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Introduccion.

La investigacién que a continuacién se presentara cuyo titulo es “Los
Servicios Publicitarios vistos a través de la Opinion Publica” forma parte del
Seminario Taller Extracurricular de Titulacidn “La Opinién Publica” impartido de
marzo a octubre del 2002 en la Escuela Nacional de Estudios Profesionales
Acatlan de ia UNAM,

Una de las caracteristicas del Seminario antes mencionado sera desarrollar
un estudio del entorno laboral en el que se desempefan los participantes; es por
lo anterior que la presente investigacion tendra como objeto de estudio a
Ediciones del Norte, S. A. de C. V., donde se abordaran los servicios que se
ofrecen a las agencias de publicidad, por ser el departamento en el que se labora
actualmente, a su vez que representa un paso importante dentro de la formacion
profesional, ya que en este campo laboral existe una estrecha interrelacién con las
agencias de publicidad y constantemente se deben renovar esfuerzos en atencion
y servicio, pues muchas veces no se conoce si existe una aprobacion o no sobre
estos, lo que permitiria tomar decisiones correctas sobre un servicio integral, y por
lo tanto conocer la necesidad real de lo que se espera de una empresa que ofrece

SUS Servicios.

Dado lo anterior sera necesario hablar sobre GRUPO REFORMA vy su
surgimiento con la propuesta de un periodismo diferente, libre y sin atavismos,
nace el 20 de noviembre de 1993 en la Ciudad de Meéxico el periédico: Reforma,
Corazén de México. La estrategia no fue facil, la competencia era mucha y de
arraigo local, es entonces que Reforma intenta crear un perioédico con identidad
propia, y lo logra. El nuevo matutino cuenta con un formato de disefo
vanguardista, de atractiva lectura, de gran colorido, con fotos y textos
condensados, pero con esencia, que no.permiten cortar informacién alguna,

ademas de caraclerizarse por atraer al publico lector de todas las edades, a través

(O

de sus diferentes secciones y suplementos especiales.
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De esta manera, en muy poco tiempo su indices de comercializacion de
espacios publicitarios se ubican entre los mejores lugares y en menos de tres
afos, desde sus inicios, se consolida como un periédico muy exitoso en cuestion

de ingresos.

En la actualidad Reforma, forma parte del corporativo denominado
Ediciones del Norte S. A. de C. V. organizacién que es considerada como toda
una industria de la comunicacion en el Meéxico del nuevo milenio y sus origenes se

remontan desde hace 80 ahos.

Grupo Reforma esta conformado por los periddicos: Reforma de la Cd. de
México, El Norte y El Sol de Monterrey, Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, A.M. De Leén, Metro de la Cd. de México y Metro de Monterrey, asi
como Reforma.Com, Division Comercial y Suplementos Especiales.

Ahora bien, con base a lo anteriormente expuesto, el presente estudio tiene
como objetivo conocer y retroalimentarse de la Opinion Publica de los ejecutivos
de cuenta, supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad
respecto a los servicios publicitarios que en la actualidad contratan con Ediciones
del Norte, S. A. de C. V. Esto responde a crear nuevas expectativas de calidad de
servicio y de mayor involucramiento, para un mercado tan importante como lo son
las agencias de publicidad en México, quienes buscan satisfacer las demandas de
sus clientes y canalizar eficazmente las campafas de publicidad hacia los
mercados meta de los productos y / o servicios que ofrecen sus clientes.

Con respecto a la fuente tedrica en que se fundamentara esta investigacion
de Opinién Publica desde la perspectiva de la naturaleza comunicativa, sera a
partir de la Teorfa General de Sistemas de Manuel Martin Serrano lo que permitira
ubicar a la Opinion Pablica desde un aspecto tedrico conceptual.




1

Por lo tanto se consMeraré la sngunente definicién de Opinién Puablica como
“Las expresiones de los individuos de un grupo social, que‘tienen como referente
publico a todos aquellos asuntos que interesan y / o afectan al grupo social,
diferencia del e/ pUb/ICO que es el grupo social en si mismo”,

GRUPO REFORMA busca alcanzar estandares de excelencia en servicios
informativos y publicitarios; y en este estudio se abordaran los servicios que- se
ofrecen a las agencias de publicidad.

Cabe mencionar que en México existen aproximadamente mas de 150
agencias de publicidad, cuya funcién principal es la optimizacion de servicios y / o
productos a través de los diferentes medios de comunicacidn masiva, sean
periédicos, revistas, radio, lelevision, carteles, anuncios panoramicos, etc., con el
fin de satisfacer o crear una necesidad de consumo o servicio en un sector de
mercado bien definido, al cual le interesa o atafe dicho producto y / o servicio. Y
es mediante una elaboracion estratégica de planeacion y contratacion de medios
con que las agencias de publicidad ejecutan de manera eficaz, las campafas de
publicidad.

Para lograr lo anterior, la metodologia que dara validez a esta investigacion
de Opinién Publica sera basada en el método cuantitativo, es decir Unicamente se
abocara a los datos obtenidos del grupo social a estudiar y dicha metodologia
consistird en la elaboracion de una tabla de especificaciones que a su vez
permitira crear un diagrama de arboreacién y una lista de equivalencias que
culminaran en la elaboracion de un cuestionario piloto con el cual se podran
percalar errores de aplicacion y con ello hacer las correcciones necesarias que se
derivaran en la terminacion y aplicacién de un cuestionario final, a través del
levantamiento de una encuesta, que posteriormente dara la- obtencion,
presentacion de resultados y conclusiones éspecfﬁcas.
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De esta 'mérne'rja se desarrollaron las siguientes hipétesis:

fLa: hipétésié nula de la presente investigacion es: No se sabe la Opinidn
Publica de IQé JEje‘c,ulivos de Cuenta, Supervisores y Directores de Medios de las
agencias de pub‘licidad respecto a los servicios de Ediciones del Norte, S.A. de C.
V.

Por otra parte, se plantea como hipétesis alternativa lo siguiente: la Opinién
Publica de los Ejecutivos de Cuenta, Supervisores y Directores de Medios de las
agencias‘ de,publicidad que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte,
S.A. de C. V., respecto a sus servicios dependera de las caracteristicas

sociodemograficas de dicho grupo social.

Esta investigacion contara con dos variables: las variables dependientes
que son el conocimiento y la opinién de los Ejecutivos de Cuenta, Supervisores y
Directores de Medios de las agencias de publicidad que en la actualidad contratan
con Ediciones del Norte, S. A. de C. V., respecto a sus servicios; mientras que las
variables independientes seran las- caracteristicas sociodemogréficas de dicho

grupo social.

A continuacion se pasara de lleno al desarrollo de la presente investigacion,
la cual se estructurara en cuatro capitulos:

1. Marco Tedrico, basado en la Teoria General de Sistemas.

2. Marco Contextual, basado en el origen, desarrollo y actualidad de
Ediciones del Norte, S. A. de C.V.

3. Metodologia para la Elaboracién de! Cuestionario, la cual dara validez a
la presente investigacién y,

4. Levantamiento de Datos y Resultados, basados en los datos obtenidos a

través de la encuesta.

Al final se localizaran las conclusiones y la bibliografia de la presente

investigacion
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Burgos Bernal, 1.

Capitulo 1
Marco Tedrico.

El objetivo de este capitulo es presentar de manera breve los

fundamentos tedricos en los cuales se basa la presente investigacién.

Como punto ntimero uno se explica en una breve sintesis a la Teoria
General de Sistemas de Manuel Martin Serrano, la cual trata en una primera
instancia "los siguientes temas: concepto de sistema, organizacién vy
funcionamiento de los sistemas, el sistema como entidad real, y el sistema
como método de andlisis, asi como el andlisis de la organizacién de los
sistemas y los elementos componentes del mismo y su representacion

simbdlica.

Por otro lado, y de acuerdo a la propuesta de Manuel Martin Serrano se
expone al Sistema de la Comunicacion y los elementos que la componen,
como son los actores, los instrumentos, las expresiones, las representaciones y

el esquema modelo, denominado Modelo de la Cebolla.’

Mas adelante, se aborda a la Opinion Publica como objeto de estudio y
se le ubica como un subsistema del Sistema Comunicativo. Se desarrolla su
definicién, su relacion con la comunicacién, los componentes de su sistema, asi

como la identificacion y relacion entre sus elementos, también se identifican a

sus referentes o temas publicos.

Lo anterior permitira plantear a la Opinién Publica desde la perspectiva
comunicati\)a y se expondré de manera breve la . historia de la Opinién Publica
vista a lo largo del desarrollo de! hombre a través de los diferentes periodos
histaricos y sus comunidades como lo son;

e La Comunidad Primitiva.

! Este modelo surge a raiz de os cursos que el tedrico Manuel Martin Serrano impartié a personal
catedritico de la ENEP Acatkin,
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« lLa Comunidad Mesopotamica ( en particular Egipto, por ser la mas
relevante en su tiempo).

* La Comunidad Greco Romana.

« La Comunidad Medieval o Edad Media.

« La Comunidad Renacentista o periodo de la llustracion.

« La Comunidad Capitalista

Por ditimo, se plantean perspectivas actuales de la investigacion sobre la
Opinién Publica, asf como el Cédigo de Etica de las investigaciones sobre de la
misma. ‘

A continuacion se pasara de lleno a todo lo antes mencionado.

1. Teoria General de Sistemas.
En la presente investigacion, la Teoria General de Sistemas de Manue!

Martin Serrano 2 permitira ubicar a la Opinién Publica deSde la perspectiva de

la naturaleza comunicativa.

Esta teoria parte de definir e identificar a un sistema determinado, el cual
permite estudiar diferentes objetos de estudio desde la perspectiva
comunicativa y que forman parte de una entidad real. Es decir, es un método

de analisis para estudiar la realidad.
1.1. Concepto de Sistema.

Para entender mejor la Teoria General de Sistemas es necesario definir
a un sistema como un conjunto de elementos organizados que tienen como
particularidad seleccionarse, distinguirse y relacionarse entre si. Manuel Martin
Serrano lo define como “aquellos conjuntos constituidos por componentes

implicados, diferenciados y dependientes”, 2

* Martin Serrano. Manuel. Teoria de la Comunicacion Epistemologia y Awniilisis de ta Referencia. 2da.
Edicidn, UNAM, ENEP Acatkin, México 1993,




Burgos Bernal, [

Lo anterior, parte de dos vertientes vistas desde su organizacion y
funcionamiento, que es su sistema en si y; el andlisis de la organizacién de
los elementos, que se seleccionan, distinguen y relacionan entre si.

1.1.1. El Sistema como Entidad Real.

El concepto de sistema se estudia : como entidad real y como
método de andlisis.

Como una entidad real se necesita distinguir entre un agregado y un
sistema. Aunque ambos tengan elementos, la diferencia radica en que los
elementos en el sistema se encuentran organizados y en un agregado
carecen de organizacién y generalmente pertenecen a otro sistema.® A
continuacion se representa el siguiente esquema.

Esquema 1.

EL SISTEMA COMO ENTIDAD REAL - -
Es necesario diferenciar
]
[ 1
Un sistema de Un agregado —=
1 i J %]
=
Ambos estan compuestos por = =
Varios elem?ntos, pero o O
[ ] LA
£l <G
Un sistema se en tanto Un agregado no E— , 3
encuentra organizado esta organizado <C""
=
? Ibid p.102
! “Ejemplos de Conjuntos:
Organizados en un sistema: No Organizados (agregadaos):
Un desfile militar Una nueve de langostas
Una melodia Ruidos parasitarios en la radio
Las contracciones del parto Movimientos de un ataque
epiléptico

Los movimientos en el yuego del ajedrez Las silidas del juego de Ta loteria
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1.1. 2. El Sistema como Método de Andlisis.

Al ubicar al sistema como un objeto de estudio factible, se puede
emplear un método de andlisis para el mismo, en este método de analisis el
sistema se caracteriza porque explica la organizacion del objeto de estudio.
Para ello deben estar organizados considerando que los componentes han sido
seleccionados, distinguidos y relacionados entre si. Estas caracteristicas se
explican como consecuencia de su pertenencia al sistema.

En seguida se presenta un esquema del sistema como método de
analisis.

Esquema 2.

EL SISTEMA COMO METODO DE ANALISIS

El anélisis sistémico se

- Para estudiarlo
girfiicct: rllzaa or an‘i);arggﬁ sistemédticamente deben
d F bieto d gld' eslar  organizados de

€l objeto de estudio alguna manera ...y

Un objeto de estudio esta organizado cuando ) «

sus componentes

Se
relacionan

Se distinguen
entre si

Han sido
seleccionados
.entre sl

Eslas caracteristicas se explican como J:onsecuencia de su pertenencia al sistema

Mattin Serruno, Manuel. Teorfa de la Comunicacion, Epistemologia y Andlisis de ln Referencia. p.96
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1. 1. 3. Componentes de un Sistema.

Es asi que los elementos que pertenecen a un sistema exigen de una
organizacion. Para ello se debe dejar claro que se llama componentes de un
sistema a aquellos elementos que se organizan en el sistema.

A continuacion se presenta como se realiza dicha organizacion.

1. 1. 4. Seleccidon de los Elementos de un Sistema.

Para seleccionar los elementos de un sistema se debe verificar si su
existencia es necesaria para que funcione o permanezca organizado el

sistema.

Se tiene que la relacidn que existe entre un componente y el sistema se
le denomina implicacion.® Esta implicacién puede ser de dos clases:

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

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

Se dice que un sistema posee flexibilidad, la cual estd dada por la
obligatoriedad de los componentes que lo conforman, si todos los
componentes son obligatorios, se dice que es urj sistema rigido, y por otra
parte, si sus componentes son optativos, se,dic;‘:gique es completamente
elastico. Sin embargo, también existen elementos ‘incorporados”, asi los
llama Manuel Martin Serrano en su Teoria.de, .la. Comunicacion. Estos
elementos incorporados son  aquellos  que:aparecen frecuentemente en el
sistema pero no estan implicados en él. Es decir, requieren del sistema, pero

el sistema puede eliminarlos sin alterarse.

TESIS CON
* Ibid p. 97 FALLA DE ORIGEN
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En seguida se presenta la siguiente red conceptual sintetizando lo
anteriormente expuesto:

Esquema 3.

SELECCION
DE LOS COMPONENTES DEL SISTEMA

Un componente pertenece a un sistema cuando su existencia es necesaria para que funcione o
.
permanezca organlzido el sistema.

A la relacién entre un componente y el sistoma, se le llama

IMPLICACION

v

Existen dos clases de implicacién

r
Obligatoria . Optativa

Cuando la desaparicién del Cuando el sistema puede funcionar
elemento afecta la existencia, sin desaparecer y sin transformarse,

el funcionamienio o transforma sustituyendo a ese componente por otro

at sislema

ADE ORIGEN

FLEXIBILIDAD DE UN SISTEMA esta dada por

Hay elementos de un
sisterna que se llaman
INCORPORADOS /

Son aquellos que aparecen

La obligatorledad de los

componentes que lo
confirman, si todos los

componentes son

obligatorios, el sistema es frecuentemente en el sistema,
rigido pero no estan implicados en el
sistema. Requieren del

tet,

Para reconocer las IMPLICACIONES

:

de los comp tes en un pero el puede

eliminarlos sin alterarse.

debe diferenciarse si el

componente es: obligatorio,

optativo o incorporado.

FAL
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1. 1. 5. Distincion de los Elementos de un Sistema.

Acorde a lo antes presentado se encuentra que entre los componentes
de un sistema existen distinciones que se dan por las diferencias entre ellos o

por su comportamiento al interior de un sistema. Existen dos clases de

comportamientos:

a) Estructural, cuando un elemento ocupa un lugar especifico
para que el sistema esté en un estado y ese lugar no puede
ser ocupado pér otro elemento.

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

En los dos casos los elementos pueden ser de naturaleza distinta, pero
no seria una condicién para diferenciarlos, es decir, la heterogeneidad no es
condicién para diferenciarlos. Un sistema es grande en la medida en que el
nimero de sus elementos son diferenciados. Se presenta el siguiente

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

esquema:
Esquema 4.
DISTINCIONES
DE LOS COMPONENTES DE UN SISTEMA
Se da por las diferencias entre ellos, o por su comportamiento al interior de. un
sistema¢
Hay dos clases de djferenciaciones / comportamientos:
[
FUNCIONAL, cuando un
ESTRUCTURAL cuando un elemento elemento  ocupa un  lugar
ocupa un lugar especifico para que el especifico para que el sistema
sistema esté en un estado. Ese lugar asuma una funcién dentro de
no puede ser ocupado por olre elemento un estado, esa funcién no
u otros elementos. puede ser asumida por otro
clemento.
L ]
Los elemenios pueden ser de naturaleza distinta, p‘aro no es condicion para diferenciarlos. Un sistema es
grande de
acuerdo al nimero de elementos diferenciados.
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1. 1. 6. Relacion de los Elementos de un Sistema.

Se denominan dependencias®, a las relaciones que existen enire los
componentes de un sistema y existen tres tipos: solidarias, cuando el cambio
de un componente afecta necesariamente a otro y viceversa; causales, cuando
el cambio de un componente afecta a ofro, pero no a la inversa, y;
especificas, cuando el cambio de un componente afecta en ocasiones a otro

componente y viceversa.
Es importante sefalar que los elementos pueden o no tener relaciones
directas o indirectas con otros elementos del sistema y pueden o no manifestar

esas afectaciones. Ver el siguiente esquema.

Esquema 5.

. RELACIONES
ENTRE LOS COMPONENTES DE UN SISTEMA
Se_denominan DEPENDENCIAS

Hay tres tipos Ide dependencias
[ : 1
SOLIDARIAS CAUSALES ESPECIFICAS

Cuando el cambio de un
componente afecta en
ocasiones a otro
componente y viceversa

Cuando el cambio
de un componente
afecta a otro, pero
no a la inversa

Cuando el cambio
de un componente
alecta
necesariamente a
olro y viceversa.

Los elementos pueden o no lener relaciones directas o indireclas con otros elementos del sisitema, y

pueden o no manifestar esas afectaciones.
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1.1.7. Modelo de la Cebolla.”

Este modelo es el estudio de la organizacion de los sistemas u objeto de
estudio y consiste en identificar cuales son los componentes que cada sistema
selecciona, que se distinguen unos de otros, y que mantienen relaciones en el
sistema, para dar una explicacion légica o coherente a varios sistemas que por
ser abiertos, son interactuantes y multiafectados. Ver siguiente esquema.

Esquema 6.

El analisis sistémico

Es el estudio de la organizacién de los sistemas y consiste en identificar cuéles son sus

componentes
[ |
Qué cada sistema  se Como se distinguen unos de Qué relaciones
selecciona otros mantienen en el sistema

Para dar coherencia a varlois sistemas que por ser abiertos son

[ ]
INTERACTUANTES ) MULTIAFECTADOS

FS1 CON

TESD b
D% ORL

FALLA DB ORIGEN

® Martin Serrano, Manuel. Teoria de la Comunicacidén, Epistemologia y Andlisis de la Referencia. p.101

TMadelo de ta Cebolla™, este modelo surge a raiz de los cursos que el tedrico Manuel Martin Serruno
impartios al personal catedriitico de la ENEP Acatlin, se le atribuye el nombre al Doctor Rafael Serrano
Partida, el cual dijo que los sistemas son como cebollas que se pueden desgajar y encontrar otros sistema
dentro de exe mismo
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Los sistemas se clasifican en los siguientes: Histérico, Referencial,
Social, Comunicativo y Cognitivo, a continuacion se describira a cada uno de

ellos.

» Sistema Histdrico: se refiere al espacio y al tiempo en que se realiza
el proceso comunicativo, considerado dentro del tiempo presente.
Este sistema es el que dota de referentes a los participantes del
proceso comunicativo.

+ Sistema Referencial: Este ubica a todo aquello que se nombra o todo
aquello sobre o que comunican los individuos.

» Sistema Social: Se aprecia en este sistema al individuo y su relacién
con otros individuos a través del sistema comunicativo.

+ Sistema Comunicativo: Este sistema es el que media al sistema
cognitivo y el sistema social a través del lenguaje, como la forma de
expresion de los pensamientos de los individuos. En este sistema se
encuentran los siguientes elementos: actores, instrumentos,
expresiones y representaciones.®

* Sistema Cognitivo: Es aquél donde se encuentran las instancias
psiquicas, el mundo interno, el pensamiento o razonamiento de cada

individuo. Las instancias psiquicas son las siguientes:

- El Yo, es la parte consciente del individuo.
- El Ello, es aquel donde se ubica exclusivamente el placer,
- El Super Yo, es donde se localiza ‘el Deber ' Ser; en esta

instancia se introducen las normas sociales.

TESIS CON
{ FALLA DE ORIGEN

* Estos elementos se expondrin mds adelante en el tema: Modelo Dialécetico de la Comunicacion de la
Teoria General de Sistemas de Manuel Martin Serrano.
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De esta manera se presenta el siguiente modelo para la representacion
del conjunto de sistemas que se toman como referencia para esta

investigacion.

