion que tiene con ellos en 1.00, mientras el 93% de los

individuos de 41-50 afios de edad que no caonoce la califica con-3.38

El 79% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce los nombres
de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division metropolitana
califica la comunicacion que tiene con ellos en 3.27, mientras el 21% de los

individuos de 41-50 afios de edad que no los conoce lo califica con 2.67
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El 71% de los individuos de 41-50 anos de edad que conoce el objetivo
principal del ejecutivo de cuenta evalua que este cumple al 100% su
objetivo principal con un promedio de 2.00, mientas el 29% de los
individuos de 41-50 anos de edad que no conoce lo evalua con un

promedio de 2.75

El 93% de los individuos de 41-50 aios. de edad que conoce el nombre
designado para los agentes que inician en los seguros califica la reciuta y
formacion de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un
promedio de 2.15, mientras el 7% de los individuos de 41-50 aros de edad

que no conoce lo califica con 2.00

El 100% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce donde se
ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de
conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y
servicios de la Compania en un 2.79, mientras el 0% de los individuos de

41-50 anos de edad que no conoce lo califica con 0.00

El 93% de los individuos de 41-50 afos de edad que conoce a las
personas indicadas para acompafar 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 anos de

edad que no conoce lo considera con un promedio de 4.00

El 79% de los individuos de 41-50 afnos de edad que conoce el sistema
que proporciona los resultados de la Compaidia califica como bueno el
registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana
sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.45, mientras el
21% de los individuos de 41-50 afos de edad que no conoce lo califica con

2.33
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El 57% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce a quién
canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, considera en un
promedio de 2.63 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver
esta problematica, mientras el 43% de los individuos de 41-50 afios de

edad que no conoce lo considera con promedio de 3.33

El 93% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce cual es el
curso que en el afio 2002 es ihpartido' a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
divisién metropolitana en- un promedio de 3.38, mientras el 7% de los
individuos de 41-50 afios de edad "que no conoce lo califica con un

promedio de 1.00

El 71% de los individuos de 41-50 aiios de edad que conoce cual de los
usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo
de automdviles evalia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos
de la division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio
de 2.50, mientras el 29% de los individuos de 41-50 afios de edad que no

conoce lo evalla con un promedio de 2.50

El 79% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce los negocios
de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de dafos evalta el analisis
que realiza el ejecutivo de cuenta de danos de la division metropolitana
sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.18, mientras
el 21% de los individuos de 41-50 afios de edad que no conoce lo evalla

con un promedio de 2.00

E! 100% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce quién
determina los costos y condiciones de ‘L‘jha"péli‘za ‘califica la capacidad de

negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la
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captacion de los negocios en un promedio de 2.71, mientras el 0% de los
individuos de 41-50 afios de edad que no conoce lo califica con 0.00

« El 93% de los individuos de 41-50 aiios de edad que conoce cuales son
las coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la division metropolitana
respecto. a los productos y servicios de la Compaiiia 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

e El 100% de los individuos de 41-50 afos de edad que conoce cuales son
las coberturas en el ramo de dafos califica los conocimientos que tienen
los ejecutivos de cuenta de dafios de la division metropolitana respecto a
los productos y servicios de la Compania en un promedio de 2.57, mientras
el 0 % de los individuos de 41-50 afos de edad que no conoce lo califica

con promedio de 0.00

» El 100% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compafia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 2.50, mientras el 0% de los individuos de 41-

50 afos de edad que no conoce lo considera con un promedio de 0.00

e El 100% de los individuos de 41-50 anos de edad que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.57, mientras el 0% de los
individuos de 41-50 afios de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 0.00
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El 43% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce el lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia
respecto a la competencia en un promedio de 1.67, mientras el 57% de los
individuos de 41-50 afios de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 2.00

El 36% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce el lugar que
ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de dafos en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafios de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la comparia respecto
a la competencia en un promedio de 1.60, mientras el 64% de los
individuos de 41-50 afios de edad que no conoce lo considera con un

promedio de 2.00

El 86% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce si Seguros
Tepeyac, S A ofrece automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le
gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.00,
mientras el 14% de los individuos de 41-50 afos de edad que no conoce

lo considera con un promedio de 2.00

El 86% de los individuos de 41-50 afos 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 afos de edad que no conoce la califica con

un promedio de 2.50

El 79% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce donde se

realizd la Ultima convencion para los agentes considera importante que este
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por su desemperio asista a las convenciones, calificando esta importancia
en un promedio de 3.64, mientras el 21% de los individuos de 41-50 afios

de edad que no conoce la califica con promedio de 4.00

El 64% de los individuos de 41-50 afios de edad que conoce donde se
realizd la cena de fin de afio 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 prome.diofde“,4.'56,' mientras
el 36% de los individuos de 41-50 afios de edad qué no conoce la califica

con promedio de 3.00

4.6.2.2, Opinidn de los Encuestados segtn la Variable Sociodemografica

2 Sexo.

Promedio por Indicador Variable Sexo Femenino

La opinion del sexo femenino esta valorada en una escala del 1 al 5, donde el 1

es el valor minimo y 5 el maximo.

El 79% de los individuos del sexo femenino que conoce la ubicacidn
donde los ejecutivos de cuenta desempenan sus labores considera que
estas tienen una buena ubicacidon 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 ubicacion
donde los ejecutivos de cuenta desempeiian 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 evaluan 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
instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de
cuenta considera que los ejecutivos desempefian 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 2.80, 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 automadviles hay en la divisién metropolitana califica
la relacion 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 automoviles de la divisidn metropolitana
califica la comunicacion 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 dafios hay en la division metropolitana califica la
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relacién que tiene con ellos en 3.00, mientras el 93% de los individuos del

sexo femenino que no conoce la califica con 3.00

o El 70% de los individuos del sexo femenino que conoce los nombres de los
ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division metropolitana califica
la comunicacion 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

e ElI 57% de los individuos del sexo femenino que conoce el objetivo principal
del ejecutivo de cuenta evalia 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 o evallta con un promedio de 3.13

e 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
formacion 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
area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de
conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos vy
servicios de la Compaiia 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 individuos del sexo femenino que conoce a las personas
indicadas para acompanar 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 Compaiia califica como bueno el registro
mensual que lleva el gjecutivo de cuenta de la division 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 lo califica con 2.92

El 45% de los individuos del sexo femenino que conoce a quién canalizar
la problematica de los agentes para dar solucién, considera en un promedio
de 2.72que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, 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 cual es el curso
que en el afio 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S
A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la divisién
metropolitana en un promedio de 3.20 , mientras el 0% de los 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 los usos de
los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de
automoviles evalla el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
2.79, mientras el 50% de los individuos del sexo femenino que no conoce

lo evalia 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 dafos evalla el andlisis que
realiza el ejecutivo de cuenta de dafios de la division 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 evaliia con un

promedio de 2.88

El 84% de los individuos del sexo femenino que conoce quien determina
los costos y condiciones de una poliza califica la capacidad de negociacion
de!l ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion
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 cuales son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compania 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 cuales son las
coberturas en el ramo de dafios califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de danos de la division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compaiiia 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 aceptacion de un riesgo en la Compaiiia considera que
el ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacion de un riesgo en la Compaiiia considera que el
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ejecutivo de cuenta de la divisibn 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 automoviles en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia 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 daiios en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compariia 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 automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le
gustaria 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 2.10

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 3.98, 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 realizo la
ultima convencion para los agentes considera importanie que este por su
desempeifio 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 gque conoce donde se realizo
la cena de fin de afio 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 opinién del sexo masculino esta valorada en una escala del 1 al 5, donde el 1

es el valor minimo y 5 el maximo.

El 62% de los individuos del sexo masculino que conoce la ubicacion
donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores considera que
estas tienen una buena ubicacion para brindar un buen servicio a los
agentes calificandola con un promedio de 3.83, mientras el 38% de los
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 ubicacidon
donde los ejecutivos de cuenta desempenan 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 evallan el servicio con un 3.21
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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 d‘el-sexomasculino que conoce cual es la
instruccion escolar que se debe tener para - cubrir el puesto de ejecutivo de
cuenta considera que los: e]e‘,i:u,tivpsy ngempeﬁan 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 3.10, 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 automoviles hay en la division metropolitana califica
la relacion 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 automdviles de la division metropolitana
califica la comunicacion que tiene con ellos en un promedio de 3.20,
mientras el 47% de los individuos del sexo masculino que no los conoce la

califica en un promedio de 2.22

E! 13% de los individuos del sexo masculino que conoce cuantos ejecutivos

de cuenta del ramo de dafos  hay en la division metropolitana califica la
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relacion que tiene con ellos en 2.40, mientras el 87% de los individuos del

sexo masculino que no conoce la califica con 2.64

+ EI62% de los individuos del sexo masculino que conoce los nombres de los
ejecutivos de cuenta de! ramo de dafios de la division metropolitana califica
la comunicacién 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 evalia 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 evalta con un promedio de
3.25

e 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
formacion 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

e EI96% de los individuos del sexo masculino que conoce donde se ubica el
area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de
conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos: -y
servicios de la Compania en un 3.12, mientras el 4% de los individuos del

sexo masculino que no conoce lo califica con 2.67

» EI 89% de los individuos del sexo masculino que conoce a las personas
indicadas para acompanar 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 Compaiiia califica como bueno el registro
mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la divisién 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 problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 2.50 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, 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 cudl es el curso
que en el afio 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S
A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division
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 os usos
de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de
automoviles evalua el anélisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
divisiobn metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
2.67, mientras el 33% de los individuos del sexo masculino que no conoce

lo evaliia 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 dafios evalla el analisis que
realiza el ejecutivo de cuenta de dafos de la division metropolitana sobre
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los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.50, mientras el
58% de los individuos del sexo masculino que no conoce lo evaluia con un

promedio de 2.80

« El 87% de los individuos del sexo masculino que conoce quién determina
los costos y condiciones de una pdliza califica la capacidad de negociacién
del ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion
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

e E| 93% de los individuos del sexo masculino que conoce cuales son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compaiiia 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

e E! 96% de los individuos del sexo masculino que conoce cuales son las
coberturas en el ramo de dafos califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de dafos de |a division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compafia 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

« [l 88% de los individuos del sexo masculino que conoce a las personas
que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compania considera que
el ejecutivo de cuenta de la division 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



276

Rubio Naiez, C

El 88% de los individuos del sexo masculino que conoce a las personas
que determinan la aceptacion de un riesgo en la Companiia considera que
el ejecutivo de cuenta de la divisibn metropolitana toma de decisiones
adecuadas en un promedio de 2.78, mientras el 12% de los individuos del

sexo masculino que no conoce [o 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 automoviles en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la
division metropolitana le hace saber la situacién que guarda la compaiiia
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 dafios en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de danos-de:la. division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda‘la.compafila 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 automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le
gustaria 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 o

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

e El 66% de los individuos del sexo masculino que conoce donde se realizé
la ultima convencidén para los agentes considera importante que este por su.:
desempenfo asista a las convenciones, calificando esta |mportanc1a en un
promedio de 3.78, mientras el 34% de los individuos del sexo mascullno

que no conoce la califica con promedio de 3.73

+ EI 62% de los individuos del sexo masculino que conoce donde se realizd
la cena de fin de afo 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 4.34, mientras el
38% de los individuos del sexo masculino que no conoce la califica con

promedio de 3.52

4.6.2.3. Opinion de los Encuestados segun la Variable

Sociodemografica 3 Puesto.

Promedio por indicador Variable Puesto Operativos

La opinidn de los individuos operativos esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

« El 65% de los individuos operativos que conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefian sus labores considera que estas tienen
una buena ubicacién para brindar un buen servicio a los agentes
calificandola con un promedio de 3.84 mientras el 35% de los individuos

operativos que no a conoce la califica con un promedio de 3.38
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El 65% de los individuos operativos que conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefnan sus labores califica el servicio que
ofrecen estos con un 3.26, mientras el 35% de los individuos operativos

que no la conoce evallan 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 instruccion
escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta
considera que los ejecutivos desempefian 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 ejeculivos de
cuenta del ramo de automoviles hay en la division metropolitana califica la
relacion 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 automoviles de la division metropolitana

califica la comunicacion 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 dafios hay en la division metropolitana califica la
relacion 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 daiios de la division metropolitana califica
la comunicacién 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 principél del
ejecutivo de cuenta evalGa que este cumple al 100% su objetivo principal
con un promedio de 3.00, mientas el 43% de los individuos operativos que
no conoce o evaltia 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 formacion 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

« EI97% de los individuos operativos que conoce donde se ubica el area de
capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de conocimientos de
los agentes de seguros acerca de los productos vy servicios de la
Compafiia en un 3.19, mientras el 3% de los individuos operativos que no
conoce lo califica con 3.67
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E! 82% de los individuos operativos que conoce a las personas indicadas
para acompanar 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 2.34,
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 Compaiiia califica como bueno el registro mensual que
lleva el -ejecutivo de cuenta de la division meropolitana 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
problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 2.73 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, 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 cual es el curso que en el
afo 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A califica
la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division 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
automoviles evalua el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
2.90, mientras el 50% de los individuos operativos que no conoce lo

evallia 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 dafios evallia el andlisis que realiza
el ejecutivo de cuenta de danos de la division metropolitana sobre los riegos
cuando son asegurados en un promedio de 2.88, mientras el 66% de los

individuos operativos que no conoce lo evalia con un promedio de 2.94

« EI 81% de los individuos operativos que conoce quién determina los
costos y condiciones de una péliza califica la capacidad de negociacion del
ejecutivo de cuenta de la divisién metropolita para lograr la captacion de
los negocios en un promedio de 3.26, mientras - el 19% de los individuos

operativos que no conoce lo califica con 3.72

e EI 88% de los individuos operativos gue conoce cuales son las coberturas
basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de automoviles de la divisidn metropolitana respecto a
los productos y servicios de la Compaﬁié en un promedio de 3.29, mientras
el 12% de los individuos operativos.que no conoce lo califica con promedio
de 3.75

» EI 97% de los individuos operativos que conoce cuales son las coberturas
en el ramo de danos califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de
cuenia de dafios de la division metropolitana respecto a los productos y
servicios de la Companiia en un promedio de 3.24, mientras el 3% de los

individuos operativos que no conoce lo califica con promedio de 3.67

« EI 82% de los individuos operativos que conoce a las personas que
determinan la aceptacion de un riesgo en la Comparnia considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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



1~
(I}

Rubio Nurez, C

El 82% de los individuos operativos que conoce a las personas que
determinan la aceptacién de un riesgo en la Compania considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 automaviles en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de. cuenta del ramo de:autos: de la- division
metropolitana le hace saber la situacién que guarda la:compaiia respecto
a la competencia en un promedio de: '2.30, mientras el 72% de los
individuos operativos que no  conoce Ib 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 dafos en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia 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 automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaria
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 realizé la ultima
convencion para los agentes considera importante que este por su
desempefio 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 realizo la cena
de fin de afo 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 operativaos que no conoce la califica con promedio de 3.78

Promedio por indicador Variable Puesto Coordinadores

La opinion de los individuos coordinadores esta valorada en una escala del 1 al 5,
donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

s EI 79% de los individuos coordinadores que conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempenan sus labores considera que eslas tienen
una buena ubicacion 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

« EI 79% de los individuos coordinadores que conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefan sus labores califica el servicio que
ofrecen estos con un 3.05. mientras el 21% de los individuos

coordinadores que no la conoce evalluan 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 instruccion
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 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 automoviles hay en la division metropolitana califica la
relacion 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 automéviles de la division metropolitana
califica la comunicacion 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 dafios hay en la division metropolitana califica la
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relacion 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 dafios de la divisidon metropolitana califica
la comunicacién que tiene con ellos ‘en 3.30, mientras el 18% de los
individuos coordinadores que.no los c@nbce lo califica con 1.40

El 61% de los individuos coordinadores que conoce el objetivo principal del
ejecutivo de cuenta evallia que este cumple al 100% su objetivoprihdpal
con un promedio de 2.65, mientas el 39% de los individuos coc‘:rdina‘dores_
que no conoce lo evaltia con un promedio de 2.82 -

El 71% de los individuos coordinadores que conoce el ndmbre' déSignadb
para los agentes que inician en los seguros califica la rec‘rlméty format:ic’m
de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta - corifuh:p;r"c'imédi'b de
1.85, mientras el 29% de los individuos coordinadoréskque no conoce lo

califica con 2.25

El 89% de los individuos coordinadores que conoce donde se ubica el
area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de
conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos vy
servicios de la Compaiiia 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 acompaifiar 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
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El 93% de los individuos coordinadores que conoce el sistema que
proporciona los resultados de la Compania califica como bueno el registro
mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division 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
problematica de los agentes para dar solucién, considera en un promedio
de 2.54 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, mientras el 54% de los individuos coordinadores que no
conoce lo considera con promedio de 3.93

El 96% de los individuos coordinadores que conoce cual es el curso que en
el afo 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A
califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division
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
automoviles evalua el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la

division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de .
2.39, mientras el 18% de los individuos coordinadores que no conoce lo

evaliia 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 dafios evalua el analisis que realiza
el ejecutivo de cuenta de dafos de la divisidn metropolitana sobre los riegos
cuando son asegurados en un promedio de 2.25, mientras el 43% de los

individuos coordinadores que no conoce lo evalta con un promedio de 2.33

TESES 0OV
FALLA DE_ORIGEN
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El 96% de los individuos coordinadores que conoce quién determina los
costos y condiciones de una poliza califica la capacidad de negociacion del
ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion de
los negocios en un promedio de 2.78, mientras el 4% de los individuos

coordinadores que no conoce o califica con 2.00

El 93% de los individuos coordinadores que conoce cuales son Ias
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos - que
tienen los ejecutivos de cuenta de automéviles de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compadia en un promedio de
3.23, mientras el 7% de los individuos coordinadores que no - conoce io
califica con promedio de 2.50

El 89% de los individuos coordinadores que conoce cuales son las
coberturas en el ramo de dafios califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de daiios de la division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compania 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 aceptacion de un riesgo en la Compaiia considera que el
ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de decisiones en un
promedio de 2.52, mientras el 4% de los individuos coordinadores que no
conoce lo considera con un premedio de 3.00

El 96% de los individuos coordinadores que conoce a las personas que
determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia considera que el
ejecutivo de cuenta de la divisibn 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 automoviles en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division
metropolitana le hace saber la situacién que guarda la compaiia 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 dafios en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia 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 automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaria
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

Ei 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 realizo la
ultima convencion para los agentes considera importante que este por su

desempefio 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 realizé la
cena de fin de afio 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 Pdesto Responsables

La opinion de los individuos responsables - esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

El 86% de los individuos responsables que conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempeiian sus labores considera que estas tienen
una buena ubicacion 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 ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefian sus labores califica el servicio que
ofrecen estos con un 250, mientras el 14% de los individuos

responsables que no la conoce evaluan 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 instruccion
escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta
considera que los ejecutivos desempefian 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 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 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 automdviles hay en la division metropolitana califica la
relacion 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 automdviles de la division metropolitana
califica la comunicacién 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 danos hay en la division metropolitana califica la
relacion 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 dafos de la division metropolitana califica
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a comunicacién que ti .00, mi o S
| o] e tiene con ellos en 3.00, mientras el 29% de lo

individuos responsables que no los conoce lo califica con 2.00

« FEl100% de los individuos responsables que conoce el objetivo principal del
ejecutivo de cuenta evalla 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 evallia 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 formacion
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 0.00

« ElI 100% de los individuos responsables que conoce donde se ubica el
area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de
conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos vy
servicios de la Compaiia en un 2.57, mientras el 0% de los individuos

responsables que no conoce lo califica con 0.00

« El 100% de los individuos responsables que conoce a las personas
indicadas para acompafar al agente en sus vistas con los clientes para
mostrarle ios 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 0.00

e El 100% de los individuos responsables que conoce el sistema que
proporciona los resultados de la Compaiiia califica como bueno el registro

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana sobre



292

Rubio Nuiez, C

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
problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 1.50 que es responsabilidad  del ejecutivo de cuenta res'oyl\/er esta
problematica, 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 cual es el curso que
en el afo 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A
califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division
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
vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de
automoviles evalua el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
2.43, mientras el 0% de los individuos responsables que no conoce lo

evalia con un promedio de 0.00

El 86% de los individuos responsables que conoce los negocios de mayor
riesgo de asegurabilidad en el ran;o de dafos evalua el analisis que realiza
el ejecutivo de cuenta de daiios de la division metropolitana sobre los riegos
cuando son asegurados en un promedio de 2.33, mientras el 14% de los

individuos responsables que no conoce lo evaliia con un promedio de 2.00

El 100% de los individuos responsables que conoce quién determina los
costos y condiciones de una poliza califica la capacidad de negociacion del

ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion 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 cuales son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos  que
tienen los ejecutivos de cuenta de automéviles de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Companfia en un promédib de
2.86, mientras el 0% de los individuos responsables que no condf:é lo

califica con promedio de 0.00

El 100% de los individuos responsables que conoce cuales son las
coberturas en el ramo de danos califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de darios de la division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compaiiia 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 aceptacion de un riesgo en la Comparia considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacion de un riesgo en la Compaiia considera que el
ejecutivo de cuenta de f(a division 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 67% de los individuos responsables que conoce el lugar que ocupa

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el sector asegurador
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considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compania 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 ‘qué conoce el lugar que ocupa
Seguros Tepeyac, S.A en el ramdvdéfdaﬁos en. el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafios de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda |a compafiia 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 automovil a los ejecutivos de cuenta - considera que le gustaria
ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 1.29, mientras
el 0% de los individuos responsableé 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 realizo la
ultima convencion para los agentes considera importante que este por su
desempeiio 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



1%}
D,
w

Capitulo IV Levantamiento de Datos

El 86% de los individuos responsables que conoce donde se realizd la
cena de fin de ano 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 opinién de los individuos directores esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

El 100% de los individuos directores que' conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefian sus labores considera que estas tienen
una buena ubicacion 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 ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefian sus labores califica el servicio que
ofrecen estos con un 4.00, mientras el 0% de los individuos directores que

no la conoce evaluan el servicio con un 0.00

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 0.00

El 0% de los individuos directores que conoce cual es la instruccion
escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta

considera que los ejeculivos desempefian 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 automoviles hay en la division metropolitana califica la
relacién que tiene con ellos en 4.00, mientras el 0% de los individuos

directares que no conoce la califica con 0.00

El - 100% de los individuos directores que conoce los nombres-delos
ejecutivos de cuenta del ramo de automéviles deé la diViéién ‘metropolitana
califica la comunicacién 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 dafios hay en la division metropolitana califica la relacion 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 dafos de la division metropolitana califica
la comunicacion 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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« EI 100% de los individuos directores que conoce el objetivo principal del
ejecutivo de cuenta evalia 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 evaltia con un promedio de 0.00

« EI100% de los individuos directores que conoce el nombre designado para
los agentes que |n|c1an en. Ios seguros califica la- recluta y formacion de
agentes nuevos que reahza el ejecutlvo de cuenta con un promedio de
2.00, mientras el 0% de los individuos directores que no conoce lo califica
con 0.00

e El 100% de los individuos directores que conoce donde se ubica el area
de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de conocimientos
de los agentes de seguros acerca de los productos y servicios de la
Compaiiia 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 acomparnar 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 0.00

« E| 100% de los individuos directores que conoce el sistema que
proporciona los resultados de la Compaiiia califica como bueno e! registro
mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana sobre
las ventas vy siniestralidad de sus agentes en un 2.00, mientras el 0 % de

los individuos directores que no conoce lo califica con 0.00



298

Rubio Nadez, C

El 100% de los individuos direclores que conoce a quién canalizar la
problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 2.00 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, 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 cual es el curso que en el
ano 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A califica
la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division 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
vehiculos  implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de
automoviles evaliia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
3.00, mientras el 0% de los individuos directores que no conoce lo evalta

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 dafos evalla el analisis que realiza
el ejecutivo de cuenta de dafios de la divisién metropolitana sobre los riegos
cuando son asegurados en un promedio de 2.00, mientras el 0% de los

individuos directores que no conoce lo evalla con un promedio de 0.00

El 100% de los individuos directores que conoce quién determina los
costos y condiciones de una péliza califica la capacidad de negociacion del
ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion de
los negocios en un promedio de 4.00, mientras el 0% de los individuos

directores que no conoce lo califica con 0.00



2099

Capitulo IV Levantamiento de Datos

El 100% de los individuos directores que conoce cuales son las coberturas
basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de automéviles de la division metropolitana respecto a
los productos y servicios de la Compaiia 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 cudles son las coberturas
en el ramo de danos califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de
cuenta de dafios de la division metropolitana respecto a los productos y
servicios de la Compafia en un promedio de 2.00, 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 a las personas que
determinan la aceptacion de un riesgo en la Compadia considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacion de un riesgo en la Compaiia considera que el
ejecutivo de cuenta de la divisiobn 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 automoviles en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compafia 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 danos en el sector asegurador considera que
el ejecutivo de cuenta del ramo de dafios de la division metropolitana le
hace saber la situacidén que guarda la compania respecto a la competencia
en un promedio de 0.00, 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 automovil 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 dire’ct,orés que conoce la periodicidad del bono
que recibe el ejecutivo-de cuenta pdr Iés" 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 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 realizé la ultima
convencion para los agentes considera importante que este por su
desempeﬁo 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 realiz6 la cena
de fin de afio 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

TESTS CON
FALLA DE ORIGEN
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4.6.2.4. Opinion de los Encuestados segun la Variable

Sociodemografica 4 Tipo de Contrato Patronal

Promedio por indicador Variable Tipo de Contrato Confianza

La opinion de los individuos de confianza esta valorada en una escala de! 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

« El 71% de los individuos de confianza - que conoce la ubicaciéon donde los
ejecutivos de cuenta desempefian. sus labores considera que estas tienen
una buena ubicacién 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

* EI 71% de los individuos de confianza que conoce la ubicacién donde los
ejecutivos de cuenta desempefian sus labores califica el servicio que
ofrecen estos con un 3.17, mientras el 29% de los individuos de confianza

que no la conoce evallan el servicio con un 3.00

+ EI87% 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 3.10

» EI 87% de los individuos de confianza que conoce cual es la instruccion
escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta
considera que los ejecutivos desempenan 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 confanza que conoce cuantos ejecutivos de
cuenta del ramo de automowles hay en Ia divisién metropolitana califica la
relacion que tlene con ellos en 3 47, mlentras el 60% de los individuos de

confianza que no conace la callfca con3.11

El 63% de los individuos de confianza que conoce los nombres de los
ejecutivos de cuenta del ramo de automéviles de la division metropolitana
califica la comunicacién 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 dafos hay en la division metropolitana califica la
relacion 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 darios de la division metropolitana califica
la comunicacion 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 evalla 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 evaltta 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 formacion
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 area
de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica el nive! de conocimientos
de los agentes de seguros acerca de los productos y servicios de la
Compariia 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 acompariar 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 Compaiiia califica como bueno e! registro
mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division 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
problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 2.52 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, mientras el 61% de los individuos de confianza que no

conoce lo considera con promedio de 3.91

TRSIS CON
FhLi& DE ORIGEN
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El 97% de los individuos de confianza que conoce cual es el curso que en
el afio 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A
califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division
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
vehiculos  implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de
automoviles evalla el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
2.67, mientras el 28% de los individuos de confianza que no conoce lo

evalla con un promedio de 2.90

El 40% de ios individuos de confianza que conoce los negocios de mayor
riesgo de asegurabilidad en el ramo de dafios evalla el analisis que realiza
el ejecutivo de cuenta de dafos de la division 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 evalia con un promedio de 2.89

El 91% de los individuos de confianza que conoce quién determina los
costos y condiciones de una pdliza califica la capacidad de negociacion del
ejecutivo de cuenta de la divisién metropolita para lograr la captacién 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 cuales son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la division metropolitana
respecto a los produclos y servicios de la Compaifia 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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e« El 95% de los individuos de confianza que conoce cudles son las
coberturas en el ramo de daiios califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de dafios de la division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compaiiia en un promedio de 2.96, mientras el
5% de los individuos de confianza que no conoce lo califica con promedio
de 3.25

« EI 89% de los individuos de confianza que conoce a las personas que
determinan la aceptacion de un riesgo en la Compania considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacion de un riesgo en la Compania considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 automoviles en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compafiia 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 daios en el seclor asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafos de la division

metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compafia 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 automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaria
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 de! 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 realizd la
Ultima convencion para los agentes considera importante que este por su
desempefio 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 realizo la cena
de fin de afio 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 opinién de los individuos sindicalizados esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

s EIB7% de los individuos sindicalizados que conoce la ubicacién donde los
ejecutivos de cuenta desempefan sus labores considera que estas tienen
una buena ubicacion 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

« EI687% de los individuos sindicalizados  que conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefian sus labores califica el servicio que
ofrecen estos con un 3.16, mientras el 33% de los individuos
sindicalizados que no la conoce evallan el servicio con un 3.47

e 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

o EI 79% de los individuos sindicalizados que conoce cual es la instruccion
escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta
considera que los ejecutivos desempefian 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 automoviles hay en la division metropolitana califica la
relacion 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 smdlcallzados que conoce los” nombres de los
ejecutivos de cuenta del ramo de automowles de Ia d1v15|on metropolltana
califica la comunicacion que tiene con F edlo de 2,94,
mientras el 44% de los individuos smdlcahzados que no Ios conoce la

califica en un promedio de 2.52

El 12% de los individuos sindicalizados que conoce cuantos ejecutlvos de
cuenta del ramo de dafos hay en la division metropohtana callfca la.
relacién 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 dafios de la division metropolitana califica
la comunicacion 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 evalla 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 evaltia 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 formacion
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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

» EIl 96% de los individuos sindicalizados que conoce donde se ubica el
area de capacilacion de Seguros Tepeyac, S-A  califica el nivel de

conecimientos de los agentes de seguros.

servicios de la Compaiiia en un 3,29, mler\tras el 4% de Igs"ir,!d‘n'/'i‘duos

sindicalizados que no conoce lo califica con 4 00

« El| 84% de los individuos sindicalizados - que conoce a las personas
indicadas para acompaiar 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 Compania califica como bueno el registro
mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana sobre
las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.86, mientras el 75% de

los individuos sindicalizados que no conoce lo califica con 2.93

« EI 35% de los individuos sindicalizados que conoce a quién canalizar la
problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 2.75 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, mientras el 65% de los individuos sindicalizados que no

conoce lo considera con promedio de 3.57

* EI 96% de los individuos sindicalizados que conoce cud! es el curso que en
el afo 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 division
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
automoviles evalia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
2.80, mientras el 56% de los individuos sindicalizados que no conoce lo

evalia 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 daros evalia el analisis que realiza
el ejecutivo de cuenta de darios de Ia division metropolitana sobre los riegos
cuando son asegurados en un promedio de 2.88, mientras el 44% de los

individuos sindicalizados que no conoce lo evaliia con un promedio de 3.40

El 79% de los individuos sindicalizados que conoce quién determina los
costos y condiciones de una pdliza califica la capacidad de negociacion del
ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion 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 cudles son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la divisién metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compania en un promedio de
3.20, mientras el 11% de los individuos sindicalizados que no conoce lo

califica con promedio de 3.33
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e El 96% de los individuos sindicalizados que conoce cuales son las
coberturas en el ramo de dafos califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de daiios de la division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compaiiia 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 aceptacion de un riesgo en la Compania considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacion de un riesgo en la Companiia considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 3.10

« El 32% de los individuos sindicalizados que conoce el lugar que ocupa
Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiia 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

e El 12% de los individuos sindicalizados que conoce el lugar que ocupa
Seguros Tepeyac, S A en el ramo de dafos en el sector asegurador
considera que el ejeculivo de cuenta del ramo de dafios de la division

metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compania 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 automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaria
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 los 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 veﬁtas. calificando esta
importancia en un promedio de 3.62, mientras el 32% de los individuos

sindicalizados que no conoce la califica con un promedio de 3.78

El 49% de los individuos sindicalizados que conoce donde se realizd la
ultima convencién para los agentes considera importante que este por su
desempefio 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 realizo la
cena de fin de ano 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 sindicalizados que no conoce la califica con

promedio de 3.54
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4.6.2.5. Opinion de los Encuestados segtn la Variable Sociodemografica

5 Unidad de Negocios

Promedio por indicador Variable Unidad de Negocios Autos

La opinion de los individuos de la unidad de negocios autos esta valorada en una

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

» El 60% de los individuos de la unidad de negocios auktkos que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta désempeﬁan sus - labores
considera que estas tienen una buena ubicacion para.brindar un buen
servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.96, mientras el
40% de los individuos de la unidad de negocios autos que no !a conoce la

califica con un promedio de 3.49

» El 60% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desemperian 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 evaltan el

servicio con un 3.29

» El 90% 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 instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto. de
gjecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desemperian su trabajo
con profesionalismo en un promedio de 3.49, 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 automoviles hay en la division
metropolitana califica la relacion 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"dve negocios autos que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automovules de Ia division

metropolitana califica la comunicacion que tlene con ellos en-un promedlo

de 3.47, mientras €l 44% de los |nd:V|duos dev la umdad de: negomos autos

que no los conoce la califica en: un promedro de 2 46

El 11% de los individuos de la univdéd,d'e, negocios autos que conoce
cuantos ejecutivos de cuentardél famo de darios hay en la division
metropolitana califica la relacidon 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 gue conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de danos de la division

metropolitana califica la comunicacion 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 evalla 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 evalia con un

promedio de 3.24

e« EI 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 formacion 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

e ElI 95% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce
donde se ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica
el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los
productos y servicios de la Compaiiia 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 acompanar 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 individuos de la unidad de

negocios autos que no conoce lo considera con un promedio de 2.54

« £l 55% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce el

sistema que proporciona los resultados de ta Compania califica como
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bueno el registro mensual que fleva el ejecutivo de cuenta de la division
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 [o califica con 3.00

El 34% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce a
quién canalizar la problematica de los agentes para dar solucién, considera
en un promedio de 2.67 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta
resolver esta problematica, 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 cual
es el curso que en el afio 2002 es impartido a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
division 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 automoviles evalla el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de
autos de la division 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 evalia 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 dafos evalla el
analisis que realiza el ejecutivo de cuenta de dafos de la division
melropolitana 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 evallha 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 costos y condiciones de una poliza califica la capacidad de
negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la
captacion 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
cudles son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automdviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compafiia

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
cuales son las coberturas en el ramo de daros califica los conocimientos
que tienen los ejecutivos de cuenta de dafios de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Comparia en un promedio de
3.13, mientras el 7% de los individuos de la unidad de negocios autos que

no conoce o 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 aceptacion de un riesgo en la Compaiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division 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 Ia unidad de negocios autos que conoce a. las

personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compania

- end
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considera que el ejecutivo de cuenta de la division 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 automoviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la division metropolitana le hace saber la situacion que guarda Ia
compafiia 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 dafos en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daros de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia
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 81% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce si
Seguros Tepeyac., S A ofrece automévil a los ejecutivos de cuenta
considera que le gustaria 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 autes 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

» ElI 58% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce \
donde se realizd la Gltima convencion para los agentes considera ;
importante que este por su desempefio asista- alas convenciones, ,
calificando esta importancia en un prdmedio de 3.78, mientras el 42% de :
los individuos de la unidad de negocios autos q'ue no conoce la califica con
promedio de 3.86

i

« [EI51% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce donde
se realizé la cena de fin de afio 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 Daiios

La opinion de los individuos de la unidad de negocios dafios - esta valorada en una
escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y- 5 el maxirio;

o El 86% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desemperan sus labores
considera que estas tienen una buena ubicacion para brindar un buen
servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.79, mientras el
14% de los individuos de 1a unidad de negocios daiios que no la conoce la

califica con un promedio de 2.83

« El 86% de los individuos de la unidad de negocios dafos que conoce la

ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desemperian 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 dafios que no la conoce evalian el

servicio con un 2.83

El 84% de los individuos de la unidad de negocios dafios 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 dafos que

no conocen el rango la califica en 3.14

El 93% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce cual
es la instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de
ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempefian su trabajo
con profesionalismo en un promedio de 2.95, mientras. el 7%;de los
individuos de la unidad de negocios dafios que no conoce o considera con

un promedio de 2.33

El 95% de los individuos de la unidad de negocios dafios 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 dafios 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 dafos que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automaéviles hay en la division
metropolitana califica la relacién que tiene con ellos en 2.90, mientras el
77% de los individuos de la unidad de negocios dafios que no conoce la

califica con 2.94

El 68% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce los

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automadviles de la division
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metropolitana califica la comunicacién que tiene con ellos en un promedio
de 2.47, mientras el 32% de los individuos de la unidad de negocios dafios

que no los conoce la califica en un promedio de 2.21

El 9% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de dafios hay en la division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos en 2.50, mientras_ el
91% de los individuos de la unidad de negocios daiios que no cohocé la

califica con 3.68

El 89% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division
metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en 3.41, mientras
el 11% de los individuos de la unidad de negocios dafios que no los conoce

lo califica con 2.40

El 68% de los individuos de la unidad de negocios daios que conoce el
objetivo principal de! ejecutivo de cuenta evalta 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 dafios que no conoce lo evalua con un

promedio de 3.07

El 57% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce el
nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la
recluta y formacién 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 dafios que no conoce lo califica con 2.58