Modelo 1. ’ _
MODELQ DE LA CEBQLLA

/ SISTEMAHISTORICO . . . . \
SISTEMA REFERENCIAL T

/ / SISTEMA SOCIAL \\

i  SISTEMA™ ‘

COMUNIGATIVC

COGNITIVO| -

O,

Como se recordara y en relacion a todo lo anteriormente expuesto, la
presente investigacion se ubicard en el sistema comunicativo,. Para lo cual, se
desarrollara el siguiente punto del Sistema de la Comunicacién.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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1. 2. El Sistema de la Comunicacién.

La comunicacién es considerada como un sistema de estudio, de
acuerdo a la Teoria General de Sistemas, por lo cual se puede decir que es un
sistema finalizado en donde intervienen componentes cuyas relaciones estan

organizadas.
El sistema comunicativo cuenta con los siguientes elementos.
1. 2.1. Actores®.

De acuerdo al modelo dialéctico de la comunicacion propuesto por
Manuel Martin Serrano,'® son aquellos relacionados directamente en la
produccién, consumo o la distribucion de comunicacién y se definen de

acuerdo a dos categorias:

A) Las personas fisicas que en nombre propio o como portavoces o
representantes de ofras personas, grupos, instituciones u
organizaciones entran en comunicacién con otros actores.

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

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

* Martin Serrano. Manuel. Teoria de ln Comunicaciion, Epistemologfa y Andlisis de la Referencia. p. 161

" Ibid p.p. 159174
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1. 2. 2. Instrumentos."

Los instrumentos se definen como los aparatos biolégicos o tecnoldgicos
que pueden acoplarse a otros similares para obtener produccién, intercambio o
recepcién de sefales. Los bioldgicos son aquellos que se poseen por
naturaleza, mientras que los tecnolégicos se dividen en amplificadores, que
funcionan sin modificar la naturaleza de la seiial y, en traductores que cambian
o traducen sefiales de un codigo energético a otro cédigo.

1.2.3. Expresiones.'

Las expresiones se generan a partir de sustancias expresivas, las cuales
se pueden clasificar en tres tipos: 1) cualquier cosa de la naturaleza, 2)
cualquier objeto fabricado y, 3) cualquier organismo vivo. Esta sustancias
expresivas son materias informadas y cuando son energizadas poseen la
capacidad de generar sefales, es decir de modular las energias que pueden
afectar a los sentidos de algun ser vivo, y por lo tanto, va a generar informacién

que va a poder comunicar lo que se desea.

Una sustancia esta informada cuando puede presentar diferencias
perceptibles o puede adoptar diferentes estados perceptibles y algunas de esas
diferencias o de esos estados designan algo para alguien. Cada variedad o

estado distinto es una expresion.

Lo anterior permite entender que el hombre crea figuras de expresion a
partir de la naturaleza o con la naturaleza y puede canalizarla para generar
sefiales mediante la materia o con apoyo material que le permitiran
transformarla o modelarla a través de un trabajo expresivo corporal, asi pues,

en la medida que se comunica se crea una sustancia expresiva.

" bid p. 163
2 1bid p. 165
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Esquema 7.
EXPRESIONES e
SUSTANCIA
|
COSA DE LA OBJETO aegAlemo
NATURALEZA FABRICADO

—
NN

SUSTANCIA INFORMADA

sustancia expresiva

MATERIA MATERIA MODULAR LA
INFORMADA ENERGIZADA ENERGIA

DE LA PARA GENERAR SENALES DEL TRABAJO
NATURALEZA QUE SON OBJETOS EXPRESIVO CORPORAL

1. 2. 4. Representaciones.'

Las representaciones en el campo de la comunicacién, es aquel
conjunto de datos de referencia proporcionados por el producto comunicativo
que poseen algun sentido para el usuario y se organizan como modelos que
sirven para la cognicién, modelos que guian las acciones y modelos

intencionales.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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As{ pues,

Manuel Martin Serrano' dice que las representaciones

pueden diferenciarse segun su uso :

a)

b)

c)

Representaciones que son modelos para la accién. Dan a
la informacién un sentido que afecta al comportamiento.
Por ejemplo, un conductor reacciona conforme a la
educacion vial recibida en su aprendizaje.
Representaciones que son modelos para la cognicion.
Dan a la informacion un sentido que afecta al
conocimiento. Por ejemplo, el aprendizaje de la escritura
varia de acuerdo a la disciplina que se esté empleando,
ya que la escritura de las matematicas es diferente al de
la quimica.

Representaciones que son modelos intencionales. Dan a
la informacion un sentido que afecta a los juicios de valor.
Por ejemplo, en la practica de la comunicacién de masas
hay elementos de uso y de efecto que alteran el
contenido de una

noticia.

1. 2. 5. Esquema del Modelo Dialéctico de la Comunicacion.

Asi pues, después de presentarse los elementos del modelo'® este se
representa de la siguiente manera:

Modelo 2.

TESIS CON
FALLA DE ORIG

a

ACTORES A ¢ > INSTRUMENTOS |
EXPRESIONES E «—— . REPRESENTACIONES R
" Ihid p. 167
" Ihid p. 168

" Ibid p. 161
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Cada uno de los componentes del sistema de comunicacion interactuan
entre siy son muiltiafectados unos con otros. Ademas el sistema comunicativo

establece relaciones solidarias, causales o especificas con otros sistemas.

Es importante sefalar, que la comunicacion sirve para el hombre
exprese sus pensamientos, emociones, experiencias, con el fin de que sean
escuchadas, conocidas y tal vez aceptadas. El hombre expresa sus opiniones
con el fin de obtener un satisfactor social, y es en esta situacion donde se
concluye que las expresiones emitidas por los miembros del grupo social es lo
que importa a la Opinién Publica, por lo cual se le considera como un
subsistema dentro del Sistema Comunicativo, con elementos seleccionados,
que se relacionan e interactuan entre si. En el siguiente tema se abordara a la

Opinién Publica y su relacion con el Sistema Comunicativo.
1. 3. El Sistema de la Opinién Publica.

La Teoria General de Sistemas de Manuel Martin Serrano'® permite
ubicar como objeto de estudio a la Opinién Publica, ya que se parte de que es
un sistema en si misma y que contiene elementos obligatorios, estructurales y
funcionales que interactdan y se multiafectan unos con otros. Ademas este
sistema comunicativo establece relaciones solidarias, causales o especificas
con ofros sistemas. Como se mencioné anteriormente es un subsistema del

Sistema Comunicativo.
1.3.1. Definicion de Opinidn Publica.

La Opinién Pblica 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.

' Martin Serrano, Manuel. Teoria de la Comunicacion, Epist
capitulos 5y 9
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En la anterior definicion se debe distinguir lo siguiente:

e El publico se refiere a la comunidad, pueden ser a partir de dos o
mas personas.

e Lo publico, es el referente, el tema o asunto a tratar.

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

expresion.
1. 3. 2. La Comunicacion y la Opinién Publica.

Manuel Martin Serrano define a la comunicacién como la transmision de
mensajes de un emisor a un receptor sobre un referente, a través de un medio.

La Opinién Publica es un subsistema perteneciente al Sistema
Comunicativo ya que comparte con él a sus elementos estructurales (actores,
instrumentos, expresiones y representaciones), lo que le da sentido de
pertenencia con el sistema comunicativo y respaldo teérico y metodoldgico, el
objeto de estudio son las expresiones, la Opinién Publica es considerada como

un fenédmeno comunicativo.

Se puede concluir que la Opinién Publica se origina y realiza al interior
de la vida social de los grupos humanos y de esta manera tiene pertenencia es
estos grupos; las expresiones emitidas por los miembros de un grupo social es
lo que importa a la Opinién Publica y ésta se observa a través de la expresion,

es decir la expresion generara datos que interesan y / o afectan al grupo social.

1. 3. 3. Componentes del Sistema Opinién Publica.

De acuerdo al Modelo Dialéctico de la Comunicacién, los elementos que

componen al Sistema Comunicativo y por consiguiente al Sistema Opinion

S CON
FALLA DE QRIGEN
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Pudblica, el cual es considerado como un subsistema dentro del sistema
comunicativo, son los siguientes: actores, instrumentos, expresiones vy
representaciones, sin embargo es importante senalar a los temas de la Opinién
Publica como parte de sus componentes.

A continuacién se desarrolla el siguiente modelo y se definen sus
elementos:

Modelo 3.

Modelo Dialéctico en el Sistema Opinién Publica

GRUPQO SOCIAL EN EL INSTRUMENTOS

CUAL ESTAN INMERSOS <4——————p BIOLOGICOS Y/ O

LOS ACTORES DEL TECNOLOGICOS

SISTEMA MEDIANTE LOS CUALES
SE EXPRESA LA

OPINION PUBLICA

EXPRESIONES, REPRESENTACIONES

MEDIANTE LAS CUALES QUE ORIENTARAN Y

SE HARA PATENTE EL DEFINIRAN LA OPINION

CONSENSO O DISENSO — DEL GRUPO SOCIAL,

DE LOS INDIVIDUOS QUE ELLO CON BASE EN LA

CONFORMAN EL GRUPO EXPERIENCIA, INTERE-

SOCIAL, ACERCA DEL SES Y CIRCUNSTANCIAS

TEMA 6 ASUNTO EN DEBATE DEL INDIVIDUO CON
RESPECTO A SU GRUPO

SOCIAL
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1. 3. 4. lIdentificacién y Relacion entre los Elementos del Sistema

Opinién Pdablica.

Como se observa en el punto anterior, la identificacion y relacion entre
los elementos del Sistema de Opinién Publica se logra, pero no se niega la
posibilidad de la interaccion dinamica y dialéctica entre la historia, la cultura, la
politica, la economia, las necesidades, las cosas, con la Opinion Pablica, por lo
cual no se puede ni debe admitirse la confusion entre lo referido con la
expresion, es decir, se debe diferenciar entre lo que se dice y lo que se hace.V

1. 3.5. Los Referentes o Temas Publicos.'®

Las tematicas de lo publico tienen que ver con los ambitos o giros en
que se relacionan o que interesan al grupo social, las cuales son:

1.-'La sobrevivencia del grupo social.

2.- La produccién de bienes materiales e inmateriales.

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

4.- El Estado, ejercicio del poder y sus consecuentes formas de accion.

5.- La cultura.

Un tema o referente determinado de un grupo social puede contemplar 2

o 3 6 mas de las tematicas antes seiialadas.

1. 3. 6. ldentificacion de los Elementos de la Opinién Publica, en el

referente por investigar.

En relacion a lo anteriormente expuesto, se identificara a los elementos
del Modelo Dialéctico de la Comunicacién y que comparte con la Opinion
Publica, los cuales se seleccionan, distinguen y relacionan con los elementos
que componen al objeto de estudio a investigar ( la Opinion Publica de los

"7 Gallo Romo, Olga. Avances de trabajo de Tesis de la Maestréa en Comunicacion, Facultad de Ciencias
Paolitcas y Sociales de la Universidad Nacional Auténomit de México.
(b3 .

Ibid
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ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios de las agencias de
publicidad respecto a los servicios publicitarios que contratan con Ediciones del
Norte, S. Ade C. V.}, representandose de la siguiente manera:

Modelo 4.
ACTORES: EJECUTIVOS DE CUENTA INSTRUMENTOS
SUPERVISORES Y DIRECTORES DE » ENCUESTA APLICADA
MEDIOS DE LAS AGENCIAS DE A TRAVES DE UN
PUBLICIDAD Y, EL ENCUESTADOR CUESTIONARIO;
voz, ofDo, ETC.
EXPRESIONES: RESPECTO A LOS REPRESENTACIONES
SERVICIOS PUBLICITARIOS DE MODELOS DE CONOCIMIENTO
EDICIONES DEL NORTE, S.ADE C.V. QUE DESARROLLARAN
MODELOS DE ACCION PARA
MEJORAR LOS SERVICIOS
PUBLICITARIOS

FALLA DE ORIGEN

1.4. Naturaleza Comunicativa de la Opinidon Pdblica.

En este punto se aborda a la Opinién Publica'y su relacién estrecha con
la comunicacién, y como a través de ésta puede ser estudiada, y a partir de ello

se deriva su naturaleza comunicativa.

"Como lo han mostrado las ciencias sociales y demostrado las
bioldgicas, la comunicacién es una conquista de la evolucion de las especies
que tiene como principal funcién contribuir a ia permanencia y desarrollo de la
vida, ya en el nivel filogenético (de especie) como en el ontogenético (de
individuo). Asi, las diversas formas de comunicacién humana se consideran,
en primer lugar, como una conquista de la evolucién humana que ha permitido
desarrollar una vida social que a su vez se ha sobrepuesto dialécticamente al
individuo concreto. Y, en segundo término, se ha visto que la comunicacion

social esta equifinalizada al principio de la sobre-vivencia (permanencia de la
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vida y el desarrollo en términos de calidad de vida) del género humano y no

s6lo del individuo.

En el caso de la evolucion del lenguaje hablado no es un rasgo que
diferencie a los hombres del resto de los animales. Evidencias etologicas
apuntan a ciertos rasgos en el comportamiento oral de otras especies,
semejantes a algunos procesos subyacentes a los sistemas de comunicacién
de! hombre. El estudio de grabaciones de sonidos emitidos por animales y
reproducidos para comprender sus respuestas sefiala que las variaciones en
las emisiones orales pueden indicar el sexo del emisor, el grupo al que

pertenece y otros aspectos de sus relaciones sociales.”*®

Se puede apreciar que la comunicacién es una caracteristica innata en
el hombre, ademas de considerarsele como una conquista de la evolucién
bioldgica del hombre como especie. La comunicacién le permite al hombre
desarroliar diferentes capacidades para comunicarse, alimentarse, protegerse y
extenderse en su entorno con la naturaleza y de alguna manera obtener
dominio sobre de ella, al modificar objetos de la misma para su adaptacién y

desarrollo.

El lenguaje forma parte importante en la comunicacién, ya que permite
transmitir expresiones concretas para cierto fin, no sélo en el hombre sino
también en los animales, lo anterior se toma como referencia del siguiente

texto:

“En otros estudios se han identificado cinco tipos de vocalizaciones
acusticamente diferentes, usadas por los mono Rhesus para solicitar la ayuda
de aliados, por lo general fuera del campo visual, contra oponentes en
interacciones agresivas. Un andlisis de los contexlos sociales en que las
vocalizaciones ocurrian mostré que cada grito transmitia un mensaje diferente
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dependiendo del oponente: si era dominante o subordinado o si era pariente o

no del emisor.”2°

Por otra parte, se afirma que el hombre es social por naturaleza, y el vivir
en grupo es innalo a él, ya que nace con la necesidad y capacidad de
comunicarse, lo cual le permite transmitir una cultura determinada, como serian
las costumbres, habitos, actividades y avances entre las diferentes razas, por
lo tanto, se puede apreciar a la comunicacién como un elemento estructurante

del ser humano, véanse las siguientes citas textuales:

“Asi como en los animales, a lo largo de la historia y transformacién del
hombre, siempre ha estado presente la comunicacién como un hecho concreto
que se realiza en su vida cotidiana, no sélo de éste sino de la sociedad a la que
pertenece; es decir, desde que el hombre surge como especie, busca la forma
de sobrevivir, para ello necesita no sélo de su entorno ecoldgico, el que le
permitirda alimentarse, sino de sus companeros de raza. La propia vida va
ensefiandole que él solo no puede satisfacer sus necesidades, por lo que forma

grupos y alianzas destinadas a mejorar su nivel de vida."?'

“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 €l 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.”??

“ En la actualidad no se discute que la opinién publica es un fenomeno
humano y asi ha sido estudiada, lo cual quiere decir que la opinién publica,
como fenédmeno, 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
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surge con la habilidad para la comunicacion, para la interrelacion expresiva,
simbdlica, que es capaz de sustituir actos ejecutivos, con la finalidad de

economizar energia y eficientar la vida humana."®?

Lo anterior, permite visualizar a la comunicacién humana como un hecho
social que tiene una importancia estratégica y su dinamica compromele
intereses, principios, valores, estructuras y convivencias, todo lo cual
compenetra con la realidad y proyecta una imagen en perspectiva al hombre
dentro del grupo social: quién soy y hacia donde quiero ir.

Dentro del proceso de la comunicacion existe el factor de la interaccién,
es decir, los elementos interactiGan unos con otros creando nuevas formas de
interaccion social en los diferentes ambitos de la sociedad, como lo es la
cultura, la politica, la economia, lo social, etc., y esto también se puede
proyectar a través de’'la Opinién Publica, la cual manifiesta mediante la
expresion misma formas de pensar, tanto en el comportamiento personal como
el colectivo. k '

Por oftra: parte, es Imponante senalar que hoy en dia los medios de
comunicacion confnguran un escenano SlgnlflCatIVO y hasta decisivo para crear

una dindgmica en Ia vida éocral y conformar una Opinién Publica.
1. 5.  Historia de la Opinién Pablica.

En este tema se desarrollaran de manera breve los principales periodos
histéricos de la Opinidon Puablica como son: la comunidad primitiva, la cultura
mesopotamica, la cultura greco romana, la edad media, el renacimiento y el
capitalismo. Lo cual permitird plantear a la Opinion Publica desde la
perspectiva comunicativa. Asi mismo se identificardn sus componentes dentro
del sistema comunicativo en cada comunidad y se esquematizaran a través del

modelo de la cebolla.
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1. 5. 1. La Opinidn Publica en la Comunidad Primitiva.

“Las primeras muestras de la cultura humana se dieron en el periodo
paleolitico, que abarca desde la aparicién del homo habilis hace dos o tres
millones de afos, hasta cerca de nueve mil afios, cuando surgié el homo

sapiens."?*

De acuerdo a la referencia de la Enciclopedia Microsoft Encarta 2001, la
cual dice que: “La primera division de la Prehistoria se basé en los tipos de
instrumentos utilizados, distinguiéndose una Edad de la Piedra de una Edad de
los Metales. Segtn la forma de trabajar la piedra, se establecen tres periodos:
un Paleolitico ~Edad de la Piedra Antigua — con instrumentos de piedra tallados
que se distinguia del Neolitico — Edad de la Piedra Reciente en la que se pulia
la misma. Igualmente se hablaba de un Mesolitico — Edad de la Piedra Media —

que actuaba de enlace entre ambas técnicas."®

Asi es como la técnica de elaboracidn de los instrumentos fue un factor
que se utilizé como criterio en la estructuracién de la Prehistoria. También la
técnica de talla caracteriza las divisiones internas del Paleolitico: Paleolitico
Inferior, Paleolitico Medio y Paleolitico Superior.

El Paleolitico se caracterizé por la fabricacidn de utensilios que
facilitaron al homo habilis su sobrevivencia, iniciandose el proceso de
homonizacion.

“La homonizacion se distinguié por la conquista de la posicién erecta, la
liberacién de las manos y el correlativo crecimiento y especializacion del
cerebro; periodo que culmind con la aparicién del homo sapiens, quiza a fines

de la Era Terciaria, hace 1.8 millones de afios."®
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1 ihid.
*% Prehistoria. Enciclopedia Microsoft MR Encarta MR en linea 2001 http://encarta.msn.es

* Gallo Romo. Olga. Avances de trabajo de ‘Tesis de la Maesiefa en Comunicacion. En la Facultad de
Ciencias Politicas y Sociales de la Universidad Nacional Autdnoma de México.
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El homo sapiens al ir evolucionando adquiere paralelamente conciencia
de su propia existencia como ser unico, diferenciandose del resto de los seres
vivos. Este reconoce y desarrolla sus habilidades y capacidades para
manipular su entorno para satisfacer sus necesidades. Y es a través de la
comunicacion que comenzo a establecer redes de relaciones de tipo simbdlico.
Se puede decir que, la evolucion del hombre fue de tipo biolégico, (capacidad
biolégica para transmitir expresiones) psicolégico (pensamientos) y social

(relacion con otros individuos).

Una vez que el homo sapiens cubre sus necesidades inmediatas como
son: comida, habitacién, reproduccién y extension territorial, entonces empieza

a buscar la trascendencia espiritual a través de la religion y la magia.

“Es asi que existen fenomenos conductuales comunes a los individuos
en todas las sociedades humanas y adquiridos durante la larga historia
evolutiva, como la presencia del lenguaje simbdlico que hace referencia al

pasado y al futuro, la religién, el arte, el comportamiente maternal, el juego
w27

Foto 1. Pintura que hace referencia a un hombre arquero.

“Los primeros referentes que el homo sapiens dejé en paredes y techos
de galerias subterraneas, lejos de la luz del dia, son dibujos superpuestos,
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algunos a escala natural, o con colores Hamativos, de caballos, bisontes, renos,
ibices, jabalis, bovidos salvajes, rinocerontes lanudos y mamuts. En algunas
ocasiones, también pintaron figuras humanas con mascaras y simbolos

relacionados con su instinto de reproduccion.”?®

El hombre comienza a tomar otra actitud de la vida y deja lo némada
para establecerse en “algun lugar’ y empezar con ello a ser mas sedentario; y
lo hace en cuevas o en llanuras cercanas a rios o lugares ricos en fauna y toda

clase de arboles frutales y plantas comestibles.