El 95% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce
donde se ubica el area de capacitacion 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 Compaiiia en un 2.90, mientras el 5% de los
individuos de la unidad de negocios dafos que no conoce lo califica con

3.00

El 89% de los individuos de la unidad de negocios danos que conoce a las
personas indicadas para acompafar 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 dafos que no conoce lo considera con un promedio de 2.00

El 64% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce el
sistema que proporciona los resultados de la Compafia califica como
bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division
meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2,29,
mientras el 36% de los individuos de la unidad de negocios dafios que no

conoce lo califica con 2.81

El 43% de los individuos de la unidad de negocios dafos que conoce a
quién canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, considera
en un promedio de 2.53 que es responsabilidad del ejecutive de cuenta
resolver esta problematica, mientras el 57% de los individuos de la unidad
de negocios danos que no conoce lo considera con promedio de 3.56

El 98% de los individuos de la unidad de negocios dafos que conoce cual
es el curso que en el ano 2002 es impartido a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
division metropolitana en un promedio de 3.16. mientras el 2% de los
individuos de la unidad de negocios dafios 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 dafios que conoce cual
de los usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el
ramo de automoviles evailia el andlisis que realiza el ejecutivo cuenta de
autos de la division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un
promedio de 2.56, mientras el 43% de los individuos de la unidad de

negocios dafios que no conoce lo evalda con un promedio de 2.63

El 66% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce los
negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de darios evalla el
analisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daifios de la divisidn
metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de
2.59, mientras el 34% de los individuos de la unidad de negocios dafos
que no conoce lo evalta con un promedio de 2.93

El 91% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce quién
determina los costos y condiciones de una pdliza califica la capacidad de
negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la
captacion de los negocios en un promedio de 2.68, mientras el 9% de los
individuos de la unidad de negocios dafios que no conoce lo califica con
3.75

El 89% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce
cuales son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compania
en un promedio de 3.10, mientras el 11% de los individuos de la unidad de
negocios dafos que no conoce lo califica con promedio de 3.60

El 100% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce
cuales son las coberturas en el ramo de darios califica los conocimientos
que tienen los ejecutivos de cuenta de dafos de la division metropolitana
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respecto a los productos y servicios de la Compariia en un promedio de
2.91, mientras el 0% de los individuos de la unidad de negocios danos que

no conoce lo califica con promedio de 0.00

El 91% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compania
considera que el ejecutivo de cuenta de la divisién metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 2.50, mientras el 9% de los individuos de la
unidad de negocios dafios que no conoce lo considera con un promedio de
3.25

El 91% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.55, mientras el 9% de los
individuos de la unidad de negocios dafos que no conoce lo considera con

un promedio de 2.75

El 64% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la divisidon metropolitana le hace saber la situaciobn que guarda la
compafia respecto a la competencia en un promedio de 2.21, mientras el
36% de los individuos de la unidad de negocios dafios que no conoce lo

considera con un promedio de 1.88

El 32% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de danos en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafios de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compania

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 dafios que no conoce lo considera con

un promedio de 1.97

+ FEl 84% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce si
Seguros Tepeyac, S A ofrece automoévil a los ejecutivos de cuenta
considera que le gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un
promedioc de 2.59, mientras el 16% de los individuos de la unidad de
negocios dafios que no conoce lo considera con un promedio de 1.71

e El 84% de los individuos de la unidad de negocios dafios 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 dafios que no conoce la

califica con un promedio de 3.29

e E!| 68% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce
donde se realizé6 la altima convencién para los agentes considera
importante que este por su desempefio asista a las convenciones,
calificando esta importancia en un promedio de 3.77, mientras el 32% de
los individuos de la unidad de negocios dafios que no conoce la califica con

promedio de 3.14

e El 64% de los individuos de la unidad de negocios dafios que conoce
donde se realizo la cena de fin de afic 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 dafos que

no conoce la califica con promedio de 3.31



Rubio Nuiez, C

4.6.2.6. Opinion de los Encuestados segln la  Variable

Sociodemografica 6 Antigiiedad

Promedio por indicador Variable Antigiiedad de 1-3 ainos

La opinién de los individuos con una antigliedad de.1-3:afios esta valorada en
una'escala del 1-al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

« El 61% de los individuos con una antigUedéd de 1-3 afios que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores
considera que estas tienen una buena ubicacidon para brindar un buen
servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.97, mientras el
39% de los individuos con una antigliedad de 1-3 afos que no la conoce la

califica con un promedio de 3.64

e El 61% de los individuos con una antigiedad de 1-3 afios que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores califica
el servicio que ofrecen estos con un 3.26, mientras el 39% de los
individuos con una antigiedad de 1-3 afios que no la conoce evaltan el

servicio con un 3.55"4

« El 86% de los individuos con una antigiiedad de 1-3 afios 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 antigiedad de 1-3 afos

que no conocen el rango la califica en 3.38

« El 81% de los individuos con una antigiiedad de 1-3 afios que conoce cual
es la instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de
ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempefian su trabajo

con profesionalismo en un promedio de 3.48, mientras el 19% de los
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individuos con una antigliedad de 1-3 afios que no conoce lo considera con

un promedio de 3.64

« El 89% de los individuos con una antigliedad de 1-3 afios 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 antigiedad de 1-3 afos que no
los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 4,17

s« E| 46% de los individuos con una antigiedad de 1-3 afios que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automodviles hay en la division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos en 3.08, mientras el
54% de los individuos con una antigiedad de 1-3 afios que no conoce la

califica con 3.35

* El49% de los individuos con una antigliedad de 1-3 aiios que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automoéviles de la division
metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en un promedio
de 3.29, mientras el 51% de los individuos con una antigliedad de 1-3

anos que no los conoce la califica en un promedio de 2.52

» E! 16% de los individuos con una antigiedad de 1-3 afios que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de dafos hay en la division
metropolitana califica la relacién que tiene con ellos en 2.33, mientras el
84% de los individuos con una antigiedad de 1-3 aiios que no conoce la

califica con 2 71

« EIl 58% de los individuos con una antigtedad de 1-3 afios que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division

metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en 2.76, mientras



328

Rubio Nunez, C

el 42% de los individuos con una antigledad de 1-3 afos que no los

conoce lo califica con 2.25

El 53% de los individuos con una antigliedad de 1-3 afios que conoce el
objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalua que este cumple al 100%
su objetivo principal con un promedio de 3.37, mientas el 47% de los
individuos con una antigiledad de 1-3 afos que no conoce lo evallla con un

promedio de 3.37

El 37% de los individuos con una antigliedad de 1-3 aflos que conoce el
nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la
recluta y formacion de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta
con un promedio de 2.71, mientras el 63% de los individuos con una

antigiedad de 1-3 aios que no conoce lo califica con 2.58

El 93% de los individuos con una antigiedad de 1-3 aflos que conoce
donde se ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica
el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los
productos y servicios de la Compania en un 3.26, mientras el 7% de los
individuos con una antigtiedad de 1-3 afios que no conoce lo califica con
3.50

El 88% de los individuos con una antigiiedad de 1-3 afios que conoce a
las personas indicadas para acompaiar al agente en sus vistas con los
clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros
Tepeyac, considera en actuaimente se realizan vistas con los clientes en
un promedio de 2.46, mientras el 12% de los individuos con una
antigliedad de 1-3 afios que no conoce lo considera con un promedio de
243
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e E| 35% de los individuos con una antigtiedad de 1-3 afios que conoce el
sistema que proporciona los resultados de la Compaiiia califica como
bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division
meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.95,
mientras el 65% de los individuos con una antigiedad de 1-3 afios que no

conoce lo califica con 3.11

» El 35% de los individuos con una antigliedad de 1-3 afos que conoce a
quién canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, considera
en un promedio de 2.30 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta
resolver esta problematica, mientras el 65% de los individuos con una
antigiiedad de 1-3 afios que no conoce lo considera con promedio de 3.68

* EI96% de los individuos con una antigiedad de 1-3 aflos que conoce cual
es el curso que en el afio 2002 es impartido a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S A califica la aclitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
division metropolitana en un promedio de 3.38, mientras el 4% de los
individuos con una antigiedad de 1-3 afios que no conoce lo califica con

un promedio de 3.50

e El146% de los individuos con una antigiedad de 1-3 afos que conoce cual
de los usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el
ramo de automoviles evallia el andlisis que realiza el ejecutivo cuenta de
autos de la division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un
promedio de 3.04, mientras el 54% de los individuos con una antigliedad

de 1-3 afios que no conoce lo evallia con un promedio de 2.77

* EI 33% de los individuos con una antigiiedad de 1-3 anos que conoce los
negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de dafos evalua el
analisis que realiza el ejecutivo de cuenta de dafos de la division

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 antigliedad de 1-3 anos

que no conoce lo evallGa con un promedio de 2.92

El 75% de los individuos con una antigiiedad de 1-3 afnos que conoce
quién determina los costos y condiciones de una pdéliza califica la
capacidad de negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita
para lograr la captacion de los negocios en un promedio de 3.37, mientras
el 25% de los individuos con una antigiliedad de 1-3 afios que no conoce
lo califica 3.86

El 84% de los individuos con una antigliedad de 1-3 afos que conoce
cuales son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compaiia
en un promedio de 3.35, mientras el 16% de los individuos con una

antigtiedad de 1-3 afios que no conoce lo califica con promedio de 3.67

El 93% de los individuos con una antigiiedad de 1-3 afios que conoce
cuales son las coberturas en el ramo de daiios califica los conocimientos
que tienen los ejecutivos de cuenta de dafios de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compafiia en un promedio de
3.42, mientras el 7% de los individuos con una antigiedad de 1-3 afios

que no conoce lo califica con promedio de 3.50

El 77% de los individuos con una antigliedad de 1-3 afos que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compania
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 2.91, mientras el 23% de los individuos con
una antigliedad de 1-3 afios que no conoce lo considera con un promedio
de 3.23



i3l

Capitulo IV Levantamiento de Datos

El 77% de los individuos con una antigliedad de 1-3 afios que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.98, mientras el 23% de los
individuos con una antigliedad de 1-3 afos que no conoce lo considera

con un promedio de 3.15

El 21% de los individuos con una antigliedad de 1-3 affos que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automdviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la division metropolitana le hace saber la situacién que guarda la
compafiia respecto a la competencia en un promedio de 2.25, mientras el
79% de los individuos con una antigiedad de 1-3 afios que no conoce lo

considera con un promedio de 2.18

El 19% de los individuos con una antigledad de 1-3 afos que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de danos en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafos de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia
respecto a la competencia en un promedio de 2.45, mientras el 81% de los
individuos con una antiguedad de 1-3 afos que no conoce lo considera

con un promedio de 1.83

El 74% de los individuos con una antigledad de 1-3 aflos que conoce si
Seguros Tepeyac. S A ofrece automovil a los ejecutivos de cuenta
considera que le gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un
promedio de 3.05, mientras el 26% de los individuos con una antigiiedad

de 1-3 afios que no conoce lo considera con un promedio de 2.20

El 67% de los individuos con una antigiedad de 1-3 afios 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 antigliedad de 1-3 afios que no conoce la

califica con un promedio de 3.89

e El 54% de los individuos con una antigiledad de 1-3 afios que conoce
donde se realizd la Ultima convencuon para los: agentes considera
importante que este por su desempeﬁo asnsta ~a.las convenciones,

io 4e-3 90 mientras 46% de los

calificando esta importancia en un pro'

individuos con una antuguedad de 1-3'afos que o 'conoce la califica con

promedio de 3.77

¢ El 51% de los individuos con una antigliedad de 1-3 afios que conoce
donde se realizd la cena de fin de afo 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 antigiedad de 1-3 afos

que no conoce la califica con promedio de 3.93
Promedio por indicador Variable Antigliedad de 4-6 afios

La opinion de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios esta valorada en

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

» El 67% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefan sus labores
considera que estas tienen una buena ubicacién para brindar un buen
servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.95, mientras el
33% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que no la conoce la

califica con un promedio de 3.00
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El 67% de los individuos con una antigiiedad de 4-6 afios que conoce la
ubicacién donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores califica
el servicio que ofrecen estos con un 3.25, mientras el 33% de los
individuos con una antigliedad de 4-6 arfios que no la conoce evalian el

servicio con un 3.00

El 100% de los individuos con una antigiiedad de 46 afios 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 antigiledad - de 4-6
afios que no conocen el rango la califica en 0.00

El 93% de los individuos con una antigiedad ‘de' 4.6 ﬁos ‘,/qu'é qoﬁoce

cual es la instruccion escolar que se debe tener P 3

ejecutivo de cuenta considera que los eJecutlvos
3 e 7% de Ios

individuos con una antigtiedad de 4-6 anos que no conoce Io consudera con

con profesionalismo en un promedlo de 3 9 mlentras

un promedio de 2.00

E1 97% de los individuos con una antigiledad de 4-6 afios 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 antigiedad de 4-6 afios que no

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 2.00

El 27% de los individuos con una antigiledad de 4-6 afios que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automdviles hay en la division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos en 3.50, mientras el
73% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que no conoce la
califica con 3.05
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El 60% de los individuos con una antigiledad de 4-6 aflos que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automoviles de la division
metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en un promedio
de 3.28, mientras el 40% de los individuos con una antigliedad de 4-6

afios que no los conoce la califica en un promedio de 2.17

El 7% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afos que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo' de dafios hay en la division
metropolitana califica la relacion que tiene con elios en 4.00, mientras el
93% de los individuos con una antigiledad de 4-6 afios que no conoce la

califica con 2.86

El 67% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafos de la division
metropolitana califica la comunicacién que tiene con ellos en 3.05, mientras
el 33% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que no los

conoce lo califica con 1.70

El 60% de los individuos con una antigiiedad de 4-6 aflos que conoce el
objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalGa que este cumple al 100%
su objetivo principal con un promedio de 2.94, mientas el 40% de los
individuos con una antigliedad de 4-6 anos que no conoce lo evalua con un

promedio de 3.08

El 63% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios que conoce el
nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la
recluta y formacién de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta
con un promedio de 2.58, mientras el 37% de los individuos con una

antigiiedad de 4-6 anos que no conoce lo califica con 2.45
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El 100% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que conoce
donde se ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica
el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los
productos y servicios de la Compaiila en un 3.13, mientras el 0% de los
individuos con una antigliedad de 4-6 afios que no conoce lo califica con
0.00

El 90% de los individuos con una antigiiedad de 4-6 afos que conoce a
las personas indicadas para acompanfar 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 antigtiedad

de 4-6 afos que no conoce lo considera con un promedio de 1.67

El 67% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios que conoce el
sistema que proporciona los resultados de la Compania califica como
bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division
meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.55,
mientras el 33% de los individuos con una antigiiedad de 4-6 afios que no

conoce lo califica con 2.70

El 33% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que conoce a
quién canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, 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

antigiiedad de 4-6 afios que no conoce lo considera con promedio de 3.85

El 100% de los individuos con una antigledad de 4-6 aflos que conoce
cual es el curso que en el aiio 2002 es impartido a lodo el personal de
Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de servicio de! ejecutivo de cuenta

de la divisién metropolitana en un promedio de 3.30. mientras el 0% de los
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individuos con una antigiiedad de 4-6 afios que no conoce lo califica con

un promedio de 0.00

El 67% de los individuos con una antigtiedad de 4-6 afios que conoce cual
de los usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el
ramo de automoviles evallia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de
autos de la division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un
promedio de 2.75, mientras el 33% de los individuos con una antigtiedad

de 4-6 afios que no conoce lo evalua con un promedio de 2.70

El 40% de los individuos con una antigiiedad de 4-6 afnos que conoce los
negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daﬁds evalua el
analisis que realiza el ejecutivo de cuenta de dafos de la division
metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de
3.00, mientras el 60% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afos

que no conoce lo evaltia con un promedio de 3.06

El 93% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que conoce
quién determina los costos y condiciones de una poliza califica la
capacidad de negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita
para lograr la captacion de los negocios en un promedio de 3.18, mientras
el 7% de Io; individuos con una antigliedad de 4-6 afios que no conoce lo

califica con 3.00

El 93% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios que conoce
cuales son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compaiia
en un promedio de 3.25, mientras el 7% de los individuos con una

antigliedad de 4-6 ailos que no conoce lo califica con promedio de 4.00



337

Capitulo IV Levantamiento de Datos

El 97% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que conoce
cuales son las coberturas en el ramo de dafos califica los conocimientos
que tienen los ejecutivos de cuenta de dafos de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compaiia en un promedio de
3.00 , mientras el 3% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios
que no conoce lo califica con promedio de 3.00

El 93% de los individuos con una antigiledad de 4-6 afios que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiila
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 2.61, mientras el 7% de los individuos con
una antigledad de 4-6 afios que no conoce lo considera con un promedio
de 3.00

El 93% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compania
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.89, mientras el 7% de los
individuos con una antigiedad de 4-6 afos que no conoce lo considera

con un promedio de 3.50

El 567% de los individuos con una antigiiedad de 4-6 aflos que conoce el

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la division metropolitana le hace saber la situacion que guarda- la
compania respecto a la competencia en un promedio de 2.18 , mientras el
43% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que no conoce lo

considera con un promedio de 1.92

El 23% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios que conoce el

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de dafos en el sector
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asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de danos de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compadia
respecto a la competencia en un promedio de 1.57 , mientras el 77% de los
individuos con una antigliedad de 4-6 afios que no conoce lo considera

con un premedio de 2.04

El 87% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios que conoce si
Seguros Tepeyac, S A ofrece automodvil a los ejecutivos de cuenta
considera que le gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un
promedio de 2.77. mientras el 13% de los individuos con una anligdedad

de 4-6 afios que no conoce lo considera con un promedio de 1.75

El 80% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios 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 antigliedad de 4-6 afios que no conoce la

califica con un promedio de 4.67

El 57% de los individuos con una antigiedad de 4-6 afios que conoce
donde se realizd la udltima convencién para los agentes considera
importante que este por su desempefio asista a las convenciones,
calificando esta importancia en un promedio de 4.35, mientras el 43% de
los individuos con una antigliedad de 4-8 afios que no conoce la califica

con promedio de 3.54

El 50% de los individuos con una antigledad de 4-6 afios que conoce
donde se realizé la cena de fin de afio 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 e! 50% de los individuos con una antigliedad de 4-6 afios

que no conoce la califica con promedio de 4.07

Promedio por indicador Variable Antigiiedad de 7-9 afios

La opinion de los individuos con una antigiiedad de 7-9 afios esta valorada en

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

El 83% de los individuos con una antigliedad de 7-9 afios que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores
considera que estas tienen una buena ubicaciéon para brindar un buen
servicio a los agentes calificandola con un promedio de 4.10, mientras e!
17% de los individuos con una antigliedad de 7-9 afios que no la conoce la

califica con un promedio de 3.00

El 83% de los individuos con una antigiedad de 7-9 afios que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempenan sus labores califica
el servicio que ofrecen estos con un=3:10: -mientras el 17% de los
individuos con una antigiiedad de 7-9 afios que no'la conoce evallian el

servicio con un 3.00

El 75% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 afos 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 antiguedad de 7-9 afos

que no conocen el rango la califica en 4.33

El 67% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 afios que conoce
cual es la instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de
ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempenan su trabajo

con profesionalismo en un promedio de 3.25. mientras el 33% de los
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individuos con una antigliedad de 7-9 afios que no conoce lo considera con

un promedio de 3.25

El 92% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 afios 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 antigledad de 7-9 afios que no