Al decidir ser mas sedentarios, los hombres comienzan a formar grupos
que poco a poco fueron creciendo convirtiéndose en grandes comunidades,
formando asi lo que ahora se conoce como sociedad. Su vida fue cambiando
cada dia mas; elegian lideres, asignaban tareas a cada uno de los integrantes,

compartian viveres, etc.

Estas comunidades tenian un particular interés por el medio ambiente y
el cuidado ecoldgico del mismo, sin embargo el aumento desmedido en su
poblacién, sus precarios métodos de reforestacion, y la depredaciéon de la
fauna fue poco a poco mermando y destruyendo su entorno ecoldgico
provocando un desequilibrio muy severo en ellas, al grado de que muchos de

esos grupos tuvieron que partir nuevamente de estos lugares provocando la

extincién de muchos de ellos.

Foto 2. Pintura rupestre que representa animales en movimiento

7 Ihid.
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El fenébmeno principal que se puede percibir durante este periodo es que
el hombre deja su vida en solitario y decide convivir con otros hombres, se
comunican entre ellos y se expresan de distintas formas como es el caso de la
pintura.

Lo anterior, lleva a caracterizar a la Opinidn Publica dentro de este
periodo como un fenémeno social, pues surge desde el inicio del grupo social,
al cual se le denomina Comunidad Primitiva.

Tres tematicas afectaron y / o interesaron a la comunidad- primitiva
respecto a los que surgen las expresiones para generar acuerdo o d_eSacuérdo,
las cuales eran las siguientes: ‘ '

» La proteccion de los individuos frente a la naturaleza -
+ El abastecimiento de alimentos o
* La posesion de un territorio

"2 an la ‘actualidad, se

En relacion a los temas que frata lo “publico
puede decir que estos se clasifican en los rubros de sobrevivencia y

conservacion de la propiedad privada.

De acuerdo a lo que Jean Jacques Rousseau * expone, “ el hombre por: -
naturaleza es un ser individual, aunque ha tenido que ceder su libertad propia e
individual a cambio de uha,inleg‘racién colectiva que forma un Estado que se
encarga de proveerlo de proteccion, alimento y territorio que él solo, como ser
individual, no podria conseguir ni conservar.”

Se puede concluir que “no son las capacidades innatas que posee el
hombre lo que lo hace ser una especie mas desarrollada, si no es su capacidad
de aprender de su entorno, asi no sélo sacia sus necesidades basicas, si no
también busca formas de trascendencia espiritual.”’

o TESIS CON
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A continuacién, se esquemalizara a la Comunidad Primitiva de acuerdo
al Modelo de Sistemas y al Modelo Dialéctico de la Comunicacion.

Modelo 5.

Modelo de la Cebolia en la Comunidad Primitiva

SR: La proteccién del individuo, abastecimiento y pgsesién de

territofio —

SS: Grupo Social de la misma

'//—A MA COMUN
Actores: Individuos del Instrumenlos:  Bioldgicos
grupo social. ofdos, boca, manos, etc.
Tecnoldgicos: piedra
ma Cog

e

Expresiones. Representaciones:
\ Verbales, auditivas y - | Trascendencia

visuales espiritual
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1.5.2. LaOpinién Piblica en la Comunidad Egipcia.

Egipto es considerado como el mejor ejemplo de la cultura

mesopotamica por ser la de mayor duracién.™

“Los origenes de la antigua civilizacidon egipcia, que muchos consideran
como una de las fuentes de la cultura occidental, no se pueden establecer con
certeza. Los testimonios arqueoldgicos sugieren que los primitivos habitantes
del valle del Nilo estuvieron bajo la influencia de las culturas del Proximo
Qriente, pero el grado de esta influencia estd por determinar. Tanto la
descripcion del desarrollo de la civilizacidon egipcia, como los intentos de
identificar sus fundamentos intelectuales, son en gran parte una serie de
conjeturas basadas en los descubrimientos arqueoldgicos de los restos de
ruinas, tumbas y monumentos, la mayoria de los cuales contienen muestras
muy valiosas de la cultura antigua. Las inscripciones en jeroglificos, por

ejemplo, han proporcionado datos de extrema importancia."*

riiiin
¥aven Peterser)

Foto 3. Piramides de Egipto.

La historia egipcia se inicia en el ano 3000, la primera dinastia fue de

2920 a 2770 a. c. Aunque los principios de la cultura egipcia se asentaron dos

TESIS CON

mil afos antes.

2 Ibid.
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En sus origenes Egipto se dividié en dos: Alto Egipto (en el sur) y Bajo
Egipto (en el norte), fue hasta el tercer milenio Antes de Cristo, que se unieron

para formar un Imperio.

En Egipto la figura del rey era tan importante y significativa que cuando
comenzaba un nuevo gobierno, iniciaba también el calendario en el afio 1.

‘El paso de la Il a la lll dinastia (2649-2575) no supone un cambio
politico y social profundo, si bien con Zoser y Yoser (Horus-Neterijet), primero
de los reyes de la nueva dinastia, se inicié un periodo que abarca hasta la VI
dinastia (hacia 2150). El Imperio Antiguo significa la consecucion de un poder
real absoluto que se apoyaba en una rigida teologia basada en la preeminencia
del Dios solar Ra, lo que hacia que la administracion interna del pais

obedeciera a una regulacién muy estricta y escasamente flexible.”*

En la estructura politica el mas alto rango lo ocupa el rey, a quien se le
consideraba como un Dios 0 mensajero de Dios, por ello se le adoraba y se le

atribuian poderes divinos.

Al paso del tiempo y debido a situaciones extremas de hambre y
pobreza, la figura del Rey fue deteriorandose y surge el Faradn®® quien era
concebido como un hombre normal, pero con la particularidad de estar mas
cerca de Dios, se describe al Faraén como un ser sabio y justo comprensivo y

lleno de bondad, que protegia a los débiles.

La figura del Faradn tenia una suma importancia para la sociedad
egipcia, ya que si éste llegase a morir, venia un caos a nivel sociedad, ya que
imperaba el desorden, la crisis, el hambre y miseria, para los antiguos egipcios

la muerte del Faraon causaba un desequilibrio en el universo.

Y Egipto (repiblica). Enciclopedia Microsoft MR Encarta MR en linea 2001 hup:/fencarta. msn.cs
Y Ibad.

* Faraon (en egipoio, “gran mansién”, “palacio”, nombre helenizado, orginalmente wilizado por lo
antiguos egipeios al refertrse al rey. Enciclopedia Microsoft MR Encarta MR en linea 2001
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Sin embargo existia un grupo social llamado: el clero “E! clero tenia
como funcion, por delegacion real, asegurar el mantenimiento permanenie de
la creacion y el equilibrio universal obtenido el primer dia del mundo, gracias al

cual se alejo el caos y se hizo posible la vida,"®

Las grandes construcciones realizadas en la dinastia VI, son una
muestra fisica de la importancia del Faradn, asi se pueden apreciar en ese
periodo las piramides y templos solares muestra de la grandeza del Imperio
Egipcio. En este periodo se desarrolld la estatuaria, la escritura, el relieve y la

pintura.

En el antiguo Egipto de los faraones, la muerte era un referente muy

importante, ya que los conducia a la felicidad eterna, la vida era efimera en la
tierra, habfa que caminar de manera correcta en ella bajo las reglas y ética

emanadas del poder.

*bid.
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Se puede concluir que el referente principal era la sobrevivencia, a nivel
espiritual, la vida eterna, la vida después de la muerte y esto se ve reflejado en
expresiones artisticas que han trascendido hasta nuestro dias.

Enseguida se esquematizara el modelo de la cebolla en la comunidad
egipcia.

Modelo 6.

Modelo de la Cebolia en la Comunidad Egipcia

\\'
/i//___,su:_comunidzd_ﬁgipnla\

SR: Modelo Divino

" sS: Monarquia
| ’/’;SJSTEMA c CATIVO
f  aane—
Actores: Faraones y A Instrumentos:
Grupos Sociales Sistema Biolégicos
Y Tarnnldnicns
Cogpi
Expresiones: )__—J
La Muerte E—— Representaciones:

& ————————— Trascendencia Espiritual

P

0
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1. 5. 3. La Opinion Publica en el periodo Greco-Romano.

Cuando Grecia fue invadida por Roma, la unién de los dos paises
trascendid en un nivel cultural que marcd Ia historia del mundo hasta nuestros
dias. Fue a través de este periodo que el conocimiento, la ciencia, las bellas
artes, la guerra, entre otros, se desarrollaron como producto de la reflexion
filoséfica. En este periodo se puede conocer como tratada fa Opinién Pdblica.

“E] uso de la opinién publica en el ejercicio democratico se remonta a los
griegos. Los supuestos principales, ahora como entonces, son
1} la comunidad y los controles politicos descansan en los ciudadanos adultos
y responsables de la comunidad
2) estos adultos tienen el derecho y el deber de discutir los problemas politicos
con la finalidad de obtener el bienestar de la comunidad
3) la discusion debe resultar en la obtencion de ciertos grados de acuerdo, de
consensos
4) el consenso es la base de la accion publica, de esta manera, se supone que
las opiniones de la mayoria tienen el control, pero las minorias reciben
proteccion.”’

De esta manera se concibié lo que ahora se le conoce como el Estado
democratico, los problemas o temas a tratar eran solucionados a través del
consenso ciudadano y no por imposicién gubernamental.

Se puede considerar a la Opinién Publica de ese entonces como un acto
cotidiano para los ciudadanos de ese entonces, éste acto o actos se
manifestaban a través de las asambleas, comicios, plebiscitos o platicas
informales de los ciudadanos reconocidos como lideres de opinion. Es
importante sefalar que los esclavos de esa época no son considerados como
ciudadanos, ya que se les consideraba personas no “aptas”, no tenian el
conocimiento.

1 e . . i - - ~
7 Gallo Romo, Olga Avances de trabajo de Tesis de la Maestria en Comunicacion. Facultad de Ciencias
Politicas v Sociales de ta Universidad Nacional Auténoma de México.
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“Al respecto del ejercicio de la opinion publica en Roma, Rousseau
expresa: En una sociedad bien gobernada todos vuelan a las Asambleas...Es
muy singular que 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 gran multitud, no hubieran jamas intentado prescindir de un solo
plesbiscito. Y mds 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 republica romana era, me parece, un gran Estado, y la ciudad de
Roma, una gran ciudad.

E!l dltimo censo acusé en Roma 400 000 ciudadanos armados, y el
ultimo empadronamiento del Imperio, mas de cuatro millones de ciudadanos.
Sin embargo, no transcurrian 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 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”.*®

La Opinién Publica durante este periodo adquirié una gran importancia
para el gobierno al legitimizar el poder y las acciones politicas realizadas para
la proteccion y conservacion en beneficio del grupo social.

Platén describe su concepcién del Estado Ideal como: “El Estado ser4 el

garante del equilibrio y se apoderara de todas las funciones gestoras que
emanen de las decisiones de la Asamblea”. *

- e -

¥ ibid.
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“De este periodo es importante resaltar:

1) “La expresion de la opinién publica es una forma de comunicacion del
grupo social que en ocasiones recurre a la retdrica, que implica el discurso de
un orador que expone sus puntos de vista ante iguales y los trata de persuadir
con argumentos y conclusiones. Esto es importante, ya que se reconoce que
para que exista una expresion de la opinién publica es necesario poseer un
criterio formal de que es el tratar al otro exactamente como igual y porque se
reconoce que las personas pueden ser persuadidas”

2) La expresion de la opinién publica no es homogénea, es un conjunto
de expresiones que tiene diversos sentidos y magnitudes. Esto resulta
significativo porque se reconoce que la opinién publica no es una sola
expresion, sino que hay diversos matices al respecto de un solo tema, no sélo
en cuanto a lo que se dice, sino también el nimero de personas que lo dicen.

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

el grupo social.™®

Es importante sefalar, que en este periodo la Opinion Publica es sélo
vista como un fendmeno social y no como objeto de estudio. Ademas de que el
tema politico no fue su tnico referente.

TESIS CON
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A continuacion se esquematiza este periodo:

Modelo 7.

Modelo de la Cebolla en la Comunidad Greco Romana

SH: Comunidad Greco Romana

SR: La DBJ\

- Instrumentos: Asambleas
y plebiscito

Actores: Emperador,
Intelectuales, Gobernadores
y Esclavos

I

Expresiones:
Democracia, expresion

oral

Legitimizar el Poder

\

]
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1. 5.4, La Opinién Publica en la Edad Media.

La Edad Media, de acuerdo a la enciclopedia espafiola Encarta, se
refiere al periodo de la historia europea que transcurrié desde la desintegracion
del Imperio romano de Occidente, en el siglo V, hasta el siglo XV. Al parecer el
término fue empleado por el historiador Flavio Biondo de Forli, en su libro
“Décadas de Historia desde la decadencia del imperio Romano”, publicada en

1438 aunque fue escrito treinta afios antes. *'

La Edad Media implicé una paralisis del progreso y estancamiento
cultural comparandose con el desarrollo de la antigledad clasica y el

renacimiento.

En al Edad Media la Iglesia, la fe y la religiosidad regian la vida politica,
social y espiritual de los pobladores de ese entonces.

“Después de ocho siglos de dominacién del Imperio Romano — cuya
culminacion fue el Senado, en donde todos los ciudadanos eran representados
— surge el Cristianismo que instaura la Iglesia y respalda su dominio en el
poder divino que Dios otorgé a su discipulo Pedro, y que éste a su vez delegé

en otros, transmitiéndole este poder de generacion en generacién.”*

El modelo mediador de esa época, es denominado por Manuel Martin
Serrano, como “modelo de Dios". Dios como el ordenador de la vida, quien

juzgaba y perdonaba a través del sufrimiento.

L: formacién de reinos y el régimen sefiorial (sefiores feudales)
prevalecian como representantes de la autoridad divina durante esa época.

TESIS CON
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La Iglesia se veia a si misma como una comunidad espiritual de
“creyentes cristianos”, exiliados del reino de Dios, que aguardaba en un mundo
hostil el dia de la salvacion.

Asi en “el nombre de Dios" se legitimiza el poder absolutista de los
reyes, sefiores feudales y la Iglesia, y bajo esas normas nada puede ser
cuestionado en relacién al sistema, porque la “rebeldia” era sancionada y
reprendida incluso con la pena de muerte.

El abuso de autoridad de parte de la Iglesia se disfrazaba con el

chantaje espiritual de que mayor sufrimiento, mayor recompensa en el cielo.
Es importante resaltar lo siguiente:

1) El referente era la Fe, la cual es manejada como vinculo de sobrevivencia
eterna.
2) La expresion de la opinién publica puede tener otros que no son politicos,
siempre y cuando se traten de temas de interés del grupo social.
3) Conocer la expresion de la opinién pablica de un determinado grupo social
no es garantia del saber valido o verdadero.*?

La siguiente pagina ilustra el esquema referente al modelo de la cebolla
de la Edad Media.

t by 24 - N ¥ .
".P_a'.,v.-g.«_' o I T

llustracion de la Edad Media.
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Modelo 8.

Modelo de la Cebolla de la Edad Media

SH Edad Media \

SR: La Fe Religiosa ﬁ
SS: Monarquia
I/f'STS‘WEMA COM

»
Aclores: Clero y lnsuumenlos Bioldgicos

|
siervos
i :>S|51£:' 1 Tarnnldnirns
J L Cognitiv
R

»
>

Expresiones: Orales y
Escritas. [conos Religiosos, Representaciones:
Pintura Arquilectura Trascendencia Espiritual
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FALLA DE ORIGEN

1. 5. 5. La Opinién Publica en el Renacimiento.

El Renacimiento: “El pensamiento politico liberal de los siglos XVIII y XIX
se caracterizé6 por enarbolar preceptos de caracter opuesto, por ejemplo:
individuo - nacion, sociedad — Estado y voluntad general — voluntad particular.
Dicha forma de pensar era incapaz de admitir puntos intermedios, es por ello
que en los inicios del pensamiento liberal se negara la existencia de
corporaciones, asociaciones o partidos politicos como organismos mediadores.
El unico poder representativo era el Estado por representar la voluntad general

y no anteponer el egoismo como sucede con la voluntad individual."$*

Es asi que el pensamiento liberal puso énfasis en la diferencia entre:

* Voluntad individual, la cual es la que representa cada uno de los individuos
que forman el grupo social, quienes sélo ven por su bienestar. Rousseau lo
denomina “interés egofsta” . Se dice que es producto de la voluntad.

* Voluntad general, esta es representada por el Estado y busca el bienestar de
la comunidad o de la mayoria. Se dice que es producto de la reflexion
desinteresada y de la razon de individuos capaces de emitir una opinion, es
decir, personas ilustradas que se despojan de sus intereses individuales para

ver el bien comun.

Rousseau habla de un “Pacto Social” en el cual la sociedad se rige por
la voluntad general, pese a que la voluntad general son las voluntades de lo

individuos, que de alguna manera concreta buscan el bienestar colectivo.

Por otro lado, en Alemania Kant asume las ideas de Rousseau
concibiendo la libertad como obediencia a leyes externas, que expresaban la

voluntad general unificada.

M Gatlo Romo, Olga. Avances de trabajo de Tesis de la Maestria en Comunicacién. Facultad de Ciencias
Politicas y Sociales de Ja Universidad Nacional Auténoma de México.
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“La universalidad y racionalidad de las leyes respondian al imperativo
categorico en virtlud del cual cada individuo, actuando conforme a la razon,
podria llegar a convertirse en legislador 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 a la felicidad

»45

global del pueblo.

Foto 7 Pintura Renacentista que ilustra la Catedral de Florencia.

TESIS CON
Surge una disyuntiva en la opinién publica: FALLA DE ORIGEN

Opinién publica como la suma de las opiniones particulares ¢ la Opinién
publica como la reflexion elaborada por una discusién de individuos ilustrados,

racionales y conocedores de los asuntos politicos.

** Ibid.
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Lo anterior, permite tener, en este periodo renacentista, un primer
acercamiento acerca del concepto de Opinién Publica, la cual es una realidad
interrelacionada entre lo social (grupos) y lo comunicativo (individuos). Se
puede apreciar una interseccion como una nueva tematica y pero sobre todo

como un nuevo campo de estudio.

En esta época se observa que la opinion publica le sirve a los
gobernadores para conocer la voluntad general, a través de la suma de las
voluntades individuales, de esta manera el gobierno legitimiza su poder y la
opinién publica es considerada en la toma de decisiones. Sin embargo,
durante éste periodo el gobierno democratico liberal no permitié una
democracia directa ni un sufragio universal.,, ya que el representante o
gobernante manifestaba la voluntad de toda la nacién y no la de un grupo

social.

Es importante considerar que, si bien existen relaciones solidarias,
causales y especificas entre Democracia y Opiniéon Publica, sdlo ésta tltima
resulta un elemento imprescindible para la primera y no a la inversa.

En este periodo se puede apreciar la siguiente caracteristica: La
representacion de la nacién esta dada por un ente abstracto y unitario y no un
mero agregado de provincias o estamentos, esto se justificé porque no todos
los individuos pueden representar la voluntad general, por lo tanto no participan

de las decisiones.

Habia lo que se conoce como un sufragio restringido, el cual pretendia
seleccionar aquellos individuos que si representaban el interés general, en este
caso personas ilustradas preparadas capaces de renunciar a intereses

personales por el bienestar y prosperidad de la nacion.

“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 no sean los
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mismos de la gente del pueblo, ya que este tipo de personas son egoistas,
pero son ellos quienes deben votar por quienes si defienden los intereses de la

nacién, pero no los de los electores”.*®

Es asi que surge el Parlamento, el cual surgiria de la votacion de un
grupo de ilustrados por medio de un Cuerpo Electoral para elegir a los
“hombres incorruptos” y mediante el cual le corresponde en exclusiva dictar la
ley o leyes para manifestar la voluntad general. Se puede observar que la
participacion de los individuos se convierte en una presencia mediata no directa
a través de la Opinion Publica y que el Parlamento debe tomar en cuenta para
determinar cual era la voluntad general.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Foto 8. Parlamento Europeo

Surge entonces una distincién entre opinion publica y voluntad general:
La opinién publica es representada por la sociedad, se hace presente a través
de las expresiones de los individuos sobre un referente, a diferencia de la
voluntad general que es representada por el Estado y que a través de ella se
toman decisiones y elaboran leyes.

Durante este periodo es importante diferenciar entre las opiniones y
opinién publica, la primera manifestaba la opinién vana o de conjeturas
parciales y carentes de racionalidad y, la segunda manifestaba la opinién de “lo

mejor para todos”. Las cuales se dan a través de un medio discursivo, el cual

4 Gallo Romo. Olga Avances de trabajo de Tesis de la_ Maestria en Comunicacion
Politicas y Sociales de ta Universidad Nacional Auténoma de México.

Facultad de Ciencias
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permite ponerse de acuerdo en que es lo mejor para la nacién; de esta manera

la discusion y la circulacién de las ideas aseguraba la racionalidad.

Es por ello, que el discurso se transformo en el instrumento para el
consenso, a este se le denomind: “intercambio de luces". A este tipo de
discurso se le consideraba difuso por no estar sujeto a procedimiento, mientras
que en el debate parlamentario su momento decisorio y procedimental era
mediante la votacion. La voluntad general era identificable a través de la ley,
aprobada por la mayoria. Se puede notar que la opinién publica es susceptible

a diversas interpretaciones.