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 5.00

El 33% de los individuos con una antigiedad de 7-9 afios que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automéviles hay en la division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos en 4.25, mientras el
67% de los individuos con una antigliedad - de: 7-9-afios que no conoce la

califica con 3.63

El 75% de los individuos con una antiguédad de 7-9 anos que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automoviles de la division
metropolitana califica la comunicacién que tiene con ellos en un promedio
de 3.33, mientras el 25% de los individuos con una antigiiedad de 7-9

afios que no los conoce la califica en un promedio de 3.00

El 0% de los individuos con una antigiedad de 7-9 afios que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de dafios hay en la. division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos en 0.00, mientras el
100% de los individuos con una antigledad de 7-9 afios que no conoce la

califica con 3.17

El 58% de los individuos con una antigliedad de 7-9 afios que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafos de la division

metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en 3.43, mientras
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el 42% de los individuos con una antigledad de 7-9 afos que no los

conoce lo califica con 2.20

« El| 75% de los individuos con una antigliedad de 7-9 afios que conoce el
objetivo principal del ejecutivo de cuenta evaliia que este cumple al 100%
su objetivo principal con un promedio de 2.33, mientas el 25% de los
individuos con una antigiiedad de 7-9 afios que no conoce lo evalta con un

promedio de 2.67

« El 50% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 afos que conoce el
nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la
recluta y formacion de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta
con un promedio de 1.33, mientras el 50% de los individuos con una

antigliedad de 7-9 afos que no conoce lo califica con 2.17

+ EI 100% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 afios que conoce
donde se ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica
el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los
productos vy servicios de la Compafiia en un 2.83, mientras el 0% de los
individuos con una antigiedad de 7-9 afios que no conoce lo califica con
0.00

« E! 67% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 afios que conoce a
las personas indicadas para acompafar 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
antigledad de 7-9 afios que no conoce lo considera con un promedio de
3.25
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El 75% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 aflos que conoce el
sistema que proporciona los resultados de la Compania califica como
bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division
meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.11,
mientras el 25% de los individuos con una antigiedad de 7-9 aiios que no
conoce lo califica con 2.67

El 42% de los individuos con una antigitedad de 7-9 afios que conoce a
quién canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, considera
en un promedio de 2.80 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta
resolver esta problematica, mientras el 58% de los individuos con una
antigiedad de 7-9 afos que no conoce lo considera con promedio de 3.86

El 100% de los individuos con una antigiedad de 7-9 afios que conoce
cudl es el curso que en el afio 2002 es impartido a todo el personal de
Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta
de la division metropolitana en un promedio de 3.75, mientras el 0% de los
individuos con una antigledad de 7-9 afos que no conoce lo califica con
un promedio de 0.00

El 75% de los individuos con una antigliedad de 7-9 aflos que conoce
cual de los usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad
en el ramo de automéviles evalla el analisis que realiza el ejecutivo cuenta
de autos de la divisién metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un
promedio de 2.56. mientras el 25% de los individuos con una antigliedad

de 7-9 aios que no conoce lo evaltia con un promedio de 3.00

El 58% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 aflos que conoce los
negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de danos evalla el
andlisis que realiza el ejecutivo de cuenta de dafios de la divisidon

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 antigtiedad de 7-9 afos

que no conoce lo evalla con un promedio de 2.80

El 92% de los individuos con una antigledad de 7-9 afios que conoce
quién determina los costos y condiciones de una pdliza califica la
capacidad de negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita
para lograr la captacion de los negocios en un promedio de 2.82, mientras
el 8% de los individuos con una antigliedad de 7-9 afios que no conoce lo
califica con 3.00

El 92% de los individuos con una antigiedad de 7-9 afios gue conoce
cuales son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compapia
en un promedio de 3.55, mientras el 8% de los individuos con una
antigliedad de 7-9 afnos que no conoce lo califica con promedio de 3.00

El 100% de los individuos con una antigiedad de 7-9 afios que conoce
cuales son las coberturas en el ramo de dafios califica los conocimientos
que tienen los ejecutivos de cuenta de dafos de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compania en un promedio de
3.00, mientras el 0% de los individuos con una antigledad de 7-9 afios
que no conoce lo califica con promedio de 0.00

El 83% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 afos que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 2.60, mientras el 17% de los individuos con
una antigiedad de 7-9 afos que no conoce lo considera con un promedio
de 3.50
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El 83% de los individuos con una antigledad de 7-9 aflos que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.50, mientras el 17% de los
individuos con una antigliedad de 7-9 afos que no conoce lo considera

con un promedio de 2.50

El 50% de los individuos con una antigiiedad de 7-9 afios - que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automéviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la division metropolitana le hace saber la situacion que gua'rda' la
comparila respecto a la competencia en-un promedio de 2.33, mientras. el
50% de los individuos con una antigiedad de 7-9 afios que no  conoce lo

considera con un promedio de 2.33

El 17% de los individuos con una antigliedad ‘de 7-9 afios que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de darnos en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafios de la
division metropolitana le hace saber la situacién que guarda la compaiiia
respecto a la competencia en un promedio de 2.00, mientras el 83% de los
individuos con una antigledad de 7-9 afios que no conoce lo considera

con un promedio de 2.00

El 75% de los individuos con una antigliedad de 7-9 afios que conoce si
Seguros Tepeyac, S A ofrece automovil 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 antigiiedad

de 7-9 afios que no conoce lo considera con un promedio de 1.67

El 83% de los individuos con una antigiedad de 7-9 afios que conoce la

periodicidad de! 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 4.10, mientras el
17% de los individuos con una antigliedad de 7-9 afnos que no conoce la

califica con un promedio de 4.00

» El 67% de los individuos con una antigiedad de 7-9 afios que conoce
donde se realizd la ultima convencion para los agentes f,cor"\si‘dera
importante que este por su desempefio asista ka:'Iraisic‘cﬁﬁ\'/e‘hvéioné:s,
calificando esta importancia en un promedio de 350, mientras el 33% de
los individuos con una antigliedad de 7-9 aﬁosqué “npy.bqndce,VIa: califica

con promedio de 4.00

« EI 75% de los individuos con una antigiedad. de 7-9afios.  que: conoce
donde se realizé la cena de fin de afio 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 antigliedad de 7-9 anos

que no conace la califica con promedio de 2.67
Promedio por indicador Variable Antigiiedad de 10-12 afios

La opinidn de los individuos con una antigliedad de 10-12 afios esta valorada en
una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

= EI67% de los individuos con una antigliedad de 10-12 afios que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores
considera que estas tienen una buena ubicacion para brindar un buen
servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.60, mientras el
33% de los individuos con una antigledad de 10-12 afos que no la conace

la califica con un promedio de 3.20
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El 67% de los individuos con una antigliedad de 10-12 afios que conoce
la ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores
califica el servicio que ofrecen estos con un 3.20, mientras el 33% de los
individuos con una antigledad de 10-12 afos que no la conoce evallan el

servicio con un 2.80

El 80% de los individuos con una antigliedad de 10-12 afos que conoce
cual es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de
ejecutivo de cuenta califica la edad dé:los &jecutivos de cuenta actuales
con un 4.00, mientras el 20% de‘lps _ihdiﬂ/ldués coh una antigedad - de 10-

12 afos que no conocen el rango la califica’ en 4.00°

El 80% de los individuos con una. antigiedad de 10-12 aflos que conoce
cual es la instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de
ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desemperfian su trabajo
con profesionalismo en un promedio de 3.08, mientras el 20% de los
individuos con una antigliedad de 10-12 aiios que no conoce lo considera

con un promedio de 3.67

El 87% de los individuos con una antigiedad de 10-12 afios que han visto
a los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arregiados,
considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 2.77,
mientras el 13% de los individuos con una antigiiedad de 10-12 afios que

no los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.50

El 47% de los individuos con una antigiiedad de 10-12 afos que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automoaviles hay en la divisién
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos en 3.88, mientras el
53% de los individuos con una antigliedad de 10-12 aiios que no conoce la

califica con 3.13
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E! 73% de los individuos con una antigiedad de 10-12 afos que conoce
los nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automoviles de la
division metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en un
promedio de 2.82, mientras el 27% de los individuos con una antigtiedad
de 10-12 afos que no los conoce la califica en un promedio de 2.00

El 13% de los individuos con una antigiledad de 10-12 afos que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de dafios hay en la division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos en 3.00, mientras. el
87% de los individuos con una antigiiedad  de 10-12 afios que no conoce la

califica con 2.46

Ei 73% de los individuos con una antigtiedad de 10-12 afios que conoce
los nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafos de la division
metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en 2.00, mientras
el 27% de los individuos con una antigiiedad de 10-12 afios que no los

conoce lo califica con 2.00

E|l60% de los individuos con una antigliedad de 10-12 afos que conoce el
objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalia que este cumple al 100%
su objetivo principal con un promedio de 2.33, mientas el 40% de los
individuos con una antiguedad de 10-12 afos que no conoce lo evaldta con

un promedio de 2.83

E147% de los individuos con una antigiiedad de 10-12 aflos que conoce el
nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la
recluta y formacion de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta
con un promedio de 2.14, mientras el 53% de los individuos con una
antigliedad de 10-12 afos que no conoce lo califica con 2.25
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El 93% de los individuos con una antigiiedad de 10-12 afos que conoce
donde se ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica
el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los
productos vy servicios de la Compaiia en un 3.07, mientras el 7% de los
individuos con una antigiitedad de 10-12 afios que no conoce lo califica con
3.00

El 80% de los individuos con una antigliedad de 10-12 afos que conoce a
las personas indicadas para acompanar 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
antigiiedad de 10-12 afios que no conoce lo considera con un promedio de
2.33

El 80% de los individuos con una antigiledad de 10-12 afios que conoce el
sistema que proporciona los resultados de la Compania califica como
bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division
meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.67,
mientras el 20% de los individuos con una antigliedad de 10-12 arios que

no conoce lo califica con 3.00

El 40% de los individuos con una antigiedad de 10-12 afios que conoce a
quién canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, considera
en un promedio de 2.83 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta
resolver esta problematica, mientras el 60% de los individuos .con una
antigledad de 10-12 afios que no conoce lo considera con promedio de
3.89

El 93% de los individuos con una antigliedad de 10-12 afios. que conoce

cual es el curso que en el affo 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 division metropolitana en un promedio de 3.07, mientras el 7% de los
individuos con una antigliedad de 10-12 afos que no conoce lo califica

con un promedio de 3.00

El 73% de los individuos con una antigtiedad de 10-12 afios que conoce
cual de los usos. de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad
en el ramo de automoviles evalla el analisis que realiza el ejecutivo cuenta
de autos de la divisién metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un
promedio de 2.64, mientras el 27% de los individuos con una antigiiedad

de 10-12 anos que no conoce lo evalGia con un promedio de 3.00

El 47% de los individuos con una antigliedad de 10-12 afios que conoce

los negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de dafos evalua 3

el analisis que realiza el ejecutivo de cuenta de dafios de Ia d|V|snoni
metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un p}romedllo de:

2.00, mientras el 53% de los individuos con una antigijeda'd de 10-12

afios que no conoce lo evalla con un promedio de 2.25

El 87% de los individuos con una antigiledad de 10-12 afios que conoce
quién determina los costos y condiciones de una poliza califica la
capacidad de negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita
para lograr la captacién de los negocios en un promedio de 2.92, mientras
el 13% de los individuos con una antigbedad de 10-12 afios que no

conoce lo califica con 3.00

El 87% de los individuos con una antigiiedad de 10-12 afios que conoce
cuales son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compaiiia
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en un promedio de 3.23, mientras el 13% de los individuos con una

antigiiedad de 10-12 afios que no conoce lo califica con promedio de 3.00

El 93% de los individuos con una antigledad de 10-12 afios que conoce
cudles son las coberturas en el ramo de dafios califica los conocimientos
que tienen los ejecutivos de cuenta de darios de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compania en un promedio de
2.64, mientras el 7% de los individuos con una antigiedad de 10-12 afios

que no conoce lo califica con promedio de 3.00

E1 93% de los individuos con una antigliedad de 10-12 afos que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 2.64, mientras el 7% de los individuos con
una antigledad de 10-12 aflos que no conoce lo considera con un
promedio de 3.00

El 93% de los individuos con una antigtiedad de 10-12 afios que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiia
considera que e! ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.71, mientras el 7% de los
individuos con una antigiiedad de 10-12 afios que no conoce lo considera
con un promedio de 3.00

El 47% de los individuos con una antigtiedad de 10-12 afios que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la
compainia respecto a la competencia en un promedio de 1.86, mientras el
53% de los individuos con una antigiedad de 10-12 afios que no conoce
lo considera con un promedio de 1.88
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« El 40% de los individuos con una antigiedad de 10-12 afos que conoce
el lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de dafios en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafios de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia
respecto a la competencia en un promedio de 1.50, mientras el 60% de los
individuos con una antigiiedad de 10-12 afos que no conoce lo considera

con un promedio de 1.78

« E|87% de los individuos con una antiglledad de 10-12 afios que conoce si
Seguros Tepeyac, S A ofrece automévil a los ejecutivos de cuentak
considera que le gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un
promedio de 1.85, mientras el 13% de los individuos con una antigiiedad
de 10-12 afios que no conoce lo considera con un promedio de 1.50

» E|B7% de los individuos con una antigiiedad de 10-12 afios que cbhoéé la
periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta. por. |as ;veﬁtas

considera importante que este reciba un bono por el .resuitad
ventas, calificando esta importancia en un promedio de ', 60 ,m:entras el
33% de los individuos con una antigiiedad de 10-12 anos que no conoce la

califica con un promedio de 2.80

e El 67% de los individuos con una antigiedad de 10-12 afios que conoce
donde se realizd la Ulima convencion para los agentes considera
importante que este por su desempefio asista a las convenciones,
calificando esta importancia en un promedio de 3.30, mientras el 33% de
los individuos con una antigliedad de 10-12 anos que no conoce la califica
con promedio de 3.00

» El| 67% de los individuos con una antigliedad de 10-12 afios que conoce

donde se realizo la cena de fin de afio 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 antigiedad de 10-12 afios

que no conoce la califica con promedio de 3.20

Promedio por indicador Variable Antigiiedad de +13 afios

La opinion de los individuos con una antigiedad de +13 afios esta valorada en

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y § el maximo.

El 89% de los individuos con una antigiedad de +13 aflos que conoce la
ubicacién donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores
considera que estas tienen una buena ubicacion para brindar un buen
servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.69, mientras el
11% de los individuos con una antigiiedad de +13 afios que no la conoce la

califica con un promedio de 3.50

El 89% de los individuos con una antigtiedad de +13 afios que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores califica
el servicio que ofrecen estos con un 2.88, mientras el 11% de los
individuos con una antigiedad de +13 afios que no la conoce evalldan el

servicio con un 2.00

El 89% de los individuos con una antigtiedad de +13 afios 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 antigiedad de

+13 afios que no conocen el rango la califica: en'2.00

El 89% de los individuos con una ahtigﬂe'déd':d"e +13 aflos que conoce

cual es la instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de
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ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempefian su trabajo
con profesionalismo en un promedio de 2.75, mientras el 11% de los
individuos con una antiglledad de +13 afos que no conoce lo considera

con un promedio de 3.50

E! 83% de los individuos con una antigiiedad de +13 afios 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 antigledad de +13 arios que no

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.33

El 22% de los individuos con una antiglledad de +13 afios que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automoéviles hay en la division
metropolitana califica la relacién que tiene con ellos en 3.50, mientras el
78% de los individuos con una antigliedad de +13 afios que no conoce la

califica con 2.79

El 72% de los individuos con una antigliedad de +13 afios que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automéviles de la division
metropolitana califica la comunicacion que tiene con ellos en un promedio
de 2.46, mientras el 28% de los individuos con una antigiedad de +13

anos que no los conoce la califica en un promedio de 2.20

El 6% de los individuos con una antigliedad de +13 afos que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de dafios hay en la division
metropolitana califica la relacién que tiene con ellos en 1.00, mientras el
94% de los individuos con una antig[ledad de +1:3. afios que no conoce la

califica con 2.94

El 83% de los individuos con una antigiiedad- de +13 afios que conoce los

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division
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metropolitana califica la comunicacién que tiene con ellos en 2.93, mientras
el 17% de los individuos con una antigliedad de +13 afios que no los

conoce lo califica con 2.00

El 78% de los individuos con una antigiiedad de +13 afios que conoce el
objetivo principal del ejecutivo de cuenta evallia que este cumple al 100%
su objetivo principal con un promedio de 2.07, mientas el 22% de los
individuos con una antigiiedad de +13 afos que no conoce lo evalua con
un promedio de 3.25

El 83% de los individuos con una antigiedad_de +13 afios -que conoce el
nombre designado para los agentés Aqu'e' 'ihi&ian en Ids sé.guros califica la
recluta y formacion de agentes nuevos que reali;a elf eje’cuﬁvd de cuenta
con un promedio de 2.00, mientras eylkrﬁ‘% de los individuos con una
antigtiedad de -+13 afios que no conoce lo cakl‘i'fi_ca con 1.00

El 94% de los individuos con una antigliedad de +13 afios que conoce
donde se ubica el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica
el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los
productos y servicios de la Compaiila en un 2.76, mientras el 6% de los
individuos con una antigtiedad de +13 afos que no conoce le califica con
2.00

El 94% de los individuos con una antigiedad de +13 afios que conoce a
las personas indicadas para acompafar 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 antigtiedad

de +13 afios que no conoce lo considera con un promedio de 1.00
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El 83% de los individuos con una antigliedad de +13 afios que conoce el
sistema que proporciona los resultados de la Compania califica como
bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division
meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 1.93,
mientras el 17% de los individuos con una antigiedad de +13 aios que no

conoce lo califica con 2.00

El 44% de los individuos con una antigiiedad de +13 afos que conoce a
quién canalizar la problematica de los agentes para dar solucién, considera
en un promedio de 2.13 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta
resolver esta problematica, mientras el 56% de los individuos con una
antigliedad de +13 anos que no conoce lo considera con promedio de 3.70

El 94% de los individuos con una antigiedad de +13 afios que conoce
cual es el curso que en el ano 2002 es impartido a todo el personal de
Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta
de la division metropolitana en un promedio de 3.18, mientras el 6% de los
individuos con una antigtiedad de +13 afios que no conoce lo califica con

un promedio de 1.00

El 72% de los individuos con una antigiedad de +13 afios que conoce
cual de los usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad
en el ramo de automoviles evalta el analisis que realiza el ejecutivo cuenta
de autos de la divisién metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un
promedio de 2.15. mientras el 28% de los individuos con una antigliedad

de +13 afios que no conoce lo evaltia con un promedio de 2.20

El 61% de los individuos con una antigiedad de +13 afios que conoce los
negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de dafios evalua el
analisis que realiza el ejecutivo de cuenta de dafos de la division

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 antigliedad de +13 afios

que no conoce lo evallia con un promedio de 2.43

El 100% de los individuos con una antigiiedad de +13 afios que conoce
quién determina los costos y condiciones de una poliza califica la
capacidad de negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita
para lograr la captacion de los negocios en un promedio de 2.61, mientras
el 0% de los individuos con una antigliedad de +13 afios que no conoce lo

califica con 0.00

El 100% de los individuos con una antigiledad de +13 afios que conoce
cuales son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compaiiia
en un promedio de 2.83, mientras el 0% de los individuos con una
antigliedad de +13 afios que no conoce lo califica con promedio de 0.00

El 100% de los individuos con una antigliedad de +13 afios que conoce
cuales son las coberturas en el ramo de danos califica los conacimientos
que tienen los ejecutivos de cuenta de dafios de la division metropolitana
respecio a los productos y servicios de la Compania en un promedio de
2.44, mientras el 0% de los individuos con una antigiedad de +13 aiios

que no conoce lo califica con promedio de 0.00

E! 100% de los individuos con una antigiedad de +13 afios que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaidia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones en un promedio de 2.28, mientras el 0% de los individuos con
una antigiedad de +13 afios que no conoce lo considera con un promedio
de 0.00
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e EI 100% de los individuos con una antigiiedad de +13 afios que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compania
considera que el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de
decisiones adecuadas en un promedio de 2.11, mientras el 0% de los
individuos con una antigliedad de +13 afios que no conoce lo considera

con un promedio de 0.00

» El 17% de los individuos con una antigliedad  de +13 afios que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la
compafiia respecto a la competencia en un promedio de 1.67, mientras_ el
83% de los individuos con una antigliedad de +13 afios que no conoce lo

considera con un promedio de 2.07

o El 39% de los individuos con una antigtiedad de +13 afios que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de dafos en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de darfios de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiia
respecto a la competencia en un promedio de 1.71, mientras el 61% de los
individuos con una antigiedad de +13 afios que no conoce lo considera

con un promedio de 1.82

+ EI 100% de los individuos con una antigiledad de +13 afios que conoce si
Seguros Tepeyac, S A ofrece automdvil a los ejecutivos de cuenta
considera que le gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un
promedio de 2.22, mientras el 0% de los individuos con una antigtiedad

de +13 afos que no conoce lo considera con un promedio de 0.00
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El 83% de los individuos con una antigliedad de +13 afios que conoce la
periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las venias
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 antigliedad de +13 afios que no conoce la

califica con un promedio de 3.33

El 83% de los individuos con una antigiedad de +13 afos que conoce
donde se realizd la udltima convencion para los agentes considera
importante que este por su desempefio asista a las.convenciones,
calificando e;ta importancia en un promedio de 3.33; mientras el 17% de
los individuos con una antigliedad  de +13 afios que'no ‘conoce la califica

con promedio de 4.00

El 56 % de los individuos con una antigliedad de +13 afos que conoce
donde se realizd la cena de fin de afo 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 antigliedad de +13 afios

que no conoce la califica con promedio de 3.13

4,6.2.7. Opinion de los Encuestados segtn la Variable Sociodemiyb‘gréfica

7 Posicion Familiar

Promedio por incjicador‘ Variable Posicion Familiar Hijos(as)

La opinidn de los individuos hijos(as) esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

El 57% de los individuos hijos(as) que conoce la ubicacién donde los

ejecutivos de cuenta desempedian sus labores considera que estas tienen
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una buena ubicacién 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

e E!| 57% de los individuos hijos{(as) que conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefnan sus labores califica el servicio que
ofrecen estos con un 3.36, mientras el 43% de los individuos hijos(as)
que no la conoce evaltan el servicio con un 3,52

« EI 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 instruccion
escolar que se debe tener para cdbrir el puesto de ejecutivo de cuenta
considera que los ejecutivos desemperfian 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

« E!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

s EI29% de los individuos hijos(as) que conoce cuantos ejecutivos de cuenta
del ramo de automoviles hay en la divisién metropolitana califica la relacion
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 automoéviles de la division metropolitana
califica la comunicacién 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; ,hijéS(a'vé)qué:coﬁqqg cl@a_nj__qs ejecutivos de cuenta

del ramo de dafios hay en la division m{et‘ropolit'ana’ califica la relacion que
tiene con ellos en 214, mieniras - 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 dafios de la division metropolitana califica
la comunicacion 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 evalia 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 evalta con un promedio de. 3.36

El 47% de los individuos hijos(as) que conoce elvnombre designado para
los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formacion 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 area de
capacitacion de Seguros Tepeyac, S.A. califica el nivel de conocimientos de
los agentes de seguros acerca de los productos vy servicios de la
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Compayiia en un 3.31, mientras el 2% de los individuos hijos(as) que no

conoce lo califica con 4.00

e El 84% de los individuos hijos(as) que conoce a las personas indicadas
para acompainar 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

e E| 43% de los individuos hijos(as) que conoce el sistema que proporciona
los resultados de la Compaiia califica como bueno el registro mensual que
lleva el ejecutivo de cuenta de la divisibn 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

e El 33% de los individuos hijos(as) que conoce a quién canalizar la
problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 3.00 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, mientras el 67% de los individuos ' hijos(as) que no conoce

lo considera con promedio de 3.70

e E!98% de los individuos hijos(as) que conoce cual es el curso que en el
afo 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S.A. caiifica
la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division 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
vehiculos  implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de
automoviles evalua el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
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divisibn metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
3.14, mientras el 57% de los individuos hijos(as) que no conoce lo evalua
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 dafios evalla el analisis que realiza
el ejecutivo de cuenta de dafios de la division 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 evallia con un promedio de 2.97

El 86% de los individuos hijos(as) que conoce quién determina los costos
y condiciones de una poliza califica la capacidad de negociacién del
ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion 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 cuales son las coberturas
basicas en el ramo de autos califica los conocimientos = que tienen los
ejecutivos de cuenta de automoéviles de la division metropolitana respecto a
los productos y servicios de la Compafdia 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 cuales son las coberturas
en el ramo de dafos califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de
cuenta de dafios de la divisibn metropolitana respecto a los productos y
servicios de la Companfia 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 aceptacion de un riesgo en la Compaiiia considera que el
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ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacion de un riesgo en la Compafiia considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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

*» EI18% de los individuos hijos(as) que conoce el lugar que ocupa Seguros
Tepeyac, S.A. en el ramo de automoéviles en el sector asegurador considera
que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division metropolitana le
hace saber la situacion que guarda la compaiiia 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

» EI22% de los individuos hijos{(as) que conoce el lugar que ocupa Seguros
Tepeyac, S.A. en el ramo de dafos en el sector asegurador considera que
el ejecutivo de cuenta del ramo de dafos de la division metropolitana le
hace saber la situacion que guarda la compania 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

* E184% de los individuos hijos(as) que conoce si Seguros Tepeyac, S.A.
ofrece automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaria
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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e EI63% 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

s EI 57% de los individuos hijos(as) que conoce donde se realizo la ultima
convencion para los agentes considera importante que este por su
desempeiio 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 realizé la cena de
fin de afno 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 Posicion Familiar Madres

La opinion de los individuos madres esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

» El 71% de los individuos madres que conoce la ubicacién donde los
ejecutivos de cuenta desempefian sus labores considera que estas tienen
una buena ubicacion 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

e El 71% de los individuos - madres ~que conoce la ubicacion donde los

ejecutivos de cuenta desempenan 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 evallan el servicio con un 2.60

s EI88% 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

o E|71% de los individuos madres que conoce cual es la instruccion escolar
que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta considera
que los ejecutivos desempedian 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

» EI 59% de los individuos madres que conoce cuantos ejecutivos de cuenta
del ramo de automoviles hay en la division metropolitana califica 1a relacion
que tiene con elios en 4.20, mientras el 41% de los individuos madres que

no conoce la califica con 3.29

s El76% de los individuos madres que conoce los nombres de los ejecutivos
de cuenta del ramo de automdviles de la division metropolitana califica la
comunicacion 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 dafios hay en la division metropolitana califica la relacion 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: dafos’i'de la division metropolitana califica la
comunicacion que tiene con ellos en 2.82, mientras el 35% de los

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 evalia que este cumple al 100% su objetivo principal
con un promedio de 2.67, mientas el 47% de los individuos madres que

no conoce lo evalua con un promedio de 3.13

El 35% de los individuos madres que conoce el nombre. de ;'g’nféjdoy bara
los agentes que inician en los seguros califica la recluta.y formacion de
agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un‘prbmedi(j 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 area de
capacitacion de Seguros Tepeyac, S.A. califica el nivel de conocimientos de
los agentes de seguros acerca de los productos y servicios de la
Compania 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 acompanar 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

e E! 59% de los individuos madres que conoce el sistema que proporciona
los resuitados de la Compaiiia califica como bueno el registro mensual que
lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana sobre las ventas y
siniestralidad de sus agentes en un -2.20, rfr{iﬁentras_ el 41% de los

individuos madres que no conoce lo califica con 2.43

e El 47% de los individuos madres que conoce a quién canalizar la
problematica de los agentes para dar solucidn, considera en un promedio
de 2.38 que es responsabilidad del ejecuti\)o de cuenta resolver esta
problematica, 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 cudl es el curso que en el
afio 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S.A. califica
la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division metropolitana en
un promedio de 3.47, mientras el 0% de los individuos madres que no

conoce lo califica con un promedio de 0.00

» El 53% de los individuos madres que conoce cual de los usos de los
vehiculos  implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de
automoviles evallia el andlisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
2.00, mientras el 47% de los individuos madres que no conoce lo evalla

con un promedio de 2.63

« EI 53% de los individuos madres que conoce los negocios de mayor riesgo
de asegurabilidad en el ramo de dafos evalia el analisis que realiza e!

ejecutivo de cuenta de danos de la divisidn 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 evalla con un promedio de 2.75

El 88% de los individuos madres que conoce quién determina los costos y
condiciones de una poliza califica la capacidad de negociacién del ejecutivo
de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion 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 cuales son las coberturas
basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de automoéviles de la dIVlSIOn metropolitana. respecto a
los productos y servicios de la Companla en un promedlo de 2. 73 mientras
el 12% de los individuos madres que no -conoce o califica: con:promeduo
de 4.50 ‘ o i

El 100% de los individuos madres que conoce cuales son las coberturas
en el ramo de dafios califica los conocimientos que uenen Ios e;ecutlvos de
cuenta de danos de la divisibn metropolitana respecto a Ios productos y
servicios de la Compafiia en un promedio de 2.59, mlentras 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 aceptacion de un riesgo en la Compania considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacion de un riesgo en la Comparniia considera que el
ejecutivo de cuenta de la division metropolitana toma de decisiones



369
Capltulo IV Levantamiento de Datos

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

e« EI 35% de los individuos madres que conoce el lugar que ocupa Seguros
Tepeyac, S.A. en el ramo de automoviles en el sector asegurador considera
que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division metropolitana le
hace saber la situacion que guarda la compania 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

e EI6% de los individuos madres que conoce el lugar que ocupa Seguros
Tepeyac, S.A. en el ramo de dafios en el sector asegurador considera que
el ejecutivo de cuenta del ramo de darios de la division metropolitana le
hace saber la situacion que guarda la compaiiia 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

e E! 71% de los individuos madres que conoce si Seguros Tepeyac, S.A.
ofrece automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaria
ocupar e! 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

e El 41% de los individuos madres que conoce donde se realizd la Gltima
convencion para los agentes considera importante que este por su
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desempeiio 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 realizo la cena de
fin de afno 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 Posicion Familiar Padres

La opinién de Ios individuos Padres esta valorada en'una escala-del 1 al 5, donde

el 1 es el valor minimo y 5§ el maximo.

El  83% de los individuos Padres que conoce Ié'db‘icacién donde los
ejecutivos de cuenta desemperfian sus labores considera que: estas tienen
una buena ubicacion para brindar un buen servicio- a ‘los ‘agentes
calificandola con un promedio de 3.89, mientras el 17% de los individuos

Padres que no la conoce la califica con un promedic de 3.00

El 83% de los individuos Padres que conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefan sus labores califica el servicio que
ofrecen estos con un 3.00, mientras el 17% de los individuos  Padres

que no la conoce evallan 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 instruccion escolar
que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta considera
que los ejecutivos desempenan 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 automéviles hay en la division metropolitana califica la relacion
que tiene con ellos en 3.11, mientras - el 61%:de-los individuos® Padres que
no conoce la califica con 3.14 o

El 61% de los individuos Padres que conoce los nombres de los ejecutivos
de cuenta del ramo de automoviles de la division metropolitana califica la
comunicacion 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 dafios hay en la division metropolitana califica la relacion 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 dafios” de la division metropolitana califica la
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comunicaciéon 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 evalGa 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 evalta con un promedio de 2.67

El 70% de los individuos Padres que conoce ei,nombré designado para
los agentes que inician en los seguros califica: la recluta y fbrmacién de
agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con-un prcyzr’n‘ed,_io de
1.94, mientras el 30% de los individuos Padres que no conoce lo califica
con 2.29 S

El 86% de los individuos Padres que conoce donde se-ubica:el-area de -
capacitacion de Seguros Tepeyac, SA califica el nivel de éondcirhiernto‘é de
los agentes de seguros acerca de los productos .y servicios de la
Compaiila 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 acompaifar 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 Compaiiia califica como bueno el registro mensual que

lleva el ejecutivo de cuenta de la division 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
problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 2.45 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, 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 cual es el curso que en el
ano 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, SA ca|iﬁca
la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division 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
vehiculos  implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo. de
automoviles evalua el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedﬁé de
2.70, mientras el 13% de los individuos Padres que no conoce lo evalla

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 dafos evalla el analisis que realiza
el ejecutivo de cuenta de danos de la division metropolitana sobre los riegos
cuando son asegurados en un promedio de 2.85, mientras el 43 % de los

individuos Padres que no conoce lo evalia con un promedio de 2.50

El 87% de los individuos Padres que conoce quién determina los costos
y condiciones de una pédliza califica la capacidad de negociacion del

ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr 1a captacién 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 cuales son las coberturas
basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de automoviles de la division metropolitana respecto a
los productos y servicios de la Compaiia 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 cudles son las coberturas
en el ramo de daiios califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de
cuenta de dafos de la division metropolitana respecto a los productos y
servicios de la Compafia 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 aceptacién de un riesgo en la Compania considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacion de un riesgo en la Compania considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 automoviles en el sector asegurador considera

que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de |a divisidon metropolitana le
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hace saber la situacién que guarda la compania 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

e El 26% de los individuos Padres 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 dafios de la division metropolitana . le hace
saber la situacion que guarda la compéﬁla~fe5pecto ala competehcia en
un promedio de 1.83, mientras el 74% de los mdlwduos Padres que no
conoce lo considera con un promedio de 2 00 :

« EI 83% de los individuos - Padres "que conoce si Seguros Tepeyac, SA
ofrece automovil a los ejecutivds de cuenta considera que le gustaria
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

* El91% 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

o El 74% de los individuos Padres que conoce donde se realizo la Gltima
convencion para los agentes considera importante que este por su
desempefio 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

e El 61% de los individuos Padres que conoce donde se realizd la cena de

fin de afio 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 Posicién Familiar Esposo(a)

La opinion de los individuos Esposo(a) esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y § el maximo.

El 73% de los individuos Esposo(a) que conoce la ubicacion donde los
ejecutivos de cuenta desempefian sus labores considera que estas tienen
una buena ubicacion 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 ubicacién donde los
ejecutivos de cuenta desempefian sus labores califica el servicio que
ofrecen estos con un 3.07, mientras el 27% de los individuos Esposo(a)

que no la conoce evaldan 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 instruccion
escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta
considera que los ejecutivos desempefan su trabajo con profesionalismo
en un promedio de 3.13, mientras el 14% de los individuos Esposo(a) que

no conoce fo considera con un promedio de 3.00



377

Capltulo IV Levantamiento de Datos

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 automéviles “hay en la division metropdlitaria califica la
relacion que tiene con ellos en 3.31,. mlentras el 65% de jos individuos

Esposo(a) que no conoce la califica con 2. 92

El 65% de los individuos. Esposo(a) qu‘e conoce los nombres de los
ejecutivos de cuenta del ramo de autorhc’wilesa de la division metropolitana
califica la comunicacién que tiene con éilos en un promedio de 2.58,
mientras - el 35% de los individuos Esposo(a) que no los conoce Ia califica

en un promedio de 2.08

El 3% de los individuos Esposo(a) que conoce cuantos ejecq'tlvos de
cuenta del ramo de dafios hay enla: dwnsmn metropolltana callfca la
relacion que tiene con ellos en 2.00, mlentras el 97% de los lnleIdUOS

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 daiios de |a division metropolitana califica
la comunicacion 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 evallia 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 evalua 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 formacién
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 area
de capacitacion de Seguros Tepeyac, SA califica el nivel de conocimientos
de los agentes de seguros acerca de los productos vy servicios de la
Compaiiia 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 acompanar 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 Compaiiia califica como bueno el registro
mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division 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
problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 2.67 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, 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 cual es el curso que en el
ano 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, SA califica
la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la division metropolitana en
un promedio de 3.20, mientras el 5% de los individuos Esposo(a) que no
conoce |o 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
automoviles evalla el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de
2.54 , mientras el 35% de los individuos Esposo(a) que no conoce lo
evalta 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 dafios evalla el analisis que realiza
el ejecutivo de cuenta de darios de la division 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 evallia con un promedio de 2.80

El 81% de los individuos Esposo(a) que conoce quién determina los
costos y condiciones de una péliza califica la capacidad de negociacion del
ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion 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 cuales son las coberturas
basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de automaviles de la division metropolitana respecto a
los productos y servicios de la Compaiia 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 cuales son las coberturas
en el ramo de danos califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de
cuenta de darios de la division metropolitana respecto a los productos y
servicios de la Compania 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 aceptacion de un riesgo en la Compaiiia considera que el
ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacién de un riesgo en la Companiia considera que el
ejecutivo de cuenta de la. division 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 automoviles en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compariia 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 dafos en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaifia respecto

a la competencia en un promedio de 1.75, mientras e} 68% de los
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individuos = Esposo(a) que no conoce lo considera con un promedio de
1.96

o El 81% de los individuos Esposo(a) que conoce si Seguros Tepeyac, SA
ofrece automdvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaria
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

e 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

» ElI62% de los individuos Esposo(a) que conoce donde se realizé.la uitima
convencion para los agentes considera importante que eéte por- su
desempeiio 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