En este periodo la opinién publica fue el ejercicio de los derechos civiles:
la liberta de expresion y la libertad de imprenta, y que a través de la difusidn de
las ideas, la discusion y el debate publico emerge la misma. De esta manera,
se permite reproducir en el ambito social las restricciones que se aplican en la

formulacién de la voluntad general.

A continuacion se apreciaran las caracteristicas de los individuos que
podian formar opinién publica durante este periodo.

e Los individuos sabian leer y escribir.

* Sabian compartir ideas a través del medio impreso

» Llegar a formar una auténtica opinidn publica.

Se puede apreciar que con el surglmlento de Ia imprenta ésta se

convirtié en un mecanismo de expresion de la opin!on publlca.
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Foto 9. llustracion de Imprenta Antigua.

Se puede concluir que la opinién publica se encontraba sujeta a un
marco juridico donde se sometio a la expresioén a un proceso de discurso, con
un debate libre entre iguales, del cual resultaba una decision, sostenido por el
principio de la mayoria que determinaba la voluntad general.

En ese periodo algunos otros tedricos, también hablaron de la opinién

publica:

+ W. Temple, quien utilizaba el término de “opinion vulgar”.

+ F.G. Steele o Bolingbroke, comentaba acerca de la “"opinién general” y
“espiritu  publico”.

+ E. Burke, hablé de la opinién publica.

+ E. Kanty J. Bentham, ellos relacionaban a la opinidn publica con publicidad
politica y principio de racionalidad.

+ Mecier de la Rive, en 1767, es quien formula por vez primera a la opinién
publica para defender al absolutismo, explicando que el que manda no es el rey
sino el pueblo por medio de la opinidn publica, el monarca sélo custodia el
orden natural y el publico ilustrado le proporciona la compresion de las leyes de
orden natural. Se aprecian dos autoridades: la del gobierno y la de los

TESIS CON
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Foto 10. Vestidura de la época Renacentista.
1. 5. 6. La Opinidn Publica en la Epaca Liberal (Capitalismo®’).

En la segunda mitad del siglo XVIN surge el Liberalismo y es

considerado como la filosofia de la clase burguesa, a éste periodo se le llega a
definir por:

Su confianza en el hombre como ser racional y libre.
Por el progreso y por la felicidad universal.

Por la creencia en una armonia natural, social.

Su vision individualista, pragmatica y utilitarista de la vida.

|FALLA D

7 Capitalismo, sistema econémico en el que los individuos privados y las empresas de negocios Nevan a
cabo la produccion y el intercambio de bienes y servicios mediante complejas transacciones en las que

intervienen los precios y los mercados. Capitalismo. Enciclopedia Microsoft MR Encarta MR en linea
2001.




Burgos Bernal, I -47

Foto 11. Pintura que representa la ciudad europea Zaragoza en progreso

y armonia.

El liberalismo traslada al terreno de la vida publica la idea de mercado y
las leyes de la oferta y la demanda también regulan el intercambio de
opiniones. Las ideas de soberanfa y participacion politica, el poder de la razon
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 andnimo de todas
aquellas personas interesadas en un producto, la opinién publica sera el
resultado del pensamiento de todos aquellos ciudadanos interesados en un

tema comun”, 8

“Es asi como 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 y plantear problemas”.*?

* Ihid.
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Foto 12. Division del trabajo en la Industria.

En ese entonces acontecié un hecho histérico muy importante, como lo
fue la Revolucidn Francesa, a la cual se le considera como la revolucién liberal
por excelencia y con ella triunfa la libertad de expresion. La opinién publica
sale de los circulos ilustrados y llega a la calle aunque haya que soportar
ciertas opiniones contrarias a la Revolucién; por ejemplo habia libertad de
conocimiento pero pocos tenian acceso a él, el progreso las ventajas eran solo
para las minorias, la gente ilustrada o la gente en el poder.

Foto 13. llustracion de La Toma de la Bastilla.

Al salir la opinion publica de los circulos reducidos en que se
caracterizaba surge un pueblo participativo y demandante, aunque su situacion

socioeconomica era precaria, la gran mayoria vivia en la extrema pobreza., sin

* Ibidem.
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embargo la persuasion, el difundir la palabra o comunicar sus demandas seran
factores motivantes para el desarrollo de la opiniéon publica., pero con
diferentes referenciales a tratar.

En la actualidad los estudios de opinién publica tiene dos vertientes :5

1.- Aquellos que tratan de conocer la opinidn ptblica de algunos grupos
sobre un tema especifico, utilizan métodos y técnicas que le permiten conocer
cierto grado de incertidumbre lo que las personas de un determinado grupo
social dicen que piensan o hacen.

2.- Aquellos que tratan de hacer una teoria de la expresion de la opinién
publica, aclarar como el cambio de las sociedades ha interactuado con las
expresiones de la opinién de los diversos grupo sociales.

El cédigo que utilizan los medios de comunicacidon masiva esta en
funcién de los siguientes referentes:

1.- Muertes

2.- Guerras

3.- Enfermedades

4.- Lareligion

5.- Forma de vida cultural,

6.- Politica

7.- Economia

8.- Educacion

9.- Relaciones sociales

10.- Medios de comunicacion

11.- Emociones

Cada uno de éstos referentes tiene tres variables:
1) El grado de afectacién a la sobrevivencia

2) El nimero de afectados

3) La cercania a los receptores.

0 Ihid.
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La utilidad de los estudios de opinion publica se deben tomar con las
reservas tedricas, y estas sirven para coadyuvar a la toma de decisiones de

caracter politico, econémico y cultural.

“Los gobiernos , las empresas, las organizaciones , las instituciones y
diversas disciplinas, recurren cada vez con mayor frecuencia a estudios de
opinién publica para diagnosticar, explicar y planificar acciones que tienen
incidencias en la conformacion de la vida cotidiana de las personas comunes y

corrientes, no sélo a nivel regional nacional, sino internacional”.5'

Es importante sefalar que la expresién de los que los miembros de
distintos grupos sociales producen con respecto a referentes pablicos®?:
- No es unica.
- Nihomogénea
- Niverdaderos
- Nivélida
- Nirepresenta la mejor
- Nila tnica via para dar cuenta de los fendmenos

sociales.

Al entender el concepto de opinién publica y su aplicacién social y
econdmica es necesario hacer la distincion entre opinién del publico y la

opinién publicada:

La -opinién . publicadaes aquella que se refleja en los medios de
comunicacion sobre un tema determinado.

La opinidh del 'publico es el punto de vista, emociones y sensaciones de

los ciudadanos sobre el asunto. %

Se pueden apreciar los argumentos con validez de la siguiente manera:

! Ibid.
2 Jdem.
** Ibid.
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Esquema 8.

ARGUMENTOS CON VALIDEZ*

- CONOCER LA OPINION DEL
PUBLICO
-NO PUBLIQUEN LO QUE OTROS
Eﬁgfj’,ﬂms POR QE,E\ YA PUBLICAN.
OPINION PUBLICA -ENTRAN EN CONTACTO CON
LAS PERSONAS

- CONOCEN SUS MOTIVACIONES,
PREJUICIOS Y EXPECTATIVAS.

Finalmente, en relacién a este periodo del pensamiento Liberal, se’

exponen en dos incisos las diferencias entre el modelo clasico (Ilustracnon) y la
Actualidad, con respecto a la Opinién Publica®®

A. En el modelo clasico de la ilustracion, la opinién publica resulta de la

agregacion de opiniones individuales, emitidas por ciudadanos
informados que ocupan la esfera publica en calidad de iguales, todos
ellos criticos, atentos al quehacer gubernamental, que generan agendas
de discusién, 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 terminard imponiéndose el mejor
argumento.

En la actualidad la Opinion Publica se conoce por la mediacion y
exhibicién 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.

M ibid.

% s
Ihidem.
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Asi pues, a continuacién en 10 puntos se expondra la dinamica actual
de la Opinién Publica.®®

1.- En la actualidad quienes producen la opinién y las agendas de discusion
son una proporcion muy pequena de la poblacién total y cada vez menos en
términos relativos, sélo existen si publicitan sus ideas a través de los medios
impresos o electrénicos, es decir, dependen de su visibilidad.

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

3.- Los medios de comunicacién masiva que hacen visibles a quienes
dicen sustentar la opinién publica, devienen en verdaderos intermediarios,
también con intereses propios, entre la clase politica y quienes la sustentan, y
entre éstos y el gran publico.

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

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

6.- 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

#0 +Los sondeos de opinidn son aceptados como una herramienta Gtil por empresas, organizaciones
politicas, medios de comunicacidn y gobiernos, asi como por los investigadores cientificos. Cientos de
agencias de sondeos de opinion publica operan en todo mundo y los resuttados de las mds conocidas
Gallup Poll. Mori Polt y Harris Poll aparecen publicados en los principales medios de comunicacion de
torma regular”. Opinidn Piblica. Enciclopedia Microsoft MR Encarta MR en linea 2001.
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los individuos dicen, verbalmente, que haran o harian, prefieren o preferirian
ante tal o cual circunstancia.

7.- 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 resulta tan exagerado, pues su medicion, 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 ha documentado sobradamente, mas aun tratandose
de cuestiones electorales en competencias democraticas.

8.- 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 y
circunstancias , para anticiparse a sus efectos. A su vez, sin duda que hay

agencias de investigacion, como en cualquier ofra actividad humana,
dispuestas a facturar datos a la medida del solicitante, pero son las menos y en
el mercado de la credibilidad, principal activo de la bolsa demoscdpica,
terminan naufragando.

9.- La opinién publica 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 practica y el de la conciencia discursiva. El
primero, el paraje de los significados sociales, debe entenderse mediante un
esfuerzo hermenéutico. El segundo, el de la conciencia préctica, es el territorio
para el trabajo antropoldgico o la investigacion participante, que informan lo
que hacen los grupos e individuos, y cémo lo hacen, cudles son sus usos y
cudles son 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 indagacidn propias.

10.- 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 ofras que sodlo pueden

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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penetrarse a través de técnicas de investigacion diferentes. En otras palabras,
mal se haria si se pensara que la encuesta aporta complejidad de la vida
politica de los individuos, por simple que ésta sea. Pero mal se haria también si

se piensa que la encuesta nada desentrafe.

Es importante, sefalar que una encuesta registra un dicho. El dicho
sobre una preferencia o una posible accién. La encuesta electoral podria
presentarse asi: tal proporcién de la poblaciéon ha dicho que votara por un
partido y tal proporcion que lo hara por sus rival.5”

Foto 14. |llustracion de un Grupo Social.

7 Ibidem
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A continuacién se representa el esquema del modelo de la Cebolla del

periodo Renacentista o de la llustracion.

Modelo 9.

Modelo de la Cebolla del Renacimiento o La llustracion

SS: Sist
SISTEMA C
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Actores: El Estado
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Expresiones: Libre
Mercado
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ﬁ‘ne’na__'f lusteacion \

SR: Pensamiento Lib

"
A —

Instrumentos: Biolégicos y
Tecnolégicos

B
Reprasentaciones:
Status, Reconocimiento
y aceptacion social
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1. 6. Aportes de la Investigacion Norteamericana a los estudios de

Opinidén Puablica.

En este punto se exponen de manera breve los aportes de la
investigacion norteamericana a los estudios de Opinidn Publica y es a través de
los investigadores norteamericanos y en base al método de la encuesta su

contribucién.

" La Oficina del Censo de los Estados Unidos. Su contribucion radica en
los aportes al campo del muestreo y la recoleccién de datos, aunque es mas
conocida por su enumeracion decenal de toda la poblacién, ia mayoria de las
actividades se dedica a formar una serie continua de encuestas de muestreo,
ofreciendo datos demogréficos y econdmicos actualizados. Esta 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 ".%8

Investigadores pioneros:

“Paul F. Lazarsfeld, se le considera un pionero de la investigacién de
encuestas, especificamente en la politica, desarrolld técnicas rigurosas para
aplicar métodos empiricos a temas sociales. Empled el equipo mecanizado
procesador de datos para elucidar y formalizar la iégica de andlisis de
encuestas. Ademds formé el centro permanente de investigaciones de los
métodos de encuesta, empezando con la organizacion de la Oficina para la

Investigacion Social Aplicada, en la Universidad de Columbia.

Samuel A, Stouffer; también se le considera un pionero en la
investigacion al aplicar méiodos empiricos de los efectos de la depresion en los
Estados Unidos, -y la corhpilacién de datos tocantes a la condicion de los
negros norteamericanos durante los treintas.

* Ibidem.
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Al inicio de la segunda guerra mundial dirigié la Rama de Informacién y
Educacion del Ejército de los Estados Unidos, reuniendo a un grupo de

cientificos sociales para examinar cuestiones tocantes a la prosecucion de la

guerra.

El legado de Stoffer continia en los disefios de estudio actualmente
utilizados, métodos de muestreo, disefios de cuestionario, ldgica de analisis,

entre los mas importantes ~.%

Alguna universidades e instituciones y asociaciones que crearon estos
dos investigadores antes mencionados son las siguientes:

*El Centro Nacional de [nvestigacion de la Opinidn, de la Universidad de

Chicago. R N
*El Centro de Investigacion de Encuestas de la Universidad de Michigan.
*El Centro de Investigacién de Encuestas de la Universidad de Califoria

en Berkeley.

Hoy en dia existen institutos similakes en universidades por todo Estados
Unidos y ahora también en paises latinoamericanos como Brasil y México.

Algunos aportes a la investigacién en la Opinién Publica han sido
concretados en Asociaciones, como la Asociacion  Sociolégica
Norteamericana, la Asociacién Norteamericana de Ciencias Politicas y la
Asaociacidon Norteamericana para la Investigacion de la Opinion Pdblica
(AAPOR). Existe la revista Public Opinion Quarterly (POQ) que nace en 1937
y tiene una seccion dedicada a las encuestas, al estudio y cuantificacion de la
Opinidn Publica. También hay empresas comerciales como George Gallup,
Elmo Roper y Louis Harris, las cuales han generado una fuente continua de
fondos para apoyar la creacion y el uso de meétodos de encuesta,

* Ibidem.
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particularmente en los campos de mercadeo de productos y encuestas
politicas.%°

Se puede concluir que la practica de las encuestas en este momento
exige una discusion tedrica que en esta primera etapa se centra especialmente
en la naturaleza de los cuestionarios: la confeccion de las preguntas, el como y

quién debe formularias y a través de qué medio, entre otros aspectos.

1. 6.1. Caracteristicas Cientificas de la Investigacion por Encuestas.

En la actualidad, 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 dalos inicialmente recabados con procesos descriptivos y comerciales.5

Es importante senalar que la investigacidn de encuestas sodlo se debe

IGEN

0
R

considerar como uno mas de los instrumentos de investigacién disponibles,

este método no siempre es el mas apropiado para muchos temas de
investigacion, ni constituyen el mejor enfoque, se considera se puede emplear
con provecho en el examen de muchos temas sociales y suelen ser

$

FALLAD

especialmente eficaces cuando se le combina con otros métodos.?

En seguida se daran en manera breve algunas de las virtudes de la
investigacidn por encuesta.
- Los métodos de investigacion por encuesta facilitan la apertura de la ciencia,
ya que incluye la recoleccidn y cuantificacion de datos, que se convierten en
fuente permanente de informacion.
- Es posible analizar un cuerpo determinado de datos de encuesta poco
después de ser recabados y encontrarse que confirman una teoria particular de

la conducta social.

™ [bidem p. p. 46-47
" Ibidem.
2 Ihidem.
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- Si la teoria misma pasa después por modificaciones, siempre sera posible
volver al conjunto de datos y reanalizarlos desde la nueva perspectiva tedrica.
Esto no seria tan facil en el caso de métodos de investigacién menos rigurosos
y menos especificos.

- Las encuestas de muestreo casi nunca se efectian con el propdsito de
describir la muestra particular que se esta estudiando; mas bien se efectuan
con el propdsito de comprender la poblacidn mas general entre la cual
inicialmente se tomo la muestra.

- De manera similar, los analisis explicativos en la investigacion por encuestas
tienden al desarrollo de proposiciones generalizadas acerca del
comportamiento humano.

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

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

- En la practica, los datos de las encuestas facllitan ta apllcacnon cuidadosa del

entendimiento l8gico.

- Su formato permite el riguroso desarrollo paso a paso yla prueba de tales

explicaciones logicas.
- Finalmente, es mediante el examen de c:entos y aun miles de interrogados en
las encuestas, que es posible poner a prueba proposmones complejas que
incluyan diversas variables de pnleraccnén simultanea,

“* Ibidem.
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1. 7. La Etica en los Estudios de Opinién Pablica

Su importancia radica en reconocer la importancia social y moral de
quienes se ven involucrados en los estudios de opinién publica, los cuales no
s6lo dan a conocer la opinién de un grupo, sino que son usados como
estrategia para la obtencidn del poder politico y econémico. Es por ello, que
una obligacion de cualquier investigador social es apegarse a un codigo, es
decir, a un conjunto de reglas valorables que le permitan guiar, desde lo
humano, los procedimientos, el tratamiento y la publicacion de los resultados.

* En este apartado se transcribird un cédigo de ética de opinién que tiene

como finalidades®:
1. Reconocer la importancia soclal y moral de quienes se ven
involucrados en los estudios de opinidn publica, dado que estos

estudios se han convertido ya no sélo en una forma de conocer
la opinién publica de grupos sociales especificos, sino tambien
como una estrategia para la conquista del poder politico y
econdmico

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

este cadigo de ética
3. Que la sustentante tenga presente este codigo.

En estas lineas no se pretende, por incapacidad tedrica y de practica en
la tematica de la ética, por parte de quien escribe, realizar un analisis o
comentarios sobre tal cédigo, pero si importa resaltar que cualquier actividad
humana, y por ende social, tienen una afeclacién a otras personas, sobre
manera cuando se trata de la opinién publica de un grupo social, puesto que
quien investiga se asume como un portavoz de los encuestados, porque se
puede legitimar de alguna u otra manera una forma de decisién que afecle a
los miembros del grupo social. Es por ello, que una obligacion, asi considera la
sustentante, de cualquier investigador social es apegarse a un cédigo, a un

conjunto de reglas valorables que le permitan guiar, desde lo humando, los

* Ibid.
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procedimientos, el tratamiento y la publicacién de los resultados. A

continuacion la trascripcion:
1.7.1. El Cédigo de Etica

La filosofia del Cédigo de ética pretende garantizar la calidad vy
profesionalismo de toda empresa o miembro. Este cédigo establece las normas
basicas de ética que deberdn guiar la investigacién de mercados y opinién
publica en México.

Disposiciones generales:

Este cddigo establece las normas basicas de ética que deberan guiar la
actividad de Investigacion de Mercados y Opinién 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 Cdédigo sera resueita por
fa comisién de Honor, el consejo Directivo o la Asamblea de Asociados el dia
10 de febrero de 1993.

Responsabilidad con los informantes.

1. Elinformante de estudios de Mercado y Opinidn Publica debera recibir

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

* A. Seran manejados en estricta confidencialidad, de tal modo que
el/llos receptor(es) de la investigacion sdlo recibiran datos agregados

sin personalizar nombres o empresas participantes en el estudio.

** AMAIL Asociacion Mexicana de Investigacion de Mercado y Opinion Piiblica.
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« B. No implicaran contactos posteriores salvo los necesarios que
requiera el disefio de investigacién o los controles del mismo (como
visitas de supervision ya sea por parte del Cliente o de la Empresa de
investigacién). Quien realice estos controles lo debera hacer en
forma absolutamente profesional, evitando que se hagan visitas
multiples para la validacién, o bien alguna otra conducta que pudiera
hostigar o avergonzar al informante.

+ C. No se utilizaran para actividad alguna que no sea la investigacion,

tales como lista de correos, catadlogos para ventas, directorios, etc.

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

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

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

5. En todos los casos el informante debe tener la seguridad de que
participa en una investigacion genuina, y no en algin ofro tipo de
actividad mercadotécnica (como promocién, venta directa, distribucion,
etc.)

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

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

8. Si el estudio requiere entrevistar nifios, en caso de una negaliva por
panrte del padre/madre, tutor o algun adulto responsable, no se llevara a

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

informacion.
Responsabilidad social.

10.En todos los casos se debera respaldar el propésito legitimo de la
investigacién 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 investigacién de
Mercados y de Opinién Publica con la recoleccion y uso de

informacion para:

A. Conocer o evaluar la actuacion personal del informante con

fines legales, politicos, laborales, financieros, crediticios o de
otra indole S

¢ B. Formar listas, registros o bahcésf'de datos con cualquier
otro propdsito que no sea la in\)e?stigacién de mercados y de
Opinién Publica SR

« Espionaje de cualquier tipo

~ e D. Cobranza de deudas
« E. Influir en actitudes o conductas del informante
* F. Intentos directos o indirectos de ventas de productos de

servicios.