« E| 62% de los individuos Esposo(a) que conoce donde se realizo la cena
de fin de afio 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
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Promedio por indicador Variable Posiciéon Familiar Viven Solos

La opinién de los individuos que viven solos esta valorada en una escala del 1 al

5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

» EI 83% de los individuos = que viven solos que conoce la-ubicacion donde
los ejecutivos de.cuenta desempedan sus ,_lavbgirt‘,a,!s _considera que estas
tienen una buena ubicacion para brindaf un b’yu:en servicio a- los agentes
caliﬁcandola con un promedio de 3.80, mientras el 17% 'deylos"individuos
que.viven solos que no la conoce la caliﬁca'con un promedio de 4.>0'0 ‘

* E| 83% de los individuos que viven solos que conoce la ubicacién donde
los ejecutivos de cuenta desempefian 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 evaltan 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

e El 83% de los individuos que viven solos que conoce cual es la
instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de
cuenta considera que los ejecutivos desempefian 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

e 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

e E! 50% de los individuos que viven solos que conoce cuantos ejecutivos
de cuenta del ramo de automaviles hay en la divisic’m metropolitana califica
la relacion que tiene con ellos en 2.33, mlentras eI 50% de los individuos

que viven solos gue 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 automoviles: de la division metropolitana
califica la comunicacion que tiene con ellos en un promedio de 4.50,
mientras el 67% de los individuos - que viven solos que no los conoce Ia

califica en un promedio de 2.00

« EI 100% de los individuos que viven solos que conoce cuantos ejecutivos
de cuenta del ramo de dafios hay en la division metropolitana califica la
relacion que tiene con elios en 2.83, mientras el 0% de los individuos que

viven solos que no conoce la califica con 0.00

e El 67% de los individuos que viven solos que conoce los nombres de los
ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la division metropolitana califica
la comunicaciéon que tiene con ellos en 2.50, mientras el 33% de los
individuos que viven solos que no los conoce o califica con 2.50

+ EI83% de los individuos que viven solos que conoce el objetivo principal
del ejecutivo de cuenta evalia que este cumple al 100% su objetivo
principal con un promedio de 2.40, mientas el 17% de los individuos que

viven solos gue no conoce lo evallta con un promedio de 4.00

« E! 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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formacion 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 individuds que viven solos que conoce donde se ubica el
area de capacitacion de Seguros Tepeyac, SA califica el nivel de
conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos |y
servicios de la Compaiila en un 3.00, mientras el 0% de los individuos

que viven solos que no conoce lo califica con 0.00

El 83% de los individuos que viven solos que conoce a las personas
indicadas para acompanar 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 Compania califica como bueno el registro
mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division meropolitana sobre
las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.60, mientras el 17% de

fos 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
problematica de los agentes para dar solucion, considera en un promedio
de 1.00 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta
problematica, 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 cual es el curso que
en el afic 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 division
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

» EIl 83% de los individuos que viven solos que conoce cual de los usos de
los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de
automéviles evalda el analisis que realiza el ejeculivo cuenta de autos de la
division metropolitana para asegurai‘ cualquier riesgo en un promedio de
3.00, mientras el 17% de los individuos que viven solos que no conoce lo

evalla con un promedio de 2.00

o E| 67% de los individuos que viven solos que conoce los negocios de
mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de dafios evalua el analisis que
realiza el ejecutivo de cuenta de dafios de la division 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 evaltia con un

promedio de 2.50

« EI 100% de los individuos que viven solos que conoce quién determina los
costos y condiciones de una péliza califica la capacidad de negociacion del
ejecutivo de cuenta de la division metropolita para lograr la captacion de
los negocios en un promedio de 3.00, mientras e! 0% de los individuos

que viven solos que no conoce lo califica con 0.00

« EI 67% de los individuos que viven solos que conoce cuales son las
coberturas basicas en el ramo de autos califica los conocimientos que
tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compania 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 cuales son las
coberturas en el ramo de dafios califica los conocimientos que tienen los
ejecutivos de cuenta de dailos de la division metropolitana respecto a los
productos y servicios de la Compania en un promedio de 2.83, mientras el
0% de los individuos que viven solos que no conoce lo califica con
promedio de 0.00

El 83% de los individuos que viven solos que conoce a las personas que
determinan la aceptacion de un riesgo en la. Companla

g consid ra que el

ejecutivo de cuenta de la division metropolltana toma de demsmnes en un
promedio de 1.80, mientras el 17%. delos mdwlduos que viven solos que
no conoce lo considera con un promedlo de 2.00

El 83% de los individuos que viven solos que conoce a las personas que
determinan la aceptacion de un riesgo en la Compariia considera que el
ejecutivo de cuenta de la divisibn 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 automoviles en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la division
metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compaiiia 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 dafos en el sector asegurador
considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daros de la division

metropolitana e hace saber la situacion 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

e ElI 100% de los individuos que viven solos que conoce si Seguros
Tepeyac, SA ofrece automovil a los ejecutivos de cuenta considera que le
gustaria 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 0.00

o EI 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 e! 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 realizo la
Ultima convencion para los agentes considera importante que este por su
desempefio 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 0.00

« El 50% de los individuos que viven solos que conoce donde se realizd la
cena de fin de arfo 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. Opinion de los Encuestados segtin la Variable Sociodemografica

8 Escolaridad

Promedio por indicador Variable Escolaridad Nivel| Preparatoria

La opinion de los |nd:vnduos ‘con mvel escola »de preparatona esta valorada en

una escala del 1 aI 5, donde el:les el valor mlnlmo y 5. eI ‘maximo.

El 64% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores
considera que estas tienen una buena ubicacion 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
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempenfan sus-labores califica
el servicio que ofrecen estos con. un 3.00, rhientras el 36% de los
individuos con nivel escolar de preparatoria que no ia conoce evaltan el

servicio conun 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 instruccion escolar que se debe tener para cubrir el puesto de
ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempefian su trabajo

con profesionalismo en un promedio de 3.27, mientras el 21% 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 automdviles hay en la division
metropolitana califica la relacion 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

E! 64% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce los
nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automoviles de la division
metropolitana califica la comunicacién 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 dafios hay en la division
metropolitana califica la relacién 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 dafos de la division

metropolitana califica la comunicacion 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 evaltia 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 evalia con
un promedio de 3.86

El 36% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce el
nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la
recluta y formacion 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

E! 100% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce
donde se ubica e! area de capacitacion de Seguros Tepeyac. S.A. califica
el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los
productos y servicios de la Compadiia 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 acompariar 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 2.33, 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 los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce el
sistema que proporciona los resultados de la Compaiiia califica como

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division
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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 problematica de los agentes para dar solucién, considera
en un promedio de 2.14 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta
resolver esta problematica, 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 cual
es el curso que en el afio 2002 es impartido a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S.A. califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
division 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 vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad
en el ramo de automoviles evalia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta
de autos de la division 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 evalia con un promedio de 2.88

El 43% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce los
negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de dafios evalta el
analisis que realiza el ejecutivo de cuenta de dafos de la division
metropolitana 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 evalGia con un promedio de 2.63
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El 79% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce
quién determina los costos y condiciones de una poliza califica la
capacidad de negociacién del ejecutivo de cuenta de la division metropolita
para lograr la captacion 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
cuales son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana . respecto a los productos y servicios de la Compaiiia
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
cuales son las coberturas en el ramo de dafos califica los conocimientos
que tienen los ejecutivos de cuenta de dafos de la division metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compafila 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 aceptacion de un riesgo en la Compania
considera que el ejecutivo de cuenta de la divisibn 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 aceptacion de un riesgo en la Compariia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division 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 automoviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo, de autos‘
de la division metropolitana le hace saber la situacion: que guarda la
compafiia respecto a la competencia en un promedno de 3.33. ;mlentras el
79% de los individuos con nivel escolar de preparatorla que no.conoce lo

considera con un promedio de 1.82

e El 36% de los individuos con nivel escolar de preparatorla que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S.A. en el ramo de danos en.el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de darios de la
divisién metropolitana le hace saber la situacion que guarda - la compaiiia
respecto a la competencia en un promedio de 2.60, miéntras el 64% de los
individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce lo considera

con un promedio de 1.33

¢ EI 86% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce si
Seguros Tepeyac, S.A. ofrece automévil a los ejecutivos de cuenta
considera que le gustaria 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

s+ 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
p q

califica con un promedio de 4.00

El 50% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce
donde se realizd la ultima convencién para los agentes considera
importante que este por su desempefio 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 realizo la cena de fin de afio 2001 paré 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 opinion 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 maximo.

El 67% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce
la ubicacién donde los ejecutivos de cuenta desempenan sus labores
considera que estas tienen una buena ubicacion 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 ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefian sus labores



395
Capitulo IV Levantamiento de Dalos

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 evallan el

servicio con un 3.13

e EI93% 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

e El 87% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce
cual es la instruccién escolar que se debe tener para cubrir el puesto de
ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempefian su trabajo
con profesionalismo en un promedio de 3.10, mientras e! 13% de los
individuos con nive! escolar de carrera técnica que no conoce lo considera

con un promedio de 3.00

e EI87% 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

e El 30% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automoviles hay en la division
metropolitana califica la relacién que tiene con ellos. en 3.71, mientras el
70% de los individuos con nivel escolar.de _carkera‘técnicé que nb conoce
la califica con 3.06 ST

e El 63% de los individuos con nivel escolar'de - carrera técnica que conoce
los nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automodviles de la
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divisibn metropolitana califica la comunicacion 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 dafios hay en la division
metropolitana califica {a relacion 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 dafios de la division
metropolitana califica la comunicacién 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% dé los individuos con nivel escolar de carrera téchica que conoce
el objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalia 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 evalita

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 formacion 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 gue conoce
donde se ubica el area de capacitacion 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 Compafia en un 3.00, mientras el 2% de los
individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce lo califica
con 4.00

« EI85% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce a
las personas indicadas para acompariar al agente en sus vistas con los
clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros
Tepeyac, considera en actuaylmentek 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 ’dké2§00

« EI 39% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce
el sistema que proporciona los resultados de la Compaiia califica como
bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division
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

« EI 37% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce a
quién canalizar la problematica de los agentes para dar solucion, 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

+ EI98% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce
cual es el curso que en el afio 2002 es impartido a todo el personal de
Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta
de la division metropolitana en un promedio de 3.20, mientras el 2% de los
individuos con nivel escolar de carrera tecnica 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 los usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad
en el ramo de automoviles evaltia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta
de autos de la division melropolitana 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 evallla 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 dafios evalua
el andlisis que realiza el ejecutivo de cuenta de dafos de la division
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 evalla 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 poéliza califica la
capacidad de negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita
para lograr la captacion 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
cudles son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compaiiia
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
cuales son las coberturas en el ramo de danos califica los conocimientos

que tienen los ejecutivos de cuenta de dafos de la division metropolitana
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respecto a los productos y servicios de la Compafia 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 aceptacién de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division 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

« EI91% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division 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

* EIl 33% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce
el lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la
compania respecto a la competencia en un promedio de 2.00, mientras el
G7% 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 dafos en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafios de la
division metropolitana le hace saber la situacién que guarda la compaiiia

respecto a la competencia en un promedio de 2.25. mientras el 74% 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 automoévil a los ejecutivos de cuenta
considera que le gustaria 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 realizd6 la Uitima convencion para los agentes considera
importante que este por su desempefio 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 realizo la cena de fin de afo 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
4.10, 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 opinién 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 maximo.

El 69% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce la
ubicacién donde los ejecutivos de cuenta desempefan sus labores
considera que estas tienen una buena ubicacién 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 Iicenéiatura 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
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefan 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 evaltan el
servicio con un 3.10

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 instruccion 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 3.43, mientras el 18% de los
individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce lo considera can
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 automoviles hay en la division
metropolitana califica la relacion 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 automoviles de la division
metropolitana califica la comunicacién 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 dafios hay en la divisién
metropolitana califica la relacién 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 ejecutivos de cuenta del ramo de dafios de la divisidon
metropolitana califica la comunicacién 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 evalla 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 evalua con un

promedio de 3.19

« EI 58% de los individuos con nivel escolar de " licenciatura que conoce el
nombre designaddfpara' los:agenles que ini‘éian en los seguros califica la
recluta y formaciéhy de‘, agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta
conun’ promedio de 2.39, mientras el 42% de los individuos con nivel

escolar de licenﬁciatu‘ra que no conoce lo califica con 2.59

» El 92%:de los Individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce
doridé;s/e ubiéa el area de capacitacion de Seguros Tepeyac, S A califica
el hivelk'de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los
prodiictos vy servicios de la Compaiiia en un 3.15, mientras el - 8% de los
individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce o califica con
3.00

+ EI86% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce a las
personas indicadas para acompafar 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

e El 71% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce el
sistema que proporciona los resultados de la Compania califica como
bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division

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 problematica de los agentes para dar solucion, considera
en un promedio de 2.87 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta
resolver esta problematica, 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 cuatl
es el curso que en el afio 2002 es impartido a todo el personal de Seguros
Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la
divisidn 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 vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el
ramo de automoviles evalta el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de
autos de la division 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 evaltia 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 dafos evalia el
analisis que realiza el ejecutivo de cuenta de dafios de la division
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 evaltia con un promedio de 2.90
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e El 86% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce
quién determina los costos Yy condiciones de una podliza califica la
capacidad de negociacion del ejecutivo de cuenta de la division metropolita
para lograr la captacion 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
cudles son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compaiiia
en un promedio de 3.38, 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
cuales son las coberturas en el ramo de dafos califica los conocimientos
que tienen los ejecutivos de cuenta de dafios de la divisién metropolitana
respecto a los productos y servicios de la Compaiiia en un promedio de
3.10, mientras el 5% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que
no conoce lo califica con promedio de 3.33

» EI 86% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce a
las personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compaiiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division 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

» EI 86% de los individuos con nivel escolarde licenciatura que conoce a las
personas que determinan‘|a:‘aceptacion de un:riesgo- en la Compaiiia

considera que el ejecutivo de cuenta de la division 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 36% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce el
lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automoviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la division metropolitana le hace saber la situacion que guarda Ia
compafia 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 darios en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafios de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compariia
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 automoévil a los ejecutivos de cuenta
considera que le gustaria 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



407
Capitulo IV Levantamiento de Datos

26% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce la

califica con un promedio de 3.76

= El 68% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce
donde se realizé la Ultima convencién para los agentes considera
importante que este por su desempefio 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 realizo la cena de fin de afio 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 opinion de los individuos con nivel escolar de post-grado esta valorada en una
escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

e El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce la
ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempenan sus labores
considera que estas tienen una buena ubicacién 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

e El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce |a

ubicacion donde los ejecutivos de cuenta desempefian 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 evalluan 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 instruccion escolar que se debe tener para. cubrir el puesto de
ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempefian 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 67% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce
cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automéviles hay en la division
metropolitana califica la relacion 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

E! 71% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce los

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automoviles de la division



400

Capitulo IV Levantamiento de Datos

metropolitana califica la comunicacion 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 dafos hay en la division
metropolitana califica la relacion que tiene con ellos . en 2.50, mienti‘as el
71% de los individuos con nivel escolar de post-grado due 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 dafios de la division
metropolitana califica la comunicacién 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 evalta 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 evalla 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 formacion 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 area de capacitacion 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 Compaiila 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 acompafiar 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 0.00

El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce el
sistema que proporciona los resultados de la Compairiia califica como
bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la division
metropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.33,
mientras el 14% de los individuos con nive! 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 problematica de los agentes para dar solucion, considera
en un promedio de 1.50 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta
resolver esta problematica, mientras el 71% de los individuos con nivel

escolar de post-grado que no conoce {o considera con promedio de 3.80

El 100% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce
cudl es el curso que en el aio 2002 es impartido a todo el personal de
Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta
de la division 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 0.00
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« EI 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce cual
de los usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el
ramo de automoviles evalia el analisis que realiza el ejecutivo cuenta de
autos de la division 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 evalla con un promedio de 2.00

s EI 71% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce los
negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de dafos evalta el-
analisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daifios de,}i‘lka :"Vdivkisién
metropolitana sobre los riegos cuando son aseguradosjen?un pr'om‘edio' de
2.40, mientras el 29% de los individuos con nivel escolar-de’ : bos't'-gfado
que no conoce lo evalia con un promedio de 3.00 : ap ‘

+ EI 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce ‘quién

determina los costos y condiciones de una poliza: callfca la: capacudad de

negociacion del ejecutivo de cuenta de'la d|V|5|on metro Ilta para lograr la

captacion de los negocios en un promed|o de 2. 83 mlentras el 14% de los
individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce lo callflca con
4.00

« EI 100% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce
cuales son las coberturas basicas en el ramo de autos califica los
conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automoviles de la
division metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compania
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

o El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce
cuales son las coberturas en el ramo de dafios califica los conocimientos

que tienen los ejecutivos de cuenta de dafios de la division metropolitana
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respecto a los productos y servicios de la Compaiiia 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

ElI 71% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce a las
personas que determinan la aceptacion de un riesgo en la Compafiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division 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 aceptacion de un riesgo en la Compaiia
considera que el ejecutivo de cuenta de la division 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 automaviles en el
sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos
de la division metropolitana le hace saber la situacién que guarda la
compafia 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 dafios en el sector
asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dafios de la
division metropolitana le hace saber la situacion que guarda la compania

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 automovil a los ejecutivos de cuenta
considera que le gustaria 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 realizd la dltima convenciéon para los agentes considera
importante que este por su desempefio 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 realizo la cena de fin de afio 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 Opinion por Categoria

A continuacién se presentan los resultados generales obtenidos de la poblacion
conformada por los individuos de la unidad de negocios automaviles y la unidad de
negocios dafios respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la
divisién metropolitana, en donde se indica el promedio de opinidon de los sujetos
que conocen y de los que no conocen por categoria.