Responsabilidades mutuas con Clientes y receptores de los Estudios

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

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

14.8in compromiso alguno de aceptacion, el proveedor de Investigacion
presentara al Cliente que lo solicite una propuesta de trabajo que

especifica claramente:

* A. Objetivos y propésitos del estudio

« B. La metodologia que se recomienda

e C. El procedimiento de investigacidn que se seguira

« D. El tipo de producto que se ofrece entregar al término del
proyecto

« - E. El tiempo estimado para realizar e! proyecto

s F. El costo de la investigacién y las condiciones de pago del

~mismo.

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

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

17. En caso de que el proyecto requiera la participacion de Empresas
subcontratadas (mexicanas o extranjeras), se hara del conocimiento
del Cliente si asi lo requiere, los datos del subcontratado asi como
la(s) fase(s) del proyecto que realizardn. Aun asi, toda la
responsabilidad ante el Cliente sera del proveedor final del proyecto.
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18. E! 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 realizacién de la investigacion.

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

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

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

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

. B. La descripcién conceptual y numérica de la muestra, tanto
planeada como efectiva, y su cobertura geogréfica. Cuando
sea relevante, deberdn agregarse los criterios de ponderacién

y expansién empleados en el calculo de datos, asi como los
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niveles de confiabilidad de los resultados y las fuentes
posibles de sesgo estadistico.

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

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

o E. Descripcién y/o copia de los instrumentos de investigacion
empleados para registrar los datos y respuestas de los
informantes

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

24.E| proveedor de Investigacion elegira el formato mas adecuado para
presentar la informacion al Cliente, siempre y cuando no contradiga
las normas de este Caodigo. '
Uso de la informacién recabada.

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

26. Para la publicacién de resultados debera haber consentimiento
mutuo del Cliente y el Proveedor de la Investigacion.

27. En el caso de estudios sindicados o multicliente, los receptores del
estudio aceptaran la no-exclusividad de los resultados, y la propiedad
de los mismos por parte del proveedor de la 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.

28. Los registros que en cualquier formato se hayan empleado para
recabar la informacion permanecerdn en custodia del Proveedor de
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Investigacion y/o sus subcontratados para ser destruidos una vez que
se cumpla un plazo previamente estipulado”.

Lo anterior expuesto se puede representar a través de la siguiente red

conceptual:

Py

Esquema 9.
9 CODIGO DE ETICA J

GARANTIZA LA CALIDAD Y

PROFESIONALISMO DE ESTABLECE LAS NORMAS

BASICAS DE ETICA QUE
GUIARAN LA ACTIVIDAD DE

TODA EMPRESA O MIEMBRO

INVESTIGACION
MERCADOS Y
‘ PUBLICA EN MEXICO

RESPONSABILIDAD  CON
LOS INFORMANTES

RESPONSABILIDAD
SOCIAL

RESPONSABILIDADES MUTUAS
CON CLIENTES Y RECEPTORES
DE LOS ESTUDIOS

ESTANDARES DE REPORTE Y
PRODUCTOS DE INVESTIGACION

USO DE LA INFORMACION WL
RECABADA - it

" EMPLEADOS

CONOCER
ACATAR
DIFUNDIR

- SUBCONTRATADOS

CLIENTES
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Capitulo 2
Marco Contextual.

Una vez revisado el capitulo 1 se ubica a la Opinién Publica como
objeto de estudio, ya que se considera como un sistema en si misma y que
contiene elementos obligatorios, estructurales y funcionales que interactian y
se multiafectan unos con otros, estableciendo relaciones solidarias, causales

o especificas con otros sistemas.

Por lo mismo se comenzard a descubrir de manera general la historia
de la institucion Ediciones del Norte, S.A. de C. V., lo cual servird como
referencia para abordar -de manera breve su origen, desarrollo y

trascendencia.

En la actualidagj,"Ediciones del Norte forma.parte del corporativo
denominado: ' Grupo Reforma, el cual es considerado como toda una

Industria de la Comunicacion en el México del nuevo milenio.

Por lo anterior, y al ubicarse Ediciones del Norte, S.A. De C. V. como
uno de los medios impresos de trascendencia en la opinidn publica, que
busca aicanzar estdndares de excelencia en servicios informativos y
publicitarios, se le ha contemplado como objeto de estudio en la presente
investigacion a través de la Opinidn Publica, en la cual se abordaran
unicamente los servicios publicitarios que se ofrecen a las agencias de
publicidad.

De esta manera, se expone en la primera parte una breve historia de la
casa editora y de quiénes conforman en su actualidad al Grupo Reforma
como son los periddicos:*® Reforma de la Cd. de México, El Norte y EJ Sol
de Monterrey, Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, A.M. de Leodn, Metro

" En esta parte se representan tablas ilustrativas de informacion general de cada periddico.
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de la Cd. de México y Metro de Monterrey, asi como Reforma.Com, la Divisién
Comercial y Suplementos Especiales.”

Mas adelante, se describen las funciones de Ediciones del Norte, S.A.
de C.V. vistas a través de su objetivo, mision e ideario como empresa editora.
En seguida y abocdndose al area comercial se exponen también sus
funciones, objetivo e ideario y organigrama de esta area.

Por dltimo, se situard en la Subdireccién Ventas Nacionales
describiéndose sus objetivos y funciones dentro del area comercial, asi mismo
se esquematiza su organigrama; y, para fines de la presente investigacion se
abocara al universo a investigar, describiéndose sus caracteristicas
sociodemogréficas, su problematica y la tematica a tratar entorno a dicho
universo, en este caso, los servicios publicitarios que Ediciones del Norte,
S.A. de C. V., ofrece en la actualidad a las agencias de publicidad.

2. 1. Ubicacidn Histérica de Ediciones del Norte, S.A. de C.V.

Hace aproximadamente 80 afos inicio su labor informativa la editora
que hizo nacer a Ediciones del Norte, S. A. de C.V., cuyo nombre comercial

es periddico Reforma. A continuacidn se exponen brevemente sus inicios.

2, 2. Origen, desarrollo y situacion actual de Ediciones del Norte,
S.A.de C. V.

Cuando la ciudad de Monterrey contaba con apenas 140,000
habitantes, los medios de comunicacion eran pocos, y esto era una de las
causas por las cuales la industria y el comercio no alcanzaban un buen nivel
de difusion para extenderse o crecer.

T Existe otro servicio que no se considerara en la presente investigacion, porque adn no se ha

estructurado dentro de la institucidn cuyo nombre es Agencia Reforma.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Don Rodolfo Junco de la Vega (Q.E.P.D.) un joven regiomontano,
regresa de la ciudad de Detroit, E.E.U.U., después de probar suerte como
mecanico de autos, y decide invertir todo lo que tenia en uno de sus mas
anhelados suefios, fundar un periddico local en su ciudad natal Monterrey; él
era integrante de una familia de escritores y al inicio de este proyecto sélo
existian cinco colaboradores amigos suyos, que juntamente con él decidieron
emprender lo que seria el origen del Grupo Reforma.

A continuacién, se apoyard con material grafico®® a manera de
presentacion a cada uno de los miembros que componen desde sus inicios

hasta la fecha a Grupo Reforma.

™ Este material fue proporcionado por el departamento de fotografia comercial de Ediciones del Norte, S.
Alde C. V. y forma parte de la exposicion: Grupo Reforma 80 Aniversario. México, 2002.
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Foto 15. Este es una foto de 1923 de un ejemplar del diario vespertino E{ Sol.
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2.2.1. El Sol.®?

Fue entonces que el 2 de Abril de1922, por vez primera El Sol sali6 por
la tarde en Monterrey, al nacer el periodico pionero del Grupoc Reforma.
Cuentan sus fundadores que por gajes del oficio y debido a un desperfecto
mecanico en la prensa, no pudo salir a la luz el dia 1 de Abril como se tenia
programado, sino hasta el mediodia del dia siguiente, contrario al proyecto
inicial de ser un periédico matutino. Este medio impreso, fue llamado “El Sol"
por su fundador, Don Rodolfo Junco de la Vega, debido a que hace alusion de
que el sol en Monterrey sale también por la tarde.

De inmediato, la nueva publicacion se gano la confianza no solo de los
lectores, sino también de los anunciantes, y de 24 anuncios que publicé en su
segundo ndmero, subié a 66 a los ocho dias de su nacimiento. Asi marco la
tonica de éxito que ha caracterizado a los periédicos que el Grupo ha fundado
posteriormente. Ademés este nuevo producto entabld una abierta
comunicacion con la poblacién de aquél entonces apoyando en gran medida al
crecimiento de la industria y el comercio local, por ser novedoso y de gran

interés comunitario.

La circulacion de este vespertino se ha mantenido firme en todas las
épocas que le ha tocado atestiguar, gracias a un estilo perfectamente
identificado entre su ptblico. Actualmente su tiraje es de 55 mil ejemplares
diarios. El Sol es un tabloide tipo europeo y esta posicionado principalmente
en las clases populares y se le considera una excelente alternativa para
mantenerse al tanto de los primeros acontecimientos del dia y encontrar una
amplia informacion de espectaculos y noticias de seguridad publica con foto-
reportajes de calidad y oportunas columnas politicas. Aproximadamente de 56

a 60 paginas diarias conforman su edicion diaria.

6 - . . . . ~ - P
Informacion proporcionada por el departamento de Relaciones Pablicas de Grupo Reforma. México,
2002
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Tabla 1. El Sol, Regiomontano.™

INFORMACION GENERAL Sexo
Circutacion: Monlestey Hombres 8%
¥ su drea melrapolitana Mugeres 2%

Tiraje: 55,000
Estimado de fectores: 110,000 PARTICIPACION DE MERCADO
Frecuencia: De funes a sdbado ™

{utiverso e iettoies)

Del mecado 10140 de 1o Incloces e 1a equn

PERFIL DE LECTORES Fuente: Depirtamentc ce et s tecva (18 SM

Edad

Menos de 18 afios 4% SECCIONES

19 a 30 afios 8% Policiaca, Deportes y £spectdculos
asd %

Mas g2 B W%

Participacidn entre
perlédicos vespertinos

(ol fapinets b stpeems 118w

* [bidem.
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HIRAVANEIAR

AN CONERREC,

——
Foto 16. Esta es una foto del primer ejemplar del diario matutino El Norte de Monterrey.
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2. 2. 2. El Norte.”

En una época sacudida por las guerras y en donde la gente demandaba
informacion oportuna y confiable, nace en Monterrey el periddico El Norte,
segundo miembro del Grupo Reforma. El cual fue fundado el 15 de
Septiembre de 1938 por don Rodolfo Junco de la Vega.

Lo anterior, se debid a la demanda de crecimiento que en esa parte del
pals se estaba generando, fue entonces que este empresario regiomontano
decide culminar 16 afos mas tarde, su tan anhelado proyecto periodistico
matutino, al crear un nuevo periédico, mas completo y de un formato estandar
que le permitira seccionar la informacion para cautivar a los diferentes lectores
a través de sus preferencias o intereses personales y cuyo contenido
mantenga firme la conviccién de vivir por la verdad y con la verdad.

A través de su larga historia, El Norte ha informado a la sociedad de los
vertiginosos cambios del mundo contemporaneo, y el impacto que su labor ha
tenido en la comunidad le ha ganado respeto y prestigio en México y en el
extranjero. Ha recibido premios como el Maria Moors Cabot, el Mergenthaler,
varios de la Sociedad Interamericana de Prensa y de la SND.

Como ejemplo de periodismo plural, honesto y valiente y con el unico
compromiso de satisfacer las necesidades de informacion de sus lectores, El
Nonrte ofrece un estilo directo y sencillo que lo hace accesible a todos los
publicos, y ha logrado afirmarse en los diversos estratos de la poblacion,

especialmente en los sectores A y B, a través de suscripciones.

Expertos en el periodismo local de la ciudad de Monterrey, afirman
que con las innovaciones introducidas, con la cobertura objetiva y profunda de
la nota periodistica y con la formacién de opinién a través de las diversas
tendencias de sus editorialistas, El Norte ha logrado cambios importantes en

la vida de Nuevo Ledn.

1 .
! bidem.
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En la actualidad su circulacién alcanza aproximadamente 135 mil
ejemplares en la edicién diaria y 165 mil los domingos, y sus areas de
influencia -ademas de Monterrey, su zona metropolitana y el estado de Nuevo
Ledn-, son los estados nortefios de la Republica y las principales ciudades
del estado de Texas, en Estados Unidos.

Su circulacién da como resultado mas de medio millén de lectores
diarios, lo que representa una impactante influencia en la opinién publica,

principalmente en las clases media alta y alta.

El Norte concibe la idea de un periodismo independiente y defensor de
los derechos humanos, tal filosofia después de varias décadas de intenso
trabajo, sigue vigente en cada linea que es impresa por un competente y
seleccionado equipo humano y técnico, y con los principios establecidos por
su fundador don Rodolfo Junco de la Vega: el apego a la verdad, como
responsabilidad de conciencia; el servicio a la colectividad como
responsabilidad social; y el cumplimiento de los requisitos técnicos, como

responsabilidad profesional.

Con el paso de los afios El Norte de Monterrey, crea un nuevo
periodismo veraz y oportuno, en busca de las mejores fuentes de informacion
y con colaboradores de primera linea, periodistas, articulistas y columnistas
de reconocida trayectoria, los cuales crearon un pacto: estar comprometidos

con la verdad.
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Tabla 2. El Norte.”
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A continuacién se mencionaran algunos reconocimientos otorgados a

los periddicos El Sol y a El Norte:

*En 1962 y en 1991 el grupo Editora El Sol, en ese tiempo integrado
por E! Sol y El Norte de Monterrey, obtuvo el premio Maria Moors Cabot,
otorgado por la Universidad de Colombia de los Estados Unidos, por su labor
en pro de la amistad y comprension internacional en Ameérica.

* En 1964 se obtiene el premio Mergenthaler otorgado por la Sociedad
Interamericana de Prensa (SIP), por su desempeifio laboral como medio
informativo. Y en 1976, esta distincién es recibida nuevamente, por las

excelentes fotografias exclusivas de este medio

*En 1969 se recibe la presea Internacional de la ANPA, premio
mundial conferido anualmente por la Asociacién de Editores de periddicos de

- Estados Unidos, siendo México el primer pais fuera de Norteamérica en
conseguirlo. Fue merecedor de este por sus contribuciones a la comunidad y
a su pais a favor de los derechos de los mexicanos de bajos recursos,
ademas de ser un peric’;dico independiente y valiente por enfrentar a los
gobiernos municipales, estatales e incluso federales al demandar una mejor

administracion publica.
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Y By Tt LY e R e )

Foto 17. Foto publicada el pasado 11 de Septiembre en el Metro de la Ciudad de México.

2.2, 3. Metro de Monterrey y Metro de México.”™

Mas adelante y buscando otro tipo de mercados populares, se publica
en Monterrey el 14 de abril de 1988, el primer periédico Metro, el cual es un

tabloide de circulacion matutina, convirtiéndose en el tercero en la historia Eﬂ
del Grupo Reforma. S
= =

f) [ o}

5 O

Metro se distingue por ser una publicacion de lectura sencilla, con =
énfasis en deportes, espectaculos y seguridad publica, lo cual le ha logrado "-rr:/::‘:-' 2
que sus 78 mil ejemplares diarios penetren con fuerza en los sectores |B— 2
populares de la poblacion regiomontana. ;%
IR |

Siguiendo el esquema de la anterior publicacion mencionada, el 5 de
diciembre de 1997 empieza a circular Metro en la Ciudad de Mexico. En su
todavia corta vida, Metro ha alcanzado un tiraje de 51 mil ejemplares en la

capital de la Republica y se ha ganado a las clases populares, al satisfacer
sus necesidades informativas.

ESTA TESIS NO SALE
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Tabla 4. Metro de Monterrey, Su Transporte a la Noticia y Metro

de la ciudad de México, Lectura de la Gran Ciudad. 7™
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” . ) o . .
Informaciin proporcionada por el departamento de Relaciones Piiblicas de Grupo Reforma.
I
thidem
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Foto 18. Este es el primer ejemplar de
1983.

Reforma Corazén de México, un 20 de Noviembre de
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2, 2. 4. Reforma, Corazon de México.”

Con el antecedente y la trayectoria de El Norte, surge la inquietud de
pensar en un trabajo similar pero exportable a la ciudad de México, lugar
donde la informacion se concentra en gran medida. Asi pues, y con la vision
de su antecesor, don Rodolfo Junco de la Vega, el Lic. Alejandro Junco de la
Vega Gonzélez decide emprender el proyecto: Reforma, Corazén de
México. Su nombre tiene su razén de ser, se le llama Reforma, porque
representa el nombre de una de las principales avenidas que atraviesan el
D.F., el Angel de la Independencia fue adoptado como simbolo del periédico,

porque provoca una identidad para los capitalinos.

Con la propuesta de un periodismo diferente, libre y sin atavismos, nace
en la Ciudad de México el periddico Reforma el 20 de noviembre de 1993,
fecha que se convierte en tradicion de lanzamiento de nuevos periédicos del
Grupo. Con 80 péginas, siete secciones y aproximadamente 457 miembros
en ese entonces, se ofrece a la comunidad un medio informativo en donde su
unico compromiso es con la verdad y para quienes creen en ella, segun las
palabras de Alejandro Junco de la Vega, en una entrevista hecha por Alberto
Séanchez, en la revista Este Pais, en noviembre de 1994, decia “el proyecto
representaba un reto nada facil, manejamos un producto escaso en México: la

verdad".”®

El éxito es inmediato y su trayectoria ha sido un constante ascenso al

ofrecer a la capital del Pais un periodismo audaz y confiable.

Al afio de su nacimiento, Reforma enfrentd un conflicto con la Unidn de
Voceadores de la Ciudad de México, que se oponia a que se publicara en
dias festivos. Sin embargo, conscientes de que también en dias festivos hay
noticias, directivos y empleados del periddico decidieron no doblegarse ante

™ Informacion proporcionada por el departamento de Relaciones Piblicas de Grupo Reforma.
" Alberto Sinches, *Un reto nada ficil™ Revista Este Pais, México, DI Noviembre 1994, p.80
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las presiones y salieron a la calle a venderlo para cumplir asi con su misién

informativa.

Este hecho le gand un sdlido prestigio y aumentéd el poder de
penetracién en la opinién publica que habia mostrado desde su inicio. Con el
paso del tiempo, Reforma ha penetrado y cautivado a miles de lectores via
suscripcion, a través de su propio canal de distribucion, convirtiéndose en el

periodico méas leido en los estratos A y B del mercado.

Con un tiraje cerificado de aproximadamente 135 mil ejemplares, su
penetracion mas fuerte es entre personas con ingresos superiores a 20 mil
pesos mensuales y tiene el liderazgo en este segmento del mercado con el 35
por ciento de participacién. Este es un dato interesante que lo consolida como
un periddico redituable para la inversién publicitaria.

Ademés de fundamentarse en la verdad, Reforma cuenta con el apoyo
de la informatica, la cual le ofrece una ventaja comercial, en donde el
desarrollo de lenguajes computacionales de cuarta generacion y las redes,
representan una gran oportunidad para la conformacion de una nueva

industria de la comunicacidn,

Hoy en dfa, se cuenta con los instrumentos tecnoldgicos de vanguardia
hasta el momento, asi y a través de una amplia red de computadoras se
obtiene de manera répida y eficiente la informacién grafica y periodistica, asi
como la dotacién a reporteros y editores de modernas lineas telefdnicas.
También se pueden destacar cualidades de que su papel no mancha las
manos por la tinta, cuenta con una amplia variedad de fotografias a color, no
de archivo, asi como la concentracion en sus paginas editoriales de
colaboradores de renombre del periodismo en México, como lo son: Adolfo
Aguilar Zinser, Adrian Lajous, Alberto Barranco, Alfredo Dominguez Muro,
Armando Fuentes Aguirre, Enrique Canales, Enriqgue Krauze, Miguel Angel
Granados Chapa, Fray Francisco Lépez Camara, Enrique Quintana,
Guadalupe Loaeza, German Dehesa, Falcén Federico Arreola, Federico
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Reyes Herodes, Felipe Diaz Garza, Gabriel Zaid, Gerardo Kleinburg,
Guillermo Tovar y De Teresa, Héctor Manjares, José Agustin, Ezra Shabot,
por mencionar a los mas destacados.

Reforma, intenta crear un periédico con identidad propia, y lo logra.
Cuenta con un formato de disefio vanguardista y de atractiva lectura y de
grande colorido con fotos y textos condensados, pero con esencia, que no
permiten cortar informacién alguna, ademas de caracterizarse por traer al
publico lector de todas las edades a través de sus diferentes secciones y
suplementos especiales.

* Secciones y Suplementos:

En Reforma se puede ver una estructura fisica uniforme en todos sus
numeros: un titulo, un subtitulo, encabezamientos varios, ilustraciones
diversas como mapas, encuestas, fotografias actuales y de color asi como
siete secciones fijas mas suplementos.

De caracter de secciones bases se pueden distinguir las siguientes:
Nacional, Internacional, Negocios, Interfase, Ciudad, Cultura, Depories,
Gente, Buena Mesa, Moda, Automotriz, De Viaje, Sociales, Viernes Social,
Empresas y Negoclos,- Club Martes, Enfoque, Magazzine, Club Social, El
Angel Cultural, Avisos de Ocasién, Primera Fila, Estado, Time y Fortune. Las
anteriores son denominadas secciones fijas de periodicidad diaria y semanal.

Asimismo se presentan al lector Guias Semanales con informacion
condensada sobre diferentes temas de interés. Por lo regular se publican en
contraportadas de las diferentes secciones y proporcionan al lector una rapida
localizacién del producto." Se puede mencionar: Guia visual del Gourmet,
Servicios Nupciales, etc,

Ademds de los suplementos semanales, cada mes se publican por lo
menos 5 ediciones especiales con frecuencia minima de dos meses
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Suplementos Especiales, con motivo de un evento, exposicién o aniversario
de alguna compaiiia; otros se publican con cierla periodicidad como el de

Salud, Seguros y Fianzas, La Novia, Mi Bebé, entre otros.

Los contenidos se obtienen por conducto del cuerpo de reporteros y
enviados especiales, quienes asisten a los lugares donde ocurre el hecho; por
medio de corresponsales, que residen en los principales centros generadores .
de informacion; a partir de boletines que emiten oficinas de prensa o
instituciones publicas o privadas, y de los cables de las agencias que han

centralizados el material que proviene del exterior.

A continuacién se presentan son caracteristicas generales del

periddico Reforma:

* Reforma, rompe con .el monopolio de la distribucion de la prensa

escrila en la capitévil"dgz:l Pakfs';Implemen‘tabn‘do un .propio canal de distribucién.
. cu‘entaiéoh’imia circulacior
.'se"C'ue'nté'gon‘v_t‘midiseno'. informacic}q 'ebblmpr:es;ié‘n dé vanguardia.
+Los fndlces de comerciallzaclén de espacios publicitarios se ubican

entre los prlmeros lugares, Io cual lo hace un medio recomendable para

anuncnarse

*En Ios pnmeros anos desde sus fundacién, se ha consolidado como
un periodlco exltoso en Ia cuestion de ingresos.

*Se cueman«;conlas';me]ores plumas de la nacién, como Germaén
Dehesa, Federico Reyes Herodes, Sergio Sarmiento, Humberto Musacchio,

entre otros.
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« Abrio la tarea de la informacion a la sociedad con los Consejos
Editoriales Externos. ‘

«En Reforma, existe una segmentacion de mercado dentro de un
mismo producto.

« En la actualidad, aproximadamente trabajan 1,400 empleados y en
relacion a la cobertura de informacién existen minimo un corresponsal por
cada ciudad y 100 reporteros en México.

Estos son algunos premios que la institucion periodistica Reforma ha
recibido desde su fundacion:

» 1994 Society for News Design (SND): Por mejor disedio en su tiraje.

¢ 1995 SND : Obtuvo 17 premios, por el reconocimiento de la
Sociedad Interamericana de Prensa; :::
» 1996 SND : Obtuvo 16 premios
Reconocimiento ,dev_laﬂédc_levdad Interamericana de prensa Premio

Maria Moors Cabot. o

« 1997 SND : Obtuvo 28 prer 08
Reconocimiento: com

no de Ios periédicos mejor disefiados del
mundo. o S

« 1998 SND : omuvo‘14‘piréfhios“y' 2 platas.

+ 1999 SND : 13 premios y plata

« 2000 SND : 22 premios

+ 2001 SND : 62 premlos ( en este afio México se clasifica como el
tercer pais mas premiado).
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Tabla 5. Reforma, Corazén de México.
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Continuando con los

inicios del Grupo Reforma y en relacién con la

integracién de los periddicos que la conforman, se menciona lo siguiente.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Burgos Bernal, I - 88

UL UION S
[HUION o

o

Salllllo:uﬁa ciudad co ] l

—— e
SALTILLOPAG 4,

N
Foto 19. Primer ejemplar de diario matutino Palabra de Saltillo, 20 de noviembre de 1987.
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2. 2.5. Palabra, Expresion de Coahuila,

Por su proximidad geografica con Monterrey, la gente de Saltillo
conocié el periodismo de EI Norte y fue cautivado por sus paginas
informativas, sin embargo se consideré que requeria de un medio que con el
mismo profesionalismo reflejara a los coahuilenses, por eso, el 20 de
noviembre de 1997, el Grupo Reforma saca a la luz en Saltillo el periddico
Palabra, Expresion de Coahuila.

El cual es un periédico muy joven que ha tenido una amplia aceptacion,
reflejada Ens. Tiraje de 12,500 ejemplares diarios y con un lector cautivo del
73% los cuales reciben su ejemplar principalmente de las suscripciones.

Contando con muy poco tiempo en el mercado Palabra ha igualado la
paricipacién en el mercado con el periédico que se habia mantenido con
mayor circulacion en la region.

Tabla 6. Palabra, Expresién de Coahuila.”
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Foto 20. Primer ejemplar de Mural de Guadalajara un 20 de noviembre de 1998. Fecha

considerada como tradicién para Grupo Reforma.
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2. 2. 6. Mural, Expresién de Jalisco.™

Por otro lado, los ambiciosos planes de llegar al mercado de Jalisco y
de la region occidente del Pais, llevan a Grupo Reforma a fundar en
Guadalajara, el 20 de noviembre de 1998, Mural, Expresion de Jalisco, su
mas reciente publicacién.

Mural cuenta con un tiraje de 35 mil ejemplares, el cual representa la
superacién de sus metas de crecimiento a un afio de su nacimiento, y una
importante presencia en Guadalajara.

La linea editorial del Grupo reforma de un periodismo comprometido
sélo con su lector fue una clave importante en ese producto, lo que le ha
generado la aceptacion de la comunidad.

Al inicio de 1999, Mural contaba con el 12 por ciento de participacion
del mercado entre los lectores de periddico en la Perla Tapatfa y, segun datos
publicados en la Revista Expansidn No 763, con fecha 14-28 de abril de 1999,
la presencia del periédico en la ciudad asciende a un 24 por ciento de rango

de influencia.
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Tabla 7. Mural, Expresién de Jalisco.

" A unos cuantos mews
-..dé operar, Mural alcanza
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del tatveno de lectores
de perifdica
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2.2.7. AM de Leén.™

La vision empresarial de Ernestc Gémez Hernandez, un leonés de
sélida trayectoria en diversos ramos del comercio y la industria; mas la
asesoria profesional de Vicente Lascurdin, un periodista nato y con un
historial igualmente prestigiado, concibieron e hicieron realidad un suefio que
en sus principios parecia inalcanzable: editar un diario independiente, distinto
a los competidores; funcional y atractivo en su disefo, y con un esquema
organizacional innovador.

Fue asi como nacié el 21 de mayo de 1978, el A.M. de Ledn.

Desde sus origenes, esta empresa editora se propuso integrar sus
contenidos con valores morales consistentes, contribuir al fortalecimiento de la
nacionalidad y del progreso regional, mediante el ejercicio informativo libre y

veraz.

A 21 anos de su fundacion, A.M, se ha constituido como lider en

circulacién, publicidad e influencia regionales, pues ademas de-Ledn, cinco’

ediciones hermanas cubren El Bajio: Guanajuato capital, San Francisco del
Rincén, lrapuato, Celaya y La Piedad, Michoacan.

Con la experiencia y visidn de esta empresa sumada a la de Grupo
Reforma, se establece una alianza comercial y editorial que posiciona a
ambas en un lugar de privilegio ante la preferencia de los habitantes del Bajio,
logrando asi la mas fuerte opcion publicitaria para todos aquellos anunciantes
con necesidades de comunicacion en la zona.

TESIS CON
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™ Ibidem.
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Tabla 8. A.M. de Ledn.
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INFORMACION GENERAL NIVEL OE INGRESOS

Circulacion: Ledn, San Feo. cer Rincon Ato y medio-alle 3%

y Guanauaio. prngipalmente Medio 4%

Tiraje: 38.000 Medio bajo 20%

Estimado de lectores: 152.000

Frecuencia: Diana PARTICIPACION DE MERCADO
63%

PERFIL DE LECTORES 1Scbre of 1olai de 2 muestra)

Fuente: Urdas § Aysooates I
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e lunes a sdbadn "
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i 95 Adtualigad, Clasificados. Buena Mesd.
45254 12% "
Compulacidn, Autornotiz, Calzade,
sHaed 8%
. Blanco y Negro, Viajes y foitune
Mas de 65 8%
Sexo
Hombres 49%
Mujeres 41%

Participacion de mercado
entre los periédicos
(universo de lectores)

£l ot
de Ledn
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2. 2. 8. Reforma Nacional.

La influencia del Grupo Reforma, ya presente en las ciudades mas
importantes de México, se extiende a otros estados del sur, centro y norte de
la Reptublica a través de sus servicios como representantes de otros medios

impresos.

Como denominador comtn, las empresas periodisticas que se
relacionan al Grupo Reforma tienen una linea editorial igualmente plural, libre
y apegada a la verdad, con el compromiso de satisfacer las necesidades de
informacién de sus lectores, caracteristica que ha permitido a Grupo Reforma
lograr una importante penetracién en todas las regiones de la geografia de

México.

En la actualidad los periddicos que forman parte de la cobertura de
Reforma nacional son: AM de Ledn, Guanajuato; Provincia de Michoacan,
AM de Querstaro, La Voz del Caribe, Canctn, Quintana Roo y Norte de
Ciudad Juarez, Chihuahua.

TESIS CON
2. 2. 9. Internet del Grupo Reforma. FALLA DE ORIGEN

Con el objetivo de brindar a los cibernautas® la mejor informacién de
México, Monterrey y el mundo, nace el norte.com y reforma.com.

El 10 e enero del 2001 Grupo Reforma lanza al mercado de las
telecomunicaciones; elnorte.com 'y -~ tres meses después reforma.com,
convirtiéndose en uno de los sites®! mas visitados en México.*

50
Cibernauta, se les dice a los que “viajan™ en el espacio cibernético ¢ computarizado.

L Sc denomina Sites, a los sitios o paginas de informacion variada que se encuentran en el Internet.
? Esta informacion se refleja en el folleto de informacion Reforma.com de la empresa Ediciones del
Norte. S A de C.V,

X1
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La preferencia de una gran cantidad de cibernautas que visitan los sitios
del Grupo se ha debido principaimente a sus diversos e interesantes
contenidos; ademads, por supuesto, de ser de los mas actualizados en el

mercado.

Este contenido incluye informacién en tiempo real, noticias actualizadas
al momento en que suceden los acontecimientos, audio y video originales, en
las imagenes mas relevantes de entrevistas exclusivas, interacciéon con la
informacién al opinar sobre diferentes puntos de interés de la comunidad y
temas del acontecer mundial.

También se incluye en su contenido, la Guia del Ange! en la Giudad de
Meéxico y la Guia Regia en Monterrey, donde se encuentra informacién variada
e importante de temas de interés general de la localidad como restaurantes,
agendas deportivas, cursos y conferencias, bares y discos, parques, trafico,
guias de autos nuevos, directorios de hoteles, guia de vuelos, recetario, arte y
escena, cineguia y futbol en cifras, entre otros.

2. 2. 10. Divisién Comercial, Imprenta Comercial.®

La experiencia del Grupo Reforma en impresos se capitaliza en
Monterrey al fundar Divisién Comercial, imprenta que hace 27 afios presta
servicios de impresion, pre-prensa y disefno grafica con la més alta tecnologia

en maquinaria y equipo fotografico.

A partir de diciembre de 1999, el Grupo extiende los servicios de Editora
a la Ciudad de México, donde tiene una prensa rotativa Heat Set de cinco

colores para producir todo tipo de folletos en gran volumen.

" - . L N .
" Informacion proporcionada por el departamento de Relaciones Pablicas de Grupo Reforma.
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Ademas de la impresién a todo color, Divisidn Comercial ofrece servicios
adicionales como estudio fotografico, servicio de mensajeria de folletos o

estados de cuenta en México, Monterrey, Guadalajara y Saltillo.

Para la operacién. de su avanzada maquinaria, Division Comercial
cuenta con un equipo humano altamente especializado, ademas de
profesionéles en disefio y artes graficas que constantemente se capacitan y

actualizan.

La calidad de los impresos es facilmente comprobable, pues muchos de
los encartes que se distribuyen a través de los periédicos del Grupo Reforma
son elaborados en los talleres de Division Comercial.

2. 2. 11. Suplementos Especiales.?

Ademds de las secciones diarias y semanales que integran cada
periddico, y de suplementos semanales como Primera Fila, Magazzine, Club,
Estado, Time y Enfoque, Grupo Reforma publica anualmente alrededor de 200

suplementos especializados.

El éxito de estos suplementos se debe principaimente al apoyo que
reciben del area editorial, es decir, los Suplementos Especiales no solamente
cumplen con una funcién comercial, sino que estan pensados para satisfacer,

en primer lugar, las exigencias de los lectores,

Y es a través de la publicidad por la cual el lector obtiene, por el mismo
precio, un suplemento de informacion especializada.

Por ofro lado, el anunciante tiene la oportunidad de llegar a miles de
hogares mediante una edicién con mayor vigencia y con informacioén afin a sus

productos o servicios.

* Ibidem TESIS CON
| FALLA DE, ORIGEN
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Estos son algunos de los Suplementos Especiales que publica Grupo
Reforma periédicamente:
Recetario - Salud y Bienestar - Mi Bebé — Universitarios - Su
Dinero - La Novia - Hecho en México - Entre Muros - Super Tazén -
Franquicias - Mas Cerca - Tianguis Turistico - Telecomunicaciones -
Guia de Restaurantes - Colecciones - Puro Estilo - Regreso a Clases.

2, 3. Organizacion de Ediciones del Norte, S. A. de C. V.

Ediciones del Norte, S.A. de C.V., cuenta con un formato de disefio
vanguardista y de atractiva lectura y de grande colorido con fotos y textos
condensados, pero con esencia, que no permiten cortar informacion alguna,
ademas de caracterizarse por atraer al publico lector de todas las edades a
través de sus diferentes secciones y suplementos especiales.

Es por ello, que en este punto se desarrollard su estructura
organizacional, en donde un calificado equipo humano tiene mucho que ver
con el contenido editorial y de la comunicacién grafica como parte de un
proceso sin fin que es considerado como una forma de vida y como un
beneficio para el lector, para el personal y para la institucién.

2. 3. 1. Organigrama de Ediciones del Norte, S. A.de C. V.

Esta empresa editorial se organiza en una estructura tipo horizontal
con cuatro direcciones generales, las cuales son:

+ Una Direccion y Presidencia General.
+ Una Direccion General Editorial.
+ Una Direccién Comercial y ,

e Una Direccion de Circulacién.
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A continuacion se presenta de forma esquematizada a cada una de las
diferentes direcciones antes mencionadas.

DIRECTOR GENERAL PRESIDENTE Y
ADJUNTO DIRECTOR GENREAL
ASISTENTE
DIRECCION
DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR
GENERAL GENERAL DE , GENERAL
COMERCIAL OPERACIONES EDITORIAL
DIRECTOR DE DIRECTOR DE
ADMINISTRACION RECURSOS
: T _HUMANOS
UIRECTOR DE DIRECTOR DIRECTOR DE DIRECTOR DE
OPERACIONES GRAFICO EDICION INTERNET
INTERNA CIONALES ' SOFT NEWS SR

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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2. 3. 2. Organigrama del Area Comercial.

En la actualidad el area comercial de Ediciones del Norte, S.A. de

C.V., la conforman:

* Venlas Reforma.

+» Empresas y Negocios en Expansion, Sociales y Estado.
» Suplementos Especiales.

e Agencias.

* Avisos de Ocasion

« Circulacion.

» Publicistas Reforma y ventas directas. - -

* Metro. o ‘

«Sefior Futbol. - i

+ Reforma.com y Divisién Comercial.

A continuacion se esquematizara a los departamentos antes

mencionados de esta area.
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DIRECTOR GENTRAL COMERUCTAL

IMRICTOR COMLRCOIAL

L I

NUB DIRECTOR PUBLICIDAD r\( I DIRECTOR J
SUPLEAENTOS ESITCIALLY

I I

SUH THRECTOR EMPRES AS ¥
NEGOUINS

PUHLICISTAS

COURDINADBORES POR ru ORDINALORES Bk
SECCWINES SECOIUNE S

PUBLICISTAS

DIHECTOR GEN

EDITORES
EMIRESAS Y
MGOCNS

€O EDITORES.

CO-EINTORES

SUl DIRLCTOR SUB DIRECTOR GERENTE
DIVISION COMS KCIAL VENTAS NACIONALFS| AUMINISTRATIVG
COORDINADOR COURDIN ADOK COURDINADORA DLPARTAMENTO DI
VENTANKEIURMA COM L% 110N COMERCIAL SERVICIOS AGENCIAY CRLDITO Y COBRANZA!

i ] ]

— o LECUTIVOS
I PUBLICISTAS | I PUBLE M’i‘ {nr, AGENCIAS

CMERCIAL

GERENTE
DLSPLEGADON

GIRENTE
DESISTEMAS

GERENTE
IISEND

GLRENTE
ESTUDIO

HOTOGKAFIC)

DIRECTOR GENERAL
COMERCIAL

DIRECTOR
CIRCULACION

SUB-DIRECTOR
CIRCULACION

[

GERENTE OPERACIONLS GIREN
CIRCULACION ADMINISTRATIVGY
SUSCRIFCIUNFS SUSCRIPCIONES

JEFA DE
SUSCRIFCIONES)

I

DIRECTOR RANQUICIENTES
CIRCELAUION SUSCRICIONES

CIRCELACIO

|ﬁ-‘ TRANZ A5 ] TELENARKETING

[
[ I ]

GERENTL GERENTE GERENTE
AUMINISTRATIS O SENTAS Y PURIKIDAD
AV IOS DE OUASION AVISON DE OCASION.

DISTRINLN
MICREOLAN

CIRCULACION
COCKOINATKR A . v
l TEN CMARKITING l PURLICISTAS

CAPIVRISTA
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2. 3. 3. Organigrama de la Subdireccion de Ventas Nacionales.?®

La organizacidon de ésta subdireccion se representa de la siguiente

manera:
Direccion Comercial
Sub-Direccion Ventas
Nacionales, . .
Coordinacion de. Coordinacion de
Reforma Naclonal Servicios Agencias
{ 1
Un  auxiliar Seis Ejecutivos de Tres
: < i Auxiliares de
operativo Cuenta o Agencias

Atencién a Agencias y
Clientes Extranjeros

'L TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |

* En este departamento se dentiticard al objeto de estudio de la preseme investigacion.




Burgos Bernal, 1. - 103

2. 4, Funciones de la Organizacion.

2. 4, 1. Objetivo, mision e ideario de Ediciones del Norte, S. A. de
C. V.

Esta empresa editora propone un periodismo diferente, libre y sin
atavismos cuyo objetivo principal es con ia verdad y para quienes creen en
ella. Es por esa razén que se habla de una conjuncion de esfuerzos en pos de
una meta: tener una comunicacion abundante y fiel, que en el mediano plazo
la consoliden como una de las empresas mds importantes de la Industria de la

Comunicacién en América Latina.

A continuacién se transcribe el discurso dado el pasado 2 de Abril del
2002, por el Lic. Alejandro Junco De La Vega, Presidente y Director General
de Ediciones del Norte, S.A, de C.V., con motivo del ochenta aniversario de la
casa editora que dio origen al periddico Reforma. ..

“Hoy hace 80 afios inicid su labor-informativa la editora que hizo nacer
Reforma. G

Respondiendo a las necesidades ;dke una sociedad en pleno desarrollo
tras el aciago periodo revolucionérlo. ‘fueron la libertad, la verdad, la

democracia y la justicia, los valores que guiaron este esfuerzo.

No celebramos soélo un cumpleafios mads, reflexionamos sobre un
vinculo, que inicié con una comunidad y que con el esfuerzo de mucho tiempo

y muchas personas se hizo regional y luego nacional.

Todo esfuerzo humano es perfectible. Por ello, al celebrar este
importante onomastico, refrendamos nuestro compromiso de buscar la verdad

y el conocimiento por encima de nuestras posibilidades humanas.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Emprendemos con renovado espiritu  una nueva etapa plenamente
conscientes de la importancia de la informacion como la principal herramienta
de transformacion de nuestra sociedad.

Al estrechar la relacion con las comunidades a quienes servimos,
buscamos dejar que los vientos de la discusién y el debate en el alma y en el

intelecto mexicano.
Tenemos serlos compromisos:

« Defender los ideales de la libertad siendo criticos e independientes y
sin detenernos frente a los grupos de poder.

« Promover una democracia que va mas alla de las urnas, entendiéndolo
como una forma de vida integral e influyente, que exija para su debido
ejercicio la transferencia y el libre flujo de informacidn.

* Fortalecer la justicia como una nocién envolvente que encarna la
existencia e todo tipo de seguridades personales y juridicas, cuya

vigencia toca a todos los ciudadanos, exigir a nuestros gobernantes.

Tan cierto y necesario fue todo esto en 1922 como lo es en el 2002,

Tan vivos y vigentes han sido estos valores desde nuestra fundacion,
que siguen siendo la pauta de nuestro actuar y nos gufan hacia el futuro.