Promedio por categoria de la Poblacién Total

La opinion de (a qulaéiéh tota sta valorada en una escala del 1 al 5, donde el 1

es el valor minimo y 5 el maxim

« . La poblacién:total gue conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de cuenta

de ' la.divisian metropolitana; califican el servicio que brinda actualmente
este’con un promedio de 2.82°, mientras La poblacion total que no conocen

el servicio, lo califican con 2.89

« La poblacion total que conocen las funciones que debe desempefiar el
ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos de
cuenta de la division metropolitana con un promedio de 2.61, mientras La

poblacién total que no lo conocen, lo califican con 2.64

« La poblacion total que conocen el perfil técnico comercial que debe tener un
ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los ejecutivos de cuenta
de la divisidn metropolitana con un promedio de 2.93, mientras La poblacion
total que no conocen el perfil, lo califican con 3.20

« La poblacion total 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 division metropolitana .con un promedio
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de 3.32, mientras La poblacion total que no conocen las caracteristicas, lo
califican con 3.36

« La poblacion total que conocen los sueldos, incentivos y eventos a los que
asisten los ejecutivos de cuenta de la divisién metropolitana, califican la
importancia de estos con un promedio de 3.67, mientras La poblacién total
que no conacen, la califican con 3.31

4.6.4. Resultados Especificos de la Encuesta por Categoria

A continuacion, se representan los resultados de la poblacion conformada por los
individuos de la unidad de negocios automéviles y de la unidad de negocios dafios
respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la divis‘ién,
metropolitana, en donde se menciona el promedio de opinién de los sujetos qhe
conocen y de los que no conocen por categoria y por variable sociodemografica.
(Ver anexo1) ' :

Las categorias empleadas y sefialadas en la tabla de especificaciones son las
siguientes: '

» Servicio que ofrece el ejecutivo de cuenta de la divisién metropolitana

» Funciones del ejecutivo de cuenta de la division metropolitana )

» Perfil del ejecutivo de cuenta de 1a division metropolitana

s Caracteristicas del puesto del ejecutivo de cuenta de la divisién metropolitana

Sueldos, Incentivos y eventos del ejecutivo de cuenta de ja" division

metropolitana

Asimismo se utilizaron, las Variables que se presentan a continuacion son:~

e Edad
¢ Sexo
+« Puesto

« Contrato Patronal
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Unidad de Negocios
Antigliedad
Posicion Familiar

Escolaridad

4.6.4.1. Promedio por Categoria Variable 1 Edad

Promedio por categoria Vai'ia'ble:Edad}déf‘i 9-25 éﬁgs

La opinién de los individuos de 19- 25 afos de edad esta valorada en una escala

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y Sel méxlmo

Los individuos que tienen una edad de 19-25 éﬁos que conocen el servicio
que ofrece el ejecutivo de cuenta de la divisibn metropolitana, califican el
servicio que brinda actualmente este con un promedio de 3.20, mientras los
individuos que tienen una edad de 19-25 afios que no conocen el servicio,

lo califican con 3.16

Los individuos que tienen una edad de 19-25 afos que conocen las
funciones que debe desemperiar el ejecutivo, califican las funciones que
actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana
con un promedio de 2.94, mientras los indiviquos que tienen una edad de
19-25 anos que no lo conocen, lo califican con 2.74

Los individuos que tienen una edad de 19-25 afios que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil.que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la divisién metropolitana:con
un promedio de 3.18, mientras los individuos que tienen una edad de 19-25

afnos que no conocen el perfil, lo califican con 3.33
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Los individuos que tienen una edad de 19-25 afios 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
division metropolitana con un promedio de 3.36, mientras los individuos
que tienen una edad de 19-25 afios que no conocen las caracteristicas, lo

califican con 4.38

Los individuos que tienen una edad de 19-25 afios que conocen los
sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de
la division metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio
de 3.92, mientras los individuos que tienen una edad de 19-25 afios que no

conocen, la califican con 3.60

Promedio por categoria Variable Edad de 26-30 arios

La opinion de los individuos de 26-30 afos de edad .esta valorada en una escala

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos que tienen una edad de 26-30 afos que conocen el servicio
que ofrece el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana, califican el
servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.94, mientras los
individuos que tienen una edad de 26-30 afos que no conocen el servicio,

lo califican con 2.80

Los individuos que tienen una edad de 26-30 afios que conacen las
funciones que debe desempefiar el ejecutivo, califican las funciones que
actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana
con un promedio de 2.60, mientras los individuos que tienen una edad de

26-30 anos que no lo conocen, lo califican con 2.66
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Los individuos que tienen una edad de 26-30 anos que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con
un promedio de 3.02, mientras los individuos que tienen una edad de 26-30
anos que no conocen el perfil, lo califican con 3.30

Los individuos que tienen una edad de 26-30 afos 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
division metropolitana con un promedio de 3.27, mientras los individuos
que tienen una edad de 26-30 afios que no conocen las caracteristicas, lo
califican con 3.46

Los individuos que tienen una edad de 26-30 anos que conocen los
sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de
la division metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio
de 3.69, mientras los individuos que tienen una edad de 26-30 afios que no
conocen, la califican con 3.22

Promedio por categoria Variable Edad de 31-35 afios

La opinion de los individuos de 31-35 afios de edad esta valorada en una escala

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos que tienen una edad de 31-35 afios que conocen el servicio
que ofrece el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana. califican el
servicio que brinda actuaimente este con un promedio de 2.63, mientras los
individuos que tienen una edad de 31-35 afnos que no conocen el servicio,

lo califican con 2.72
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s Los individuos que tienen una edad de 31-35 afos que conocen las
funciones que debe desempenar el ejecutivo, califican las funciones que
actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana
con un promedio de 2.47, mientras los individuos que tienen una edad de
31-35 anos que no lo conocen, lo califican con 2.40

» Los individuos que tienen una edad de 31-35 afios que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana.con
un promedio de 2.95, mientras los individuosy que tienen una edad de 31-35
afos que no conocen el perfil, lo califican con 3.07

¢ Llos individuos que tienen una edad de 31-35 afos 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
division metropolitana con un promedio de 3.31, mientras los individuos
que tienen una edad 31-35 afios que no conocen las caracteristicas, lo
califican con 3.70

e Los individuos que tienen una edad de 31-35 afos que conocen los
sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de
la divisién metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio
de 3.57, mientras los individuos que tienen una edad de 31-35 afios que no

conocen, la califican con 3.52

Promedio por categoria Variable Edad de 36-40 afios

La opinién de los individuos de 36-40 afios de edad esta valorada en una escala

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y § el maximo.
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Los individuos que tienen una edad de 36-40 afos que conocen el servicio
que ofrece el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana, califican el
servicio que brinda actualmente este con.un promedio de 2.65, mientras los
individuos que tienen una edad de 36-40 afios que no conocen el servicio,

lo califican con 2.62

Los individuos que tienen una edad de 36-40 afios que conocen las
funciones que debe desempeiiar el ejecutivo, califican las funciones que
actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana
con un promedio de 2.45, mientras los individuos que tienen una edad de

36-40 anos que no lo conocen, lo califican con 2.44

Los individuos que tienen una edad de 36-40 aiios que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con
un promedio de 2.90, mientras los individuos que tienen una edad de 36-40

afnos que no conocen el perfil, lo califican con 2.91

Los individuos que tienen una edad de 36-40 afios 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
division metropolitana con un promedio de 3.37, mientras los individuos
que tienen una edad de 36-40 afios que no conocen las caracteristicas, lo

califican con 2.94

Los individuos que tienen una edad de 36-40 afios que conocen los
sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de
la division metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio
de 3.51, mientras los individuos que tienen una edad de 36-40 arios que no

conocen, la califican con 3.02
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Promedio por categoria Variable Edad de 41-50 afios

La opinion de los individuos de 41-50 afios de edad esta valorada en una escala

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos que tienen una edad de 41-50 afios que conocen el servicio
que ofrece el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana, califican el
servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.58, mientras los
individuos que tienen una edad de 41-50 afios que no conocen el servicio,

lo califican con 2.60

Los individuos que tienen una edad de 41-50 afios que conocen las
funciones que debe desempeiiar el ejecutivo, califican las funciones que
actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana
con un promedio de 2.42, mientras los individuos que tienen una edad de

41-50 afos que no lo conocen, lo califican con 2.44

Los individuos que tienen una edad de 41-50 anos que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la divisidon metropolitana con
un promedio de 2.44, mientras los individuos que tienen una edad de 41-50

afios que no conocen el perfil, lo califican con 2.98

Los individuos que tienen una edad de 41-50 afos que conocen las
caracleristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las
personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la
division metropolitana con un promedio de 3.31; mientras los individuos
que tienen una edad de 41-50 afios que no conocen las Caracteristicas, lo

califican con 2.39
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s Los individuos que tienen una edad de 41-50 afios que conocen los
sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de
la division metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio
de 3.63, mientras los individuos que tienen una edad de 41-50 afos que no

conocen, la califican con 2.88

4.6.4.2. Promedio por Categoria Variable 2 Sexo
Promedio por categoria Variable Sexo Fefrineri‘in‘o-r .

La opinion de los individuos del sexo:femenino ‘esta valorada en una escala del 1
al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo. -

« Los individuos del sexo femeniro qﬁei @énocen el servicio que ofrece el
ejecutivokde cuenta de la divisién 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

e Los individuos del sexo femenino que conocen las funciones que debe
desempeniar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan
los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con un promedio de
2.63, mientras los individuos del sexo femenino que no lo conocen, lo
califican con 2.69

e Los individuos del sexo femenino que conocen el perfil téchico comercial
que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los
ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con un promedio de 2.98,
mientras los individuos del sexo femenino que no conocen el perfil, lo
califican con 3.37 i
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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 division 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 divisidon
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 s

Promedio por categoria Variable Sexo Masculino

La opinion de los individuos del sexo masculino esta valorada en una escala del 1

al 5, donde el 1 es el valor minimo y 6 el maximo.

Los individuos del sexo masculino que conocen el servicio que ofrece el
ejecutivo de cuenta de la division 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
desempenar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan
los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con un promedio de
2.60, mientras los individuos del sexo masculino que no lo conocen, lo
califican con 2.62 o

Los individuos del sexo masculino que conocen el perfil técnico comercial
que debe tener un ejecutivo, califican el peffil que actualmente tienen los
ejecutivos de cuenta de la division 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 caracteristicas para
cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren
actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la divisién metropolitana
con un promedio de 3.34, mientras los individuos del sexo masculino que

no conocen las caracteristicas, lo califican con 3.32

L.os individuos del sexo masculino que conocen los sueldos, incentivos y
eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la division
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 Categoria Variable 3 Puesto

Promedio por categoria Variable Puesto Operativos

La opinidn de los individuos operativos esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos operativos que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de
cuenta de la division 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 desempefiar
el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos
de cuenta de la division 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 division 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 caracteristicas para cubrir el
puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren
actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la divisi;’m metropolitana
con un promedio de 3.32, mientras los individuos “operativos que no

conocen las caracteristicas, 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 division 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 categoria Variable Puesto Coordinadores

La opinion de los individuos coordinadores esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos coordinadores que conocen el- servicio que ofrece el
ejecutivo de cuenta de la division metropolitana, califican el servicio que
brinda actualmente este con un promedio de 2.58, mientras los individuos

coordinadores gque no conocen el servicio, lo califican con 2.43

Los individuos coordinadores que conocen las funciones que debe
desempeniar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan

los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con un promedio de
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2.46, mientras los individuos coordinadores que no lo 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 division 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 caracteristicas para cubrir el
puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren
actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la division metropolitana
con un promedio de 3.31, mientras los individuos coordinadores que no

conocen las caracteristicas, lo califican con 2.77

Los individuos coordinadores que conocen los sueldos, incentivos y eventos
a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana,
califican la importancia de estos con un promedio de 3.57, mientras los

individuos coordinadores que no conocen, la califican con 3.25

Promedio por categoria Variable Puesto Responsables

La opinion de los individuos responsables esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos responsables que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo
de cuenta de la divisibn metropolitana, califican el servicio que brinda
actualmente este con un promedio de 248, 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
desempenar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan
los ejecutivos de cuenta de la division 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. dlwsmn metropolltana 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, 'céli,ﬁ'can a las personas que cubren
actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la division 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 division 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 opinion de los individuos directores esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo-y 5 el maximo.

Los individuos directores que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de
cuenta de- la divisibn 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 0.00



428

Rubio Ntifiez, C

Los individuos directores que conocen las funciones que debe desempenar
el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos
de cuenta de la division metropolitana con un promedio de 2.20, mientras
los individuos directores que no lo conocen, lo califican con 2.00

Los individuos directores que conocén'efl»pe'rﬁl,té_cnico comercial,Qué debe
tener un ejecutivo, califican e! perfil que: éctualmente tienen los’ ejecutivos
de cuenta de la divisidon metropolitana con un promedio de 3.00, mientras
los individuos directores que' no conocen el peril, lo califican con 1.00

Los individuos directores 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 division metropolitana
con up promedio de 3.67, mientras los individuos directores que no conocen

las caracteristicas, 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 division metropolitana,
califican la importancia de estos con un promedio de 3.25, mientras los

individuos directores que no conocen, la califican con 0.00

4.6.4.4, Promedio por Categoria Variable 4 Tipo de Contrato Patronal

Promedio por categoria Variable Tipo de Contrato Confianza

La opinion de los individuos de confianza esta valorada en una escala del 1 al'5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos de confianza que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo
de cuenta de la divisiobn 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

s« Los individuos de confianza que conocen las funciones que debe
desempenar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan:
los ejecutivos de cuenta de la divisién 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 division 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 caracleristicas para cubrir el
puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren
actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la division 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 division 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 categoria Variable Tipo de Contrato Sindicalizados

La opinion de los individuos de sindicalizados esta valorada en una escala de! 1 al

5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.
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Los individuos de sindicalizados que conocen el servicio que ofrece el
ejecutivo de cuenta de la division 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
desempenfar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan
los ejecutivos de cuenta de la division 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 actuélmente tienen los
ejecutivos de cuenta de la divisién 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 caracteristicas para cubrir
el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren
actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la division metropolitana
con un promedio de 3.23, mientras los individuos de sindicalizados que no

conocen las caracteristicas, lo califican con 3.79

Los individuos de sindicalizados que conocen los  sueldos, incentivos Y-
eventos a los que asisten los ejecutivos de” cuenta- de la division
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 categoria Variable § Unidad de Negocios

Promedio por categoria Variable Unidad de Negocios Autos

La opinidn de los individuos de la unidad de negocios autos esta valorada en una

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos de la unidad de negocios autos que conocen el servicio que
ofrece el ejecutivo de cuenta de la division 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 desempenar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente
realizan los ejecutivos de cuenta de la division 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 negocioé autos que conocen el perfil técnico
comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente
tienen los ejecutivos de cuenta de la division 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
caracteristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las
personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la
division 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 division
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 categoria Variable Unidad de Negocios Darios

La opinién de los individuos de la unidad de negocios dafios.. esta valorada en una

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y § el maximo.

Los individuos de la unidad de negocios dafos que conocen el servicio que
ofrece el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana, califican el
servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.66, mientras los
individuos de la unidad de negocios dafios que no conocen el servicio, lo

califican con 2.70

Los individuos de la unidad de negocios dafios que conocen las funciones
que debe desempenar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente
realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con un
promedio de 2.50, mientras los individuos de la unidad de negocios dafos

que no lo conocen, lo califican con 2.63

Los individuos de la unidad de negocios dafios que conocen el perfil técnico
comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actuaimente
tienen los ejecutivos de cuenta de la divisidn metropolitana con un promedio
de 2.70, mientras los individuos de la unidad de negocios dafios que no

conocen el peril, lo califican con 3.21
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Los individuos de la unidad de negocios dafios 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
division metropolitana con un promedio de 3.17, mientras los individuos de
la unidad de negocios dafios que no conocen las caracteristicas, lo califican
con 2.37

Los individuos de la unidad de negocios dafos que conocen los sueldos,
incentivos y eventos a los que asisten [os ejecutivos de cuenta de la division
metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.60,
mientras los individuos de la unidad de negocios dafios que no conocen, la

califican con 2.86

4.6.4.6. Promedio por categoria Variable 6 Antigliedad

Promedio por categoria Variable Antigliedad de 1-3 aiios

La opinion de los individuos con una antigliedad de 1-3 afios esta valorada en una

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos con una antigliedad de 1-3 afos que conocen el servicio que
ofrece el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana, califican el
servicio que brinda actualmente este con un promedio de 3.08, mientras los
individuos con una antigiedad de 1-3 afios que no conocen el servicio, lo

califican con 3.06

Los individuos con una antigiedad de 1-3 afios que conocen las funciones
que debe desempeniar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente
realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con un
promedio de 2.74, mientras los individuos con una antigliedad de 1-3 anos

que no lo conocen, lo califican con 2.72
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e Los individuos con una antigiedad de 1-3 afos que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con
un promedio de 3.06, mientras los individuos con una antigliedad de 1-3

anos que no conocen el perfil, lo califican con 3.28

e Los individuos con ‘una - antigledad de 1-3 afios que conocen las
caracteristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las
personas que cubren éctualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la
division metrobolitana con un promedio de 3.32, mientras' Iés,individuos
con una antigﬁedad de 1-3 afos que no conocen las caractéristicas, lo

califican con 3.67

» Los individuos con una antigliedad de 1-3 afios que conocen los sueldos,
incentivos y eventos a los que asfsten los ejecutivos de cuenta de la division
metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.74,
mientras los individuos con una-antigiiedad de 1-3 afos que no conocen, la

califican con 3.45
Promedio por categoria Vér'iéblé'An'tigﬁ‘edad de 4-6 afos

La opinion de los individuos con una antigiedad de 4-6 afos esta valorada en una

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

* Los individuos con una antigliedad de 4-6 afios que conocen el servicio que
ofrece el ejecutivo de cuenta de la divisibn metropolitana, califican el
servicio que brinda actuaimente este con un promedio de 2.93, mientras los
individuos con una antiguedad de 4-6 afios que no conocen el servicio, lo

califican con 2.65
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e Los individuos con una antigliedad de 4-6 afos que conocen las funciones
que debe desempenar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente
realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con un
promedio de 2.78, mientras los individuos con una antigtiedad de 4-6 afios

que no lo conacen, lo califican con 2.45

s Los individuos con una antigiedad de 4-6 afios que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de:la.division metropolitana con
un promedio de 3.17, mientras los individuos."cyon una antigﬂédad"de 46
aflos que no conocen el perfil, lo califican coh 321

¢ Los individuos con una antigledad de 4-6 aflos 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
division metropolitana con un promedio de 3.32, mientras los individuos
con una antigiedad de 4-6 afios que no conocen las caracteristicas, lo
califican con 2.00

e Los individuos con una antigiiedad de 4-6 afios que conocen los suelldos.

incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de |a:r_d|VISlOn;
metropolitana, califican la importancia de estos con un promedi’q;‘dé 3:81;‘
mientras los individuos con una antigiiedad de 4-6 afios que’ no (‘:‘dh‘obé‘En. la
califican con 3.51 . o

Promedio por categoria Variable Antigiiedad de 7-9 afos -

La opinion de los:individuos con una antigﬂedad de 7-9'anos esta valorada-en una
escala del 1 al 5, donde el 1'es el valor minimo y.5 el maximo:
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Los individuos con una antigtiedad de 7-9 afios que conocen el servicio que
ofrece el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana, califican el
servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.58, mientras los
individuos con una antigliedad de 7-9 afios que no conocen el servicio, o

califican con 2.84

Los individuos con una antigliedad de 7-9 afios que conocen las funciones
que debe desempefiar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente
realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con un
promedio de 2.79, mientras los individuos con una antigliedad de 7-9 afios

que no lo conocen, lo califican con 2.73

Los individuos con una antigiedad de 7-9 afios que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con
un promedio de 3.04, mientras los individuos con una antigliedad de 7-9

afios que no conocen el perfil, lo califican con 3.08

Los individuos con una antigliedad de 7-9 afos que conocen las
caracteristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las
personas que cubren actuaimente el puesto de ejecutivo de cuenta en la
division metropolitana con un promedio de 3.55, mientras los individ‘uos
con una antigiiedad de 7-9 afios que no conocen las caracteristicas, lo

califican con 4.19

Los individuos con una antigliedad de 7-9 afios que conocen los sueldos,
incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la division
metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.54,
mientras los individuos con una antigiiedad de 7-9 afios que no conocen, la

califican con 3.08
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Promedio por categoria Variable Antigiiedad de 10-12 aiios

L.a opinién de los individuos con una antigiiedad de 10-12 arfios esta valorada en

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos con una antigliedad de 10-12 afios que conocen el servicio
que ofrece el ejecutivo de cuenta de la division metropolitana, califican el
servicio que brinda actualmente este con un promedid de 2.63, mientras los
individuos con una antigtiedad de 10-12 arios que no conocen el servicio,
lo califican con 3.73 '

Los individuos con una antigiedad de 10-12 afios que conocen las
funciones que debe desempenar el ejecutivo, califican las funciones que
actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la divisidon metropolitana
con un promedio de 2.32, mientras los individuos con una antigliedad de
10-12 afios que no lo conocen, lo califican con 2.42

Los individuos con una antigiedad de 10-12 afos que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con
un promedio de 2.92, mientras los individuos con una antigiiedad de 10-12

afos que no conocen el perfil, lo califican con 2.92

Los individuos con una antigiedad de 10-12 afos 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
division metropolitana con un promedio de 3.23, mientras los individuos
con una antigliedad de 10-12 aflos que no conocen las caracteristicas, lo

califican con 3.54
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Los individuos con una antigliedad de 10-12 aiios que conocen los sueldos,
incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la divisidén
metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.64,
mientras los individuos con una antigtiedad de 10-12 afios que no conocen,

la califican con 2.63

Promedio por categoria Variable Antigliedad de +13 afios

L.a opinion de-los individuos:con una antigliedad ‘de +13 afios ‘esta valorada en

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5'el maximo.