Hacemos hoy esta meditacion, esta pausa antes de retomar ese camino

trazado por nuestros fundadores hace exactamente ocho décadas".®®

Ediciones del Norte, S.A. de‘-"'C,V;‘f‘;'bIéniea los siguientes puntos como

parte de su identidad como medio de comuinicacion:

Su Misién : ser los lideres en la Industria de la Comunicacion,

proporcionando a sus clientes informacidn veraz y oportuna, asegurando

M eFexto integro del Lic. Alejandro Junco De La Vega. En el discurso dada ¢l 2 de Abril del 2002, con
motive del 80 Aniversario de Grupao Reforma.
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calidad y profesionalismo para hacer de esto, una herramienta que
fundamentalmente facilite la toma de decisiones de sus lectores.

Su Ideario : Creen en la honestidad de sus pensamientos y actos, de
sus relaciones y de su compromiso con el trabajo y con la sociedad. Creen en
la independencia  para escribir y publicar, para elegir proveedores vy
distribuidores y para elegir clientes anunciantes. Finalmente creen en Ia
calidad y la mejora continua, del contenido editorial, de la comunicacién grafica
como un proceso sin fin que sea una forma de vida y como beneficio para el

lector, para el personal y para la institucion.
2. 4. 2, Objetivo, misién e ideario del Area Comercial.

En esta area se crean los puntos estratégicos de planeacion,
proyeccion y desarrollo para la comercializacién del periddico y sus diferentes
productos informativos. Como se menciond en el punto anterior, Ediciones del
Norte, S.A. de C. V., creé en la independencia para elegir clientes anunciantes.

Es importante sefalar que también uno de los objetivos del area
comercial es facilitar la utilizacién del medio impreso para anunciarse en él de
manera mas rapida y eficaz, al conocer el sistema operativo y las diferentes
opciones que ofrece a  los clientes directos, a los agentes externos o
publicistas independientes, y a las agencias de publicidad. Ademas de
facilitar la programacion de anuncios y despejar dudas sobre suplementos,
secciones, posiciones, tamano, costo, color, horarios de entrega y asi como

datos en general.

2. 4. 3. Objetivo, mision e ideario de la Subdireccién Ventas

Nacional.

Esta subdireccion tiene como objetivo la venta de espacios publicitarios
para el periédico Reforma y los pertenecientes al grupo, la parte de atencion a
clientes a través de las agencias de publicidad a nivel nacional y agencias en

el extranjero, asi como la venta de espacios publicitarios en periddicos del

TESIS CON
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interior de la Republica, mismos que son representados comercialmente por
Reforma; su misidn va encaminada a asesorar e informar al cliente acerca de la
mejor opcidn para colocar sus anuncios dentro de los productos que ofrece el
grupo, canalizandolos asi no (nicamente a la seccion tradicional del periddico,
sino donde pueda dar mejor resultado e impacto el anuncio publicitario, y de
esta manera brindar un excelente servicio y optima comunicacion tanto con

agencias como con anunciantes directos.
2, 5. Caracteristicas demogréficas del universo a estudiar.

En relacién a la Opinion Publica de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de la agencias de publicidad, respecto a
los servicios publicitarios que contratan en la actualidad con Ediciones del
Norte, S.A. de C. V., sera basada en los resultados que genere la presente
investigaciéon y que van a estar en funcidn de las caracteristicas

sociodemogréficas del grupo social a estudiar.

De acuerdo a un estudio de mercado proporcionado por el departamento
de agencias de publicidad de Ediciones de! Norte, S.A. de C. V., las
caracteristicas principales de los ejecutivos de cuenta, supervisores vy
directores de medios son las siguientes: En su mayoria son jévenes, hombres
y mujeres, con un promedio de edad que varia de los 22 hasta los 40 afos ,
donde la mujer representa el 60% en el rubro laboral, solteros (as), asi como
casados (as); el nivel de estudios generalmente es profesional, se puede estar
recién egresado de las carreras humanisticas como lo son: comunicacion,
administracion, mercadotecnia y publicidad principalmente, y desarrollarse
como trainee o ejecutivo de cuenta, ya que se atiende en diferentes niveles a
los departamentos; o tener mayor experiencia y ser un supervisor o un director
de medios o de grupo o general, se puede apreciar que la experiencia es muy
variada, ya que puede ser gente sin mucha experiencia, o con 20 afos de
ella. El tiempo laboral no es muy variado, en la mayoria de los casos es tiempo

completo y de lunes a viernes,
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En seguida se enlistan las caracteristicas sociodemograficas que se han

contemplado para el desarrollo de éste punto.

e Edad.
« Sexo.

o, 313 CON
: FALLA DE ORIGEN

« Experiencia Laboral.

» Funciones de Puesto desempefiado.

« Departamento al que pertenecen.

« Giro de la empresa donde se desarrolla. (Es decir, Central de Medios o
Agencia de Publicidad).

+ Antigliedad en el puesto desempefiado.

e Tamano de la empresa donde se l(gpaj

por.el.nimero de’
empleados). ke _ ; ,‘

» Cuentas que maneja, cada ejecutivo dercuénta’,"_su»pervisor o difecjor de
medios. o -

« Personal a su cargo.

+ Tiempo Laboral (free, medio tierhpo y tiempo completo).

+ Domicilio Laboral y Persoﬁal.

A continuacion se*expondra de manera general y breve al universo a
estudiar. ‘

2. 6. Universo

Aproximadamente Ediciones del Norte, S.A. de C. V., atiende a 200
agencias de publicidad en nuestro pais, y algunas mas en el extranjero.
Aunque muchas de ellas trabajan por temporalidad se puede decir que existen
dos clasificaciones en relacién a las ventas por conducto de las agencias de
publicidad, éstas son de temporada baja y de temporada alta. Es imporiante
sefalar que las Agencias o Centrales de Medios representan un alto porcentaje

en el ingreso de la publicidad que se genera en el periddico Reforma.
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Ediciones del Norte considera importante a una agencia por el numero
de cuentas que tenga, por su facturacion y por el centimetraje ingresado; en el
presente estudio se contemplaran solo a 27 agencias de publicidad o centrales
de medios como las mas representativas, proporcionadas por dicha empresa.

Es importante mencionar, que una agencia de publicidad otorga una
asesoria para revisar en donde conviene publicar el anuncio, y obtener un
mayor resultado de acuerdo a los objetivos y estrategias del anunciante, el
anunciante debe de conocer el producto, ventajas y desventajas, y todo lo que
esté involucrado con €l, ademds de el canal por el cual llegar al consumidor,
esto con el fin de poder acercar el producto en tiempo y forma al anunciante.

2. 6. 1. Problematica del universo a estudiar
- Principales problematicas del Universo estudiado.

En la presente investigacion se considerara como una de las principales
problematicas del universo estudiado: definir a grandes rasgos si los servicios
publicitarios otorgados por Ediciones del Norte, S. A. de C. V., alas
Agencias de Publicidad o Centrales de Medios son considerados como éptimos

y suficientes para la contratacion de sus campanas publicitarias.

Los servicios publicitarios presentan ventajas y desventajas, alcances y
limites, y se debe de tener el dominio de la informacién, z,cuéléé ‘so‘n los que
ofrece Ediciones del Norte? y ¢cudles son Ios que ofrecen otros medios

impresos? ( éstos tienen acceso a un diferente segmento de mercado) Ahora
bien de la combinacion que se haga de esos medios, residira el lograr el mejor
impacto publicitario, lo cual no significa que esta impactando al segmento de
interés del comerciante por llegar a un mercado muy amplio, de esto tiene que
tener conocimiento la agencia para la mejor seleccion en el medio a
anunciarse. De no ser asi no se lograra satisfacer la demanda del anunciante

a través de la agencia, la cual se puede ver afectada.
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2. 7. Descripcion de la tematica a tratar.

2, 7. 1. Servicios

Los servicios publicitarios que presta el departamento de agencias de
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., a las agencias de publicidad son varios, y
éstos se ofrecen en una primera instancia y personalmente a través de los
ejecutivos de cuenta, quienes interactian bajo la coordinacion, supervision y
direcciéon del departamento de la Subdireccion de Ventas Nacionales. Ademas
éstos ejecutivos cuentan con el apoyo de auxiliares, que les asisten operativa y

administrativamente.

Los servicios publicitarios van desde lo que es la concepcion de la
campafia, planeacion de la campana, hasta su publicacion y los resultados
obtenidos, asi como el cobré de las publicaciones. También se describen de
manera general las opciones con las que cuenta el grupo Reforma acerca de
los productos con los que el anunciénte puede contar para hacer llegar su

mensaje a un publico final.

Una vez que ya se establecié una necesidad por parte del anunciante,
en este caso a través de la Agencia de Publicidad o Central de Medios, el
ejecutivo de cuenta de’ Ediciones del Norte, S.A. de C. V., tiene que ser capaz
de negociar en beneficio del anunciante y de la empresa. Ademas el ejecutivo
de cuenta debe informar a la agencia sobre todos los procesos que lleva el
periédico para poder publicar un anuncio desde los aspectos técnicos, de
horario, operalivos y cierres, y dar seguimiento a todo el proceso operativo
para la realizacion de la publicacién, para que se realice de manera adecuada.
Asi también, se le da seguimiento en conjunto con el departamento de
cobranza, del crédito que se otorgd para dicha publicacién. Es importante que
el cliente siempre quede satisfecho del trabajo y del servicio que se le ofrecio.
A continuacion se describiran los servicios que en el departamento de agencias
ser les brindan en la actualidad a las Agencias de Publicidad o Centrales de

TESK CON
FALLA DE ORIGEN
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Asesoramiento y Propuestas de acuerdo al cliente y al presupuesto del
mismo. En esle servicio se orienta a la agencia de publicidad mediante
una planeacion para su contratacion de espacios publicitarios, ya sea
en secciones o suplementos especiales o en los periddicos
incorporados al grupo. Estas propuestas se desarrollan de acuerdo al
giro del cliente o anunciante, para enfocarlo en el perfil correcto de
lector al que va dirigido dicho anunciante; es importante sefialar que se
hace en funcién del resultado deseado por el anunciante.

Atencion Personalizada. Este servicio pretende crear un vinculo entre
empresa-agencia, de tal manera que el contacto diario sea estrecho y
personalmente, que genere expeclativas de confianza y apoyo de
parte de la Central de Medios 6 Agencia de Publicidad hacia el medio.

Promocién de los Nuevos Productos. Es obligacion de los ejecutivos de
cuenta, quienes son el vinculo entre el medio y la agencia, ser
portadores o voceros de los nuevos productos publicitarios que se
generan dentro del periddico, con la finalidad de mantener el contacto y
la actualizacién de los mismos. Este punto es muy importante, ya que
el hecho de formar parte de una empresa con una amplia gama de
servicios comunicativos, ejerce la responsabilidad de mantener bien
informados y al dia a las Agencias de Publicidad o Centrales de Medios
acerca de los avances y logros de la editora, ya sea en el aspecto

editorial como en el comercial.

Relaciones Publicas. No solo el desempeno laboral es importante, sino
también la buena relacion que se tenga con las agencias de publicidad

y de quienes estan mvo!udados en eI depanamemo de la Subdireccion
de Ventas Naclonal es lo que hace que el desemperio laboral tenga
optimos resultados en ambas partes

Proyeccién de Ventas. Es importante tener una vision de hacia donde

se quiere ir en relacién a la proyeccién de ventas, es por ello que al
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conocer el producto y también al cliente permite desarrollar metas de
alcance real con fines de desarrollo laboral y de resultados dentro de
la empresa, vy asi dar seguimiento de manera objetiva al
comportamiento de las agencias de publicidad de acuerdo a sus
necesidades de publicidad y temporalidad.

« El Ejecutivo de Cuenta que atiende a las agencias de publicidad es un
canal para negociacion. El ejecutivo de cuenta es quien dara a conocer
las necesidades de la agencia y lo transmitird a la Subdireccion de
Ventas Nacionales para el desarrollo o elaboracién de una negociacion.
Es importante sefalar que el ejecutivo de cuenta no puede negociar
nada en forma particular, no tiene poder de decisién para aprobar o
ejecutar alguna negociacién o descuentos especiales en  algun
producto o servicio. Estd sujeto y apoyado en la coordinacion de
agencias de publicidad, asi como en la subdireccién de la mismé.__

Asi pues, los servicios mencionados en este punto formarén pane”

importante de la presente investigacion, ya que conforman el vunculovexlstente :
entre Ediciones de! Norte y las Agencias de Pubhcxdad 0 Centrales de Medlos

A continuacion se pasara al capitulo tres* donde se'planteara la
metodologia a desarrollar en la presente investlgacmn‘ : )

TESIS CON
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Capitulo 3

Metodologia para la Elaboracidn del Cuestionario.

En este capitulo se planteard la metodologia que dara validez al
presente estudio de Opinidn Publica, procedimiento que culminara en la
construccion del cuestionario.

Se comenzara estableciendo la relacién entre el marco tedrico (capitulo
I} y la tabla de especificaciones, donde se retoman aspectos de la Teoria
General de Sistemas y la naturaleza comunicativa de la Opinién Publica.

También se establecera la relacion entre el marco contextual (capitulo )
y la tabla de especificaciones, la cual radica en la descripcion de los servicios
publicitarios que en la actualidad se ofrecen en el departamento de agencias de
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., a las agencias de publicidad (sub-capitulos

2.6 y 2.7) y que formaran las calegorias en la tabla, es decir del referente a
cuestionar.

Por otro lado, se formulara un sistema hipotético con una hipdtesis
general de caracter nulo y doce alternativas, cada una de eilas con sus
variables dependientes e independientes.

Lo anterior, permitira la definicion de la tabla de especificaciones, que

dara la validez metodqio’gica a la investigacién. La tabla estara formada por
conceptos, categorias, indicadores y reactivos.

Con la informacién desprendida de la tabla de especificaciones se
elaborara un diagrama de arboreacion, una lista.de equivalencias entre los

indicadores y los reactivos, lo que terminara en un cuestionario piloto.

A continuacion se presentaran los criterios de aplicacion del cuestionario
piloto, es decir la forma en que se abordé a los encuestados, el lugar donde se
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entrevistaron y las indicaciones proporcionadas verbalmente para la
contestacion del cuestionario piloto. Con los resultados, presentados en tablas,
se valorara la pertinencia del cuestionario. Esto es se estableceran los errores
encontrados en el piloto y se formularan las correcciones necesarias. Con esto
ultimo se presentara el cuestionario final, con lo que concluye éste capitulo.

Como se recordara en el capitulo anterior y en relacién al sistema
comunicativo en este apartado se describira la relacion que existe entre los
planos de actuacion de los actores, en este caso en relaciéon a la opinién
publica de los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios de las
agencias de publicidad que en la actualidad contratan los servicios de
Ediciones del Norte, S.A. de C.V. De esta manera se identificaran las
relaciones entre el apartado conceptual y la tabla de especificaciones.

3.1. Relacién del Marco Teérico con la Tabla de Especificaciones.

En el marco tedrico, sub-capitulo 1.3., se define a la Opinidn Publica,
como hecho, como el conjunto de expresiones de los individuos del grupo
social que tienen un referente publico, entendiendo como publico a todos
aquellos asuntos que interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de “el
publico” que es el grupo social en si mismo.

El analisis de la definicién anterior, conduce a diferenciar:

1.- Las expresiones de los individuos del grupo social

2.- El referente publico

3.- El grupo 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

: Los instrumentos TESIS CON

Las expresiones

Las representaciones FALLA DE ORIGEN
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Asimismo se hizo la analogia entre:

- Actores como grupo social. Para la presente investigacion los
ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios de las
agencias de publicidad.

- Instrumentos. Bioldgicos la voz y la mano, asi como tecnoldgicos
computadora, teléfono, fax, Internet, entre otros.

- Expresiones del grupo social como conjunto de expresiones del
grupo social. La Opinién Publica de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad
respecto a los servicios publicitarios que en la actualidad
contratan con Ediciones del Norte, S.A.de C. V.

- 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 simbdlico de los
actores de la comunicacion.

Es de notarse la diferencia que se marca entre agentes sociales y
actores de la comunicacién en dos sentidos:
a. Los agentes sociales realizan acciones ejecutivas,: actuan en el
sistema social y modifican su entorno fisico material
b. Los actores de la comunicacion realizan acciones expresivas, actuan
en el sistema de la comunicacion y modifican el entorno simbdlico

8 Martin Serrano, M. Teoria de 1a Comunicacitn Epistemoldgicn y Andlisis de la Referencia. Editorial
ENEP-Acalan. UNAM. México, 1991, pp.30-31
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Los actores de la comunicacion pueden tener como referente de sus

expresiones a.

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

Conviene sefalar que lo simbdlico se encuentra en el sistema de la
referencia. En el apartado 1.1. del presente trabajo, se indicé que hay varios
sistemas, asimismo que uno de ellos es el de la referencia. En este sistema se
contempla todo aquello que puede ser nombrado, es decir, aquellos referentes
simbdlicos 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: TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

a. Lo que se hace como accién ejecutiva

b. Lo que se dice (como accidn expresiva)

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

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

Lo inmediato anterior, en el esquema 10, quedaria de la siguiente
manera:
Esquema 10: Accion ejecutiva y expresiva.

16 auz 83 ¢ ’ 18 U a2
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Si se considera a la definicion de opinién pudblica, mencionada lineas

arriba, se tendria que aclarar que:

1. La indagacion de la opinidn de un grupo social no puede contrastarse
con lo que realmente hacen los agentes sociales, pero si que es
necesario considerar los aspectos mas importantes de los papeles que
desempefian los agentes sociales y que serian: el sexo, la edad, la
posicién 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. La indagacién de la opinién de un grupo social no puede contrastarse
con el “mundo" simbdlico (sistema referencial), pero si resulta
pertinente que el investigador de la opinidn publica indique un rango de

" credibilidad acerca de lo que el grupo social concce acerca del
referente, es decir, que se debe tener cierto grado de certeza acerca

del conocimiento de la tematica con la finalidad de lo que se exprese,
como opinién, en el cuestionario, sea de actores que conozcan en
cierto grado el referente. (confrontese, lo que se considera necesario
conacer por parte del grupo social, en el marco contextual de este

trabajo)

3. La indagacion de lo que se expresa sobre lo que se hace y del sistema
referencial, es lo propio del investigador de la opinidn publica, pero hay
que indicar que esta expresién (opinion) varia dependiendo de los
papeles que desempefia el agente social, en este caso los
ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios de las
agencias de publicidad que en la actualidad contratan con
Ediciones del Norte, S.A. de C.V., y del grado de conocimiento

sobre la tematica, en este caso de los servicios publicitarios.
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Conforme a lo antes mencionado, resulta imprescindible:

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

sociodemografico.

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

concepto conocer.

3. Considerar como variable de un estudio de opinidn publica a las
valoraciones expresadas en un cuestionario (opiniones) por los actores
(grupo social a investigar) sobre la tematica y, que en la tabla de
especificaciones se denominara bajo el término de concepto opinién.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

3.2. Relacion del Marco Contextual y su Relacién con la Tabla de

Especificaciones.

En relacion a la Opinidn Pdblica de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad, respecto a
los servicios publicitarios que contratan en la actualidad con Ediciones del
Norte, S.A. de C. V., sera basada en los resultados que arroje la presente
investigacion y que van a estar en funcion de las -caracteristicas

sociodemograficas del grupo social a estudiar.

Las caracteristicas principales de los ejecutivos de cuenta, supervisores
y directores de medios de las agencias de publicidad o centrales de medios, de
acuerdo a un estudio proporcionado por el departamento de Agencias de

Ediciones del Norte, a grandes rasgos son las siguientes: En su mayoria son
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jovenes, hombres y mujeres, con un promedio de edad que varia de los 22
hasta los 40 anos de edad, donde la mujer representa el 60% en el rubro
laboral, son solteros (as), asi como casados (as); el nivel de estudios
generalmente es profesional, se puede estar recién egresado de las carreras
humanisticas como los son: comunicacion, administracion, mercadotecnia y
publicidad principalmente, y desarrollarse como trainee o ejecutivo de cuenta,
ya que se atiende en diferentes niveles de departamentos; o contar con mayor
experiencia en el ramo publicitario y ser un supervisor o un director de medios,
ya sea de grupo o general; se puede apreciar que la experiencia es muy
variada, ya que puede ser gente sin mucha experiencia, o con 20 anos de elia.
El tiempo laboral no es muy variado en la mayoria delos casos es tiempo

completo de lunes a viernes.

Los servicios que se ofrecen en la actualidad a las agencias de

publicidad o centrales de medios son:

» Atencién Personalizada a través de un Ejecutivo de cuenta vy
atencion telefonica a través de un auxiliar.  Este servicio pretende
crear un vinculo entre empresa-agencia, de tal manera que el
contacto diario sea estrecho via telefdnica, pero principalmente en
persona, es decir a través del ejecutivo de cuenta, y que genere
expectativas de confianza y apoyo de parte de la Central de Medios
0 Agencia de Publicidad hacia el medio.