« Los individuos con una antigﬁed‘a_ddé +13 afios que conocen el servicio

que ofrece el ejecutivo de cuenta de- |a divisién metropolitana, califican el
servicio que brinda actualmente ésté coh’ un pfomedio de 2.41, mientras los
individuos con una antigtiedad de +13 afos que no conocen el servicio, lo
califican con 2.02

Los individuos con una antigtiedad de +13 afos que conocen las funciones
que debe desempenar el ejecutivo, califican las funciones que actuaimente
realizan los ejecutivos de cuenta de la divisibn metropolitana con un
promedio de 2.25, mientras los individuos con una antigiiedad de +13 afios
que no lo conocen, o califican con 2.36

Los individuos con una antigiiedad de +13 afos que conocen el perfil
técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que
actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con
un promedio de 2.32, mientras los individuos con una antigiedad de +13
anos que no conocen el perfil, lo califican con 2.99

Los individuos con una antigiedad de +13 afos que conocen las

caracteristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta. califican a las
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personas que cubren actuaimente el puesto de ejecutivo de cuenta en la
division metropolitana con un promedio de 3.21, mientras los individuos
con una antigiedad de +13 afios que no conocen las caracteristicas, o

califican con 2.46

e Los individuos con una antigiedad de +13 afos que conocen los sueldos,
incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la division
metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.47,
mientras los individuos con una antigliedad de +13 afios que no conocen, la
califican con 3.49

4.6.4.7. Promedio por categ’oria‘VarViable_TEpéiclén Familiar

Promedio.por c‘afég‘otia Variabl i "Far:r,ﬂklja‘erij'ds(as)

lind‘i:v'iduosv'hijos(as): estavalorada en una escala del* 1 al 5,
donde el 1 es el valor minimo'y 5 el maximo,

La opinién de lo

« Los individuos hijos(as) que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de
cuenta de la division 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 desemperfiar
el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos
de cuenta de la division 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 division metropolitana con un promedio de 3.08, mientras
los individuos hijos(as) que no conocen el perfil, lo califican con 3.24

Los individuos hijos(as) 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 division metropolitana
con un promedio de 3.41, mientras los individuos hijos(as) que no conocen

las caracteristicas, 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 divisién 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 categoria Variable Posiciéon Familiar Madres

La opinién de los individuos madres esta valorada en una escala del 1 al 5, donde

el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos madres que conocen el servicio que ofrece el gjecutivo de
cuenta de la division 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 conacen las funciones que debe desempefiar el
ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos de
cuenta de la division 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 division 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 division metropolitana con un promedio
de 3.32, mientras los individuos madres que no conocen las caracteristicas,

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 division 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 categoria Variable Posicion Familiar Padres

La opinion de los individuos padres esta valorada en una escala del 1 al 5, donde

el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos padres que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de
cuenta de la division 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 desempenar el
ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos de
cuenta de la division 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 division 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 caracteristicas para cubrir el puesto
de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren actualmente el
puesto de ejecutivo de cuenta en la division metropolitana con un promedio
de 3.41, mientras los individuos padres que no conocen las caracteristicas,

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 division 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 Posicion Familiar.Esposo(a)

La opinidn de los individuos esposo(a) esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

Los individuos esposo(a) que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de
cuenta de la divisidn 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 desempeiiar
el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos
de cuenta de la division 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 division 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 caracleristicas para cubrir el
puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren
actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la division metropolitana
con un promedio de 3.21, mientras los individuos esposo(a) que no
conocen las caracteristicas, lo califican con 3.40

. qu,ihdividuos esposo(a) que conocen los sueldos, incentivos y eventos a
los  que asisten los ejecutivos de cuenta de la division 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 categoria Variable Posicion Familiar Vivo solo

La opinion de los individuos vivo solo esta valorada en una escala del 1 al 5,
donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

« Los individuos vivo solo que conocen el'servicio.qde Ofrecé'el ejécutivo de
cuenta de la divisibn metropolitana,. califican el servicio. que brinda
actualmente este con un promedio de 2.82.‘mientraé los individuos vivo solo
que no conocen el servicio, lo califican con 2.86

o Los individuos vivo solo que conocen las funciones que debe desempefiar
el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos
de cuenta de la division 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 los ejecutivos
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de cuenta de la division 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 caracteristicas para cubrir el
puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren
actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la division metropolitana
con un promedio de 2.75, mientras los individuos vivo solo que no conocen

las caracteristicas, 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 division 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 categoria Variable 8 Escolaridad

Promedio por. caggﬁgj' ‘ri_é"Va}iabjé}Esf»édlaridéd Preparatoria

La opinion de; Ios |nd1V|duos con nlvel escolar de preparatorla esta valorada en

una escala del 1 al 5/ donde el 1 es el valor mlnlmo y 5 el maximo.

Los individuos con nivel escolar de preparatoria que conocen el servicio que
ofrece el ejecutivo de cuenta de la division 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 desemperiar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente

realizan los ejecutivos de cuenta de la divisibn metropolitana con un
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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 division 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

e 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
division 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 division
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 opinion de los individuos con nivel escolar de carrera técnica esta valorada en

una escala del 1 al 5, donde e! 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

* Los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conocen el servicio
que ofrece el ejecutivo de cuenta de la division 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 desempenar el ejecutivo, califican las funciones que
actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la division 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 division 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
division metropolitana - con un promedio de 3.27, mientras los individuos
con nivel escolar de carrera técnica que no conocen las caracteristicas, 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 division 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 categoria Variable Escolaridad Licenciatura

La opinién 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 maximo.

« Los individuos con nivel escolar de licenciatura que conocen el servicio que
ofrece el ejecutivo de cuenta de la divisiénj,mqtrpprglitana,v califican el
servicio que brinda actualmente este con un promedi‘oJ de 2.84, mientras los
individuos con nive! 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 desempenfiar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente
realizan los ejecutivos de cuenta de la division 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 divisibn 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
caracteristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las
personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la
division metropolitana con un promedio de 3.38, mientras los individuos
con nivel escolar de licenciatura que no conocen las caracteristicas, lo

califican con 3.17
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e Los individuos con nivel escolar de licenciatura que conocen los sueldos,
incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la division
metropolitana, califican la irnportancia 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 categoria Variable Escolaridad Postgrado

La opinién de los individuos con nivel escolar de postgrado - esta valorada en una
escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo.

+ Los individuos con nivel escolar de postgrado que conocen el servicio que
ofrece el ejecutivo de cuenta de la division 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 desempenar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente
realizan los ejecutivos de cuenta de la division metropolitana con un
promedio de 2.63, mientras los individuos con nivel escolar de postgrado

que no lo conocen, lo califican con 2.63

e 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 division 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

e Los individuos con nivel escolar de postgrado 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
division metropolitana con un promedio de 3.39, mientras los individuos
con nivel escolar de postgrado que no conocen las caracteristicas, lo
califican con 3.25

+ Los individuos con nivel escolar de postgrado que conocen los sueldos,
incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la division
metropolitana, califican la importancia de estos con un prom‘e'dio de 3.43,
mientras los individuos con nivel escolar de postgrado que no conoéen. la
califican con 4.33 i

4.6.5. Resultados Generales de la Encuesta por Varlables Socio-
demograficas

A continuacion, se representan los resultados generales de la poblacion
conformada por los individuos de la unidad de negocios automoviles y de la unidad
de negocios daiios respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la
division metropolitana, en donde se menciona el porcentaje general de
conocimiento y el promedio de opinidn general de los sujetos que conocen y no

conocen determinados por las siguientes variable sociodemografica: (Ver anexo1)
Asimismo se utilizaron, las Variables que se presentan a continuacion son:

+ Sexo

+ Edad

« Posicion Social
o Puesto
o Contrato Patronal
o Unidad de Negocios
o Antigliedad

» Posicion Familiar

e Escolaridad
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E! conocimiento de los empleados de las Unidades de Negocio de Automoviles y
Darios de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional
del Ejecutivo de Cuenta de Ia DivisiGn Metropolitana, es del 70%

La Opinion de los empleados de las Unidades de Negocio de Automéviles y Dafios
de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional del
Ejecutivo de Cuenta de la Division 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 dafos de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a

la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

2. El sexo determina en un promedlo de 3. 01 la opmuon de los empleados de
las unidades de. negoc:os autos. y. danos . de ‘Seguros Tepeyac SA,

respecto a. Ia lmagen e |dent|dad del ejecutlvo d l nta. .

3. La edad determina en un 69% el condcimiénto, de los empleados de las
unidades de negocios autos y dafios de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a

la image“n“e identidad del ejecutivo de cuenta

4. La edad determina en un promedio de 2.97 la opinion de los empleados de
las unidades de negocios autos y danos de Seguros Tepeyac, SA.,

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

5. La posicion social determina en un 71% el conocimiento de los empleados
de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros Tepeyac, S.A.,.

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

6. La posicién social determina en un promedio de 2.94 la opinion de los
empleados de las unidades de negocios autos y dafos de Seguros

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta
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7.

10.

La posicion familiar determina en un 69% el conocimiento de los
empleados de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

La posicion familiar determina en un promedio de 2.97 la opinion de los
empleados de las unidades de negocios autos y dafos de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

La escolaridad determina en un 68% el conocimiento de los empleados de
las unidades de negocios autos y dafios de Seguros Tepeyac, S.A.,
respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta

La escolaridad determina en un promedio de 3.01 la opinion de los
empleados de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta
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Conclusiones

Conclusiones

En la presente investigacion se ofrecen cuatro tipos de conclusiones: teoricas,
metodoldgicas, técnicas y tematicas.

Como conclusiones tedricas tenemos que:

1. La teoria General de Sistemas aport6 los elementos que permitieron ubicar a la
Comunicacion como un sistema y de esta forma identificar ademas a la Opinion
Publica 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 Comunicacion se observé que tanto el sistema
Opinion Publica 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 Opinién Publica del sistema Comunicativo.

Asi se identificaron de igual manera estos componentes dentro del sistema
Seguros Tepeyac, S.A. y se realizd la siguiente analogia:

~ Aclores: Los empleados de las unidades de negocios autos y darios de
Seguros Tepeyac, S.A.

~ Instrumentos: Biologicos son la boca, el oido y la mano, asi como los

tecnoldgicos lapices, plumas , hojas, cuestionarios, entre otros.

~ Expresiones: El referente publico “La imagen e identidad institucional del
ejecutivo de cuenta de la division metropolitana de Seguros Tepeyac,
SA"
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» Representaciones: Los modelos que guiaron fa accion y cognicion sobre la
opinion de los empleados de las unidades de negocios autos y dafos de
Seguros Tepeyac, S.A., iespecto al referente publico "La imagen e
identidad institucional del ejecutivo de cuenta de la division metropolitana

de Seguros Tepeyac, S.A"

3. La opinion publica tiene su campo de accién en cuanto se desenvuelve en las

siguientes tematicas:

a) Sobrevivencia del grupo social.

b) La produccion de bienes materiales e inmateriales. 7

c) La conservacion de la propiedad privada (terriiorio. medios de
comunicacion masiva y bienes).

d) El Estado

e) lLacultura.

En la presente investigacion el referente se sitto en dos tematicas: la
sobrevivencia del grupo social y la produccion de bienes materiales e inmateriales

4. La naturaleza de la Opinion Publica ha existido como fenomeno desde las
épocas mas primitivas de la historia y tiene su base en la comunicacion. La
Opinién Publica como fendomeno 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 opinion publica se define, como las expresiones
de los individuos del grupo social que tienen un referente publico, entendiendo
como publico a todos aquellos asuntos que interesan y/o afectan al grupo social, a

diferencia de “el publico” que es el grupo social en si mismo.
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Conclusiones Metodoldgicas.

6. Para conocer la Opinion Publica de los empleados de las unidades de negqcios
autos y daiios de Seguros Tepeyac, S.A. respecto a la imagen e identidad
institucional del ejecutivo de cuenta de la division metropolitana fue necesario
disefar y construir el cuestionario que se utilizo para el levantamiento de datos.

7. Para la construccion del cuestionario se elaboré inicialmente la tabla de
especificaciones, para lo cual se retomaron aspectos de la Teoria General de
Sistemas y de la naturaleza de la Opinion Publica abordados en el Capitulo I.

8. El Marco Contextual aporté los elementos para la elaboracién de la tabla de
especificaciones y ayudd a determinar las caracteristicas sociodemograficas de
los empleados de las unidades de negocios autos y daiios de Seguros Tepeyac,
S.A. R

9. La tabla de especificaciones sirvi6 para operacionalizar los- conceptos de
conocimiento y opinion (variables dependientes), y el concepto sociodemografico
(variables independientes). edad, sexo, puesto, contrato patronal , unidad de

negocios, antigiedad , posicion familiar y escolaridad.

10. Una vez conformada la tabla de especificaciones se elaboré un diagrama de
arboreacion, en el cual se empled una simbologia disefiada especificamente para

el diagrama.

11. Se presento un lista de equivalencias entre los indicadores y los reactivos, a fin

de poder localizar el nimero que le fue asignado en el cuestionario.

12. La informacion obtenida se utilizo para realizar el cuestionario piloto, el cual se
aplico a una. muestra de la poblacién conformada por empleados de las unidades
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de negocios autos y danfos de Seguros Tepeyac, S.A. El procedimiento de la
prueba piloto sirvio 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 analisis que se empleado fue cuantitativo.
Conclusiones Técnicas y Tematicas

14. En el levantamiento de datos se utilizo el concepto de universo y se definieron
las caracteristicas de los empleados de las unidades de negocios autos y dafios
de Seguros Tepeyac, S.A a quienes se les aplicod el cuestionario. Para tener
identificado el universo se tomé un marco muestral compuesto por 203 empleados
de las dos unidades de negocios. Posteriormente se obtuvo una muestra

representativa de 132 sujetos a encuestar.

15. Por las caracteristicas de la poblacion se- utilizd la- muestra. probabilistica

estratificada, obteniendo los siguientes esti'atos:'a) unidad de negocios, b) sexo y

c) puesto.

16. Una vez definida la muestra se determiné que el procedimiento correcto para
la seleccion de los sujetos en esta investigacion fue la tombola, posteriormente

se realizo una convalidacion de dicha muestra.

17. La técnica para la recoleccion de informacién empleada fue cara a cara, ya
que permitid 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 dinamicas
en Excel 2000 para cuantificar los resultados. Esto permitié el cruce de datos entre

indicadores y variables sociodemograficas, las categorias y las variables
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sociodemograficas, y sirvieron para probar o disprobar las hipétesis alternativas,
tomando en consideracion como vanables'lndepen‘dlentes los conceptos de
conocimiento y variable socmdemograﬁc‘a.n“‘y‘nz‘:,omd vanable dependlente el
concepto de opinién, donde se obtuvieron Ios's:‘g'Jléntes resultados

El conocimiento de los empleados de las Unidades de Negocio de Automéviles y
Dafos de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional
del Ejecutivo de Cuenta de la Divisién Metropolitana, es del 70%

La Opinion de los empleados de las Unidades de Negocio de Automoviles y Dafios
de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional del
Ejecutivo de Cuenta de la Division 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 dafios 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_’,,Ia gpin,"' ' Ios empleados de

las unidades de negocios autos y dafios: de osTepeyac SA.,

respecto a la imagen e identidad de! ejecutlvo de cuenta

o La edad determina en un 69% el conocirﬁiehio d,erlo’s empleados de las
unidades de negocios autos y dafios de Seguros Tepeyac, S.A., respecto
a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta.

o La edad determina en un promedio de 2.97 la opinion de los empleados
de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros Tepeyac, S.A.,
respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta.
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La posicion social determina en un 71% el conocimiento de los
empleados de las unidades de negocios autos y danos de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta.

La posicion social determina en un promedio de 2.94 la opinién de los
empleados de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta.

La posicion familiar determina en un 69% el conocimiento de los
empleados de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros
Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta.

La posicion familiar determina.en un promedio de 2.97 la opinién de los
empleados de las unidades de negocios autos y dafios de: Seguros
Tepeyac, S.A., respectoala imagehk e identidad del ejecutivo de cuenta.

La escolaridad determina en un 68% el conocimiento de los empleados
de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros Tepeyac, S.A.,

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta.

La escolaridad determina en un promedio de 3.01 la opinién de los
empleados de las unidades de negocios autos y dafios de Seguros

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta.
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