» Promocion de los Productos Publicitarios. Es obligacién de los

ejecutivos de cuenta, quienes son el vinculo entre el medio y la
agencia, ser portadores o voceros de los .nuevos productos
publicitarios que maneja el Grupo Reforma, con la finalidad de
mantener el contacto y la actualizacion de los mismos. Este punto es
muy importante, ya que el hecho de formar parte de una empresa
con una amplia gama de servicios comunicativos, ejerce la

responsabilidad de mantener bien informados y al dia a las Agencias
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de Publicidad o Centrales de Medios acerca de los avances y logros

de la editora, ya sea en el aspecto editorial como en el comercial.

Relaciones Publicas. En este punto se cuidan las relaciones publicas
con cada una de las personas que integran a la agencia de
publicidad o central de medios. Asi pues, no sélo el desempeiio
laboral es importante, sino también la buena relacién que se tenga
con las agencias de publicidad y de quienes estan involucrados en el
deparlamento de la Subdireccién de Ventas Nacional, es lo que hace
que el desempefio laboral tenga O6ptimos resunados en ambas

partes.

Proyeccién de Ventas a través de la temporalidad de algunos
productos publicitarios. Es importante tener una visién de hacia
donde se quiere ir en relacion a la proyeccién de ventas, es por ello
que al conocer el producto y también al cliente permite desarrollar
metas de alcance real con fines de desarrollo laboral y de resultados
dentro de la empresa, y asi dar seguimiento de manera objetiva al
comportamiento de las agencias de publicidad de acuerdo a sus

necesidades de publicidad y temporalidad.

Ejecutivo de Cuenta como canal de negociacion para las agencias de
publicidad y el medio. Ei ejecutivo de cuenta es quien dara a conocer
las necesidades de la agencia y lo transmitird a la Subdireccion de
Ventas Nacionales para el desarrollo o elaboracidn de una
negociacién. Es importante sefalar que el ejecutivo de cuenta no
puede negociar nada en forma particular, no tiene poder de decision
para aprobar o ejecutar alguna negociacion o descuentos especiales
en algin producto o servicio. Esta sujeto y apoyado en la
coordinacion de agencias de publicidad, asi como en la subdireccién

de la misma.

TESIS CON
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« Asesoramiento y Propuestas de acuerdo al cliente y al presupuesto
del mismo. En este servicio se orienta a la agencia de publicidad
mediante  una planeacidon para su contratacion de espacios
publicitarios, ya sea en secciones o suplementos especiales o en los
periddicos incorporados al grupo. Estas propuestas se desarrollan
de acuerdo al giro del cliente o anunciante, para enfocarlo en el perfil
correcto de lector al que va dirigido dicho anunciante; es importante
senalar que se hace en funcidon del resultado deseado por el
anunciante.

3.3. Sistema Hipotético.

Hipdtesis General.

La hipétesis general planteada en el principio de ésta investigacion es
una hipétesis de caracter nulo y se anuncia de la siguiente manera: No se
conoce la opinion publica de los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores
de medios de la agencias de publicidad que en la actualidad contratan los
servicios publicitarios de Ediciones del Norte, S.A. de C. V.

Ahora se plantearan hipdtesis alternativas, éstas se pueden apreciar de
la siguiente manera:

El conocimiento de la tematica es del 100 % .  En esta hipdtesis se
partird de establecer el rango de conocimiento de los encuestados que
permitira determinar el grado de certidumbre o de certeza de las respuestas.
En este caso se considerd el 100% debido a que el grupo social a encuestar
esta familiarizado con los servicios publicitarios de Ediciones del Norte, S.A. de
C.V., debido a que se encuestaran a las agencias de publicidad que en la
actualidad contratan los servicios publicitarios de la empresa antes
mencionada, no obstante que no contraten o participen de todos los servicios
publicitarios, se esta en el entendido que conocen dichos servicios para que en
un futuro sean contratados.
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Por ofro lado, en ésta hipdtesis se establecen dos categorias: el
conocimiento de la tematica y la opinién de la tematica; ademas es importante
sefalar que también estan determinadas en funcidon de los aspectos
demograficos agrupados en los seis grandes grupos mencionados en el plano
de la accién ejecutiva.’® De esta manera se plantean las siguientes hipétesis

alternativas:

1) Es posible que el sexo de los ejecutivos de cuenta, supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad, lo que determina en
un 100% el conocimiento de los servicios publicitarios que en la

actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. de C. V.

2) Es posible que el sexo de los ejecutivos de cuenta, supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad, lo que determina
con un promedio de 4, en una escala del 1 al 5, la opinién con respecto a
los servicios publicitarios que en la actualidad contratan con Ediciones .
del Norte, S.A. deC. V.

3) Es posible que la edad de los ejecutivos de cuenta, supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad, o que determina en
un 100% el conocimiento de los servicios publicitarios que en la
actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. deC. V.

4} Es posible la edad de los ejecutivos de cuenta, supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad , lo que determina
con un promedio de 4, en una escala del 1 al 5, la opinién con respecto a
los servicios publicitarios que en la actualidad contratan con Ediciones
del Norte, S.A.de C. V.

5) Es posible que la posicion social de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad, lo

BN - . . . e s
* En la presente investigacién no se contemplo a la posicion politica del gruy yestugar debndo

aque Ediciones del Norte, S.A. de C.V., no to considerd pertinente , situdindgse como By

upe pluralisia. TESTS GON
UGEN
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que determina en un 100% el conocimiento de los servicios publicitarios
que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S. A. de C. V.

6) Es posible que la posicién social de los éjecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad, lo
que determina con un promedio de 4, en una escala del 1 al 5, la opinién
con respecto a los servicios publicitarios que en la actualidad contratan
con Ediciones del Norte, S.A. deC. V.

7) Es posible que la posicién familiar de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad, lo
que determina en un 100% el conocimiento de los servicios publicitarios
que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. de C. V.

8) Es posible que la posicion familiar de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad, lo
que determina con un promedio de 3.5, en una escala del 1 al 5, la
opinién con respecto a los servicios publicitarios que en la actualidad
contratan con Ediciones del Norte, S.A. de C. V.

9) Es posible que la posiciéon econdmica de los- ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad, lo
que determina en un 100% el conocimiento de los servicios publicitarios
que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. deC. V.

10) Es posible que la posicién econdmica de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad, lo
que determina con un promedio de . 4

en una escala del 1 al 5, la
opinién con respecto a los servicios publicitarios que en la actualidad
contratan con Ediciones del Norte, S.A. de C. V.
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3.4. Variables.

Con respecto a la hipétesis general las variables independientes son las
caracteristicas demogrdficas de los ejecutivos de cuenta, supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad que contratan en la
actualidad los servicios de Ediciones del Norte, S.A. de C.V., y las
dependientes son la opinidn y el conocimiento del tema.

3.4.1. Variables Dependientes
De las hipétesis alternativas las variables dependientes son:

El conocimiento de los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de
medios de las agencias de publicidad o centrales de medios respecto a los
servicios publicitarios de Ediciones del Norte, S. A. de C.V. )

La opinion de los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de
medios de las agencias de publicidad o centrales de medios: respecto™a los
servicios publicitarios de Ediciones del Norte, S. A. de C..V. :

3.4.2, Variables Independientes
Las variables independientes son:

1. El sexo de los ejecutivos de ciJent'a. supervisores y directores
de medios de las agenclas ‘de. publicidad. o. centrales: de -
medios. B SR

2. La edad de los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores

de. medios de las agencias de -publicidad 0. centrales de
" medios:
3. La posicion familiar de los ejecutivos de cuenta, supervisores

y directores de medios de las agencias de publicidad o

centrales de medios. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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4. La posicion social de los ejecutivos de cuenta, supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad o
centrales de medios.

5. La posicion econémica de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de

publicidad o centrales de medios.

3.5. Tabla de Especificaciones.

En este apartado se presenta la tabla de especificaciones que se define
como un instrumento metodologico que permite la operacionalizacién de los
conceptos, variables dependientes e independientes manejados en la hipdtesis.

La tabla de especificaciones contiene cuatro columnas: En la primera se
especifican los conceptos y se enumeran 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 categoria se define como las dimensiones
que el concepto presenta en la realidad social en el caso particular del tema de

ésta investigacion.

En la tercer columna, se enqncia a los indicadores, con tres digitos en
donde los dos primeros correspbnden ala categoria respectiva y el tercero al
orden progresivo; un indicador se definecomo la medida tnica 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 corresponderd un reactivo; se entendera por reactivo a una
pregunta (base del reactivo) con sus respectivas opciones, es decir sus
posibles respuestas a la base del reactivo y de las cuales, para el caso del
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concepto opinidn solo una sera valida, en la mayoria de los casos; sin embargo
se podra apreciar en la tabla de especificaciones que en los indicadores: 1.1.3.
y 1.2.2. se consideraran como respuestas todas sus opciones, debido a que
cada uno de los incisos representa una respuesta, determinandose asi el nivel
de conocimiento de éstos dos indicadores, es por ello su pertinencia en cada

reactivo.

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

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |
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Esquema 11.

CONCEPTO

!1.Conocer los servicios
| publicitarios que se ofrecen a los
iejecutivos de cuenta, supervisores
|y directores de medios de las
:Agencias de publicidad 6
i Centrales de Medios que en la
| actualidad contratan con
Ediciones del Norte, S.A. de C. V.

CATEGORIA

1.1 Atencion
Personalizada a través de
un Ejecutivo de Cuenta y
atencion telefonica a
través de un auxiliar.

TABLA DE ESPECIFICACIONES

INDICADOR

1.1.1.Conocimiento de ios ejecutivos de
cuenta, supervisores y directores de
medios de la agencia de publicidad o
central de medios del ejecutivo de
cuenta asignado para su atencion
personalizada.

REACTIVO

1.1.1.La forma en que conoce a su|
ejecutivo de cuenta es:

a) Personalmente.

b)Via telefdnica.

¢) No lo conozco.

d)Todavia no tengoc ejecutive de
cuenta asignado.

e}No sabia que me podia atender un
ejecutivo de cuenta.

1.1.2. Conocimiento del grupo social a
investigar del auxiliar de agencias
asignado para su atencion via
telefénica.

1.1.2.La forma en que habituaimente
conoce y tiene contacto laboral con
su auxiliar de agencias es:

a) Personalmente.

b} Via telefénica.

¢) No lo conozco.

d)Todavia no tengo auxiliar
agencias asignado.

e) No sabia que me podia atender un
auxiliar.

de

i
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1.1.3. Conocimiento del grupo social,
acerca de los procesos operativos que
lleva el periédico como son: aspectos
técnicos, de horario, operativos y de
cierres de secciones o0 suplementos
especiales, a través de un ejecutivo de
cuenta y/ 0 un auxiliar.

1.1.3. De la informacién que su
ejecutivo de cuenta y/ o auxiliar de
agencias le ha proporcionado acerca
de los procesos operativos para la
insercion de un anuncio. Sefale,
¢Cuales conoce?:

a) Cancelaciones.

b) Cambios de fecha.

¢) Cambio de material.

d) Devolucion de materiales.

e) Cierres de ediciones diarias.

f) Horario de atencion a clientes.

g)  Cierres  de  suplementos

1
!
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comerciales.

h) Entrega de un solo material para
todas las plazas.

i} Contenido, envio y confirmacion de
ordenes de insercion.

j) Entrega de material (aspecto
técnico: manejo y elaboracién de
materiales digitales, negativos, y
originales mecdnicos.)

1.1.4. Conocimiento del grupo social en
relacién a los anuncios publicados 6
productos solicitados, y a los resultados
obtenidos, a través del ejecutivo de
cuenta.

1.1.4. Por lo general, ;a través de
qué conducto le hace llegar el medio,
el anuncio publicado 0 producto
solicitado?

a) Via fax.

b) Via Internet.

c)A través de un mensajero
asignado.

d) De! ejecutivo de cuenta asignado.
e) En la empresa donde se trabaja se
cuenta con un departamento de
monitoreo.

1.1.5. Conocimiento del grupo social
en relacion a el cobro de las
publicaciones.

1.1.5. ;Su ejecutivo le informa
oportunamente sobre el estado que
guarda el crédito de sus cuentas?

a) Nunca.

b) Siempre.

c) Frecuentemente cada 15 dias.

d) En algunas ocasiones

e)Sélo cuando voy a tener
publicacién.

1.2.Promocion de los
productos publicitarios.
Dar a conocer cada uno
de los productos
pubilicitarios gue maneja
el Grupo Relorma.

1.2.1. Conocimiento def grupo social en
relacion a los diferentes productos que
ofrece Ediciones def Norte, S.A. de
C.V., o Grupo Retorma, como son los
periodicos pertenecientes al grupo (EI
Norte, Palabra, Mural, Reforma, Metro

1.2.1. De acuerdo a la informacién
proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, ¢Cudles de los siguientes
productos ofrece el Grupo Reforma?
a)El Sur de Michoacén, El Norte y
Metro de Monterrey, Reforma.

NADIEO A0 VTTvd
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y El Sol de Monterrey, Metro del D.F.,
Sefor Futbol; Reforma.Com (pagina de
Internet) Imprenta Comercial,
Suplementos Comerciales, asi como
los periddicos comercializados por el
grupo como: a.m. de Leon, Norte de
Cd. Judrez, Cancun “La Voz del
Caribe”, Diario AZ de Jalapa, a través
del ejecutivo de cuenta.

b) Sonora La Voz de Hermosillo,
Sefior Fdtbol, €l So! de Monterrey.
a.m. de Ledn y Norte de Tijuana.

c) Expresion de  Chihuahua,
Reforma.Com (pagina de Internet)
Salud y Bienestar, servicio de
Encarte.

d) Cancun La Voz del Caribe, Norte
de Cd. Judrez, Diario de Chihuahua,
a.m. de Ledn y Seftor Deportista.

e) Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, El Norte de Monterrey,
Reforma Cd. De México, Metro D.F.,
Imprenta Comercial y Reforma.Com.

NADIE0 3 VTTvd
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1.2.2. Conocimiento del grupo social
acerca de los suplementos comerciales
del periddico: Recetario, Salud, Mi
Bebé, Universitarios, La Novia, Entre-
Muros, En Concreto, Spas, Time,
Fortune, Telecomunicaciones, Guia de
Restaurantes, Colecciones, Mujer de
Negocios, Puro Estilo, Regreso a
Clases, Guia Educativa, Industria de!
Transporte, Guia Educativa,
Magazzine, Guia Taurina,
Management, Automotriz, Anuario,
Delicatesen, Guia Educativa

1.2.2. De los siguientes suplementos
comerciales sefale los que conozca:
a)Recetario b)Salud c)Mi Bebé
d)Universitarios ejLa Novia f)Entre-
Muros g)En Concreto h)Spas i)Time
j)Fortune k)Telecomunicaciones
)Guia de Restaurantes ll)Mujer de
Negocios m)Puro Estilo n)Regreso a
Clases f)Guia Educativa o)Industria
del Transporte p)Guia Taurina
g)Management r)Automotriz
s)Anuario. t) Delicatessen

1.2.3.Conocimiento de la agencia de
publicidad de las secciones del
periddico como son: Nacional,
Internacional, Negocios, Interfase,
Ciudad y Metropoli, Deportes, Cultura,
Gente, Aviso de Ocasion, Empresas y
Negocios en Expansién, De Viaje,
Moda, Buena Mesa, Enfoque, Primera
Fila, Estado de México, Viernes social,

1.2.3. Del siguiente fistado, ;Qué
secciones publican diariamente en e!
periddico?

a)interfase, Buena Mesa, Nacional e
Internacional.

b)Magazzine, Viernes Social,
Cultura, Moda, Automotriz.

¢)Club Social, De Viaje, Deportes,
Internacional, Negocios, Aviso de
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Sociales. Club Deportivo, Club Social.
El Angel, Moda, Vida, Gente Chiquita.

Ocasion.

d) Nacional, internacional, Negocios,
Ciudad y  Metrépoli, Cultura,
Deportes y Gente.

e) Empresas y Negocios en
Expansion, Gente Chiquita, Primera
Fila, EI Angel. Moda, Deportes y
Cultura.

1.2.4. Conocimiento del grupo social
acerca de los logros, premios y
avances del Grupo Reforma.

1.2.4. {Qué cosas novedosas, como
logros y avances del Grupo Reforma
le han sido informados
recientemente?

a) No se me ha informado nada.

b)E| periddico Mural de Guadalajara.

cilla nueva pagina de Internet
Reforma.Com.

d)E| periddico Provincia en la ciudad
de Querétaro.

e) Palabra de Sallillo el premio
obtenido de parte de la Society for
News Design (SND) como mejor
diseiio de portada.

L

S

1.3. Relaciones Publicas.
Se cuidan las relaciones
publicas con cada una de
las personas que integran
a la agencia de publicidad
o central de medios.

1.3.1. Conocimiento del grupo social
acerca de las visitas programas en el
periodico, a través de eventos para un
mejor conocimiento del mismo.

1.3.1. (A través de qué medio ha
visitado las  instalaciones del
periédico?.

a)Por iniciativa propia.

b)Por invitacion de un amigo.

c)Por casualidad pasaba y quise
conocer.

d} Porque tuve que ir a dejar un
material extemporaneo.

e) Mediante visitas o eventos
programados con previa anticipacion.

i

1.3.2. Conocimiento de la seccion
Campanas dentro de la seccién
Empresas y Negocios en Expansion

1.3.2.;,Cual es el nombre de la
seccién con informacion relevante de
las agencias de publicidad en

NADIHO 10 VT1vd
NO
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con informacion revelante de las
agencias de publicidad logros y
avances.

cuantos a sus logros y avances?

a) Agencias.

b) Campanas.

¢} Hoy por Hoy.

d) No la conozco, y no la he leido.
e)No recuerdo el nombre, pero la he
leido.

1.4 Proyeccién de Ventas
através de la
temporalidad de algunos
productos publicitarios.

1.4.1. Conocimiento del grupo social de
la proyeccion de ventas a traves de
algunos productos permanentes 0
temporales que ofrece el medio.

1.4.1. Por lo general, ;a través de
qué conducto y a tiempo su
ejecutivo le ofrece la informacién de
los diterentes productos basados en
la estacionalidad del anunciante?

a) Via Fax.

b) Via telefdnica.

¢) Correo electrénico.

d) Mediante visitas frecuentes.
e)Nunca se me informa de los
productos por temporada.

NTOINO 70 VT
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1.5. Ejecutivo de cuenta
como canal de
negociacion entre las
agencias de publicidad y
el medio.

1.5.1. Conacimiento del grupo social de
la funcion negociadora que representa
un ejecutivo de cuenta, siendo éste
quién dara a conocer las necesidades o
lo que demanda la agencia de
publicidad al medio, y en algunas
ocasiones apoyo directo con 0s
clientes en ventas dificiles.

1.5.1.Si usted esta proximo a reafizar
una campana de publicidad en Grupo
Reforma, ¢{A quién acude para dar a
conocer sus necesidades de
publicidad para realizar una buena
negociacion?

a)A un directivo.

b)Al auxiliar de agencias.

c)A la coordinacion de agencias.
d)Al ejecutivo de cuenta asignado.
e)A la primera persona que localice
ya sea personalmente o via
telefonica.

1.5.2. Conocimiento del grupo social en
relacién al servicio de asesoria para la
concepeién de una campafia
publicitaria.

1.5.2. ¢De qué forma el ejecutivo de
cuenta asignado le proporciona la
informacion para la concepcion de
una campafna publicitaria en Grupo

Reforma?
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alle llamo y me informa via
teletonica.

b) Me visita regularmente y ofrece
informacion.

c) Me llama y me
telefonica.

d) Le llamo para solicitar me visite y
proporcione informacion.

ejPor lo regular no se me
proporciona dicha informacién.

informa  via

1.5.3. Conocimiento del grupo social,
en relacion a la planeacion de la
campana publicitaria.

1.5.3. De acuerdo al servicio de
planeacion de campafa el ejecutivo
de cuenta le ofrece:

a) Unicamente lo que yo requiero.

b) Me oifrece resolver mis peticiones
a veces.

c) Me ofrece resolver mis peticiones
trecuentemente.
d)No me ofrece
peticiones nunca.

e) Asesoria conforme a las opciones,
asi como a la temporalidad vy
duracién de la campaia y mas alla
de sus expectativas.

resolver mis

2. La Opinién Ptblica de los
ejecutivos de cuenta, supervisores
o directores de medios de las
agencias de publicidad o centrales
de medios que en la actualidad

NEDMHO BT Y11V

2.1.Atencion
personalizada a través de
un Ejecutivo de Cuenta y
atencion telefonica a
través de un auxiliar.

2.1.1.La opinién acerca del ejecutivo de

cuenta asignado para la atencién del
grupo social ya sea via telefénica o en
persona.

2.1.1.En una escala del 1 al 5 ;Cual
es su opinién respecto a la calidad
de servicio que le brinda el ejecutivo
de cuenta de Grupo Reforma?

an

contratan con Ediciones del Norte, bj2
S.A.de C. V. c)3
d)4
€)5

2.1.2. La opinion acerca del auxiliar de
agencias asignado para la atencion
del grupo social via telefénica.

2.1.2.En una escala del 1 al 5 {Cual
es su opinion respecto a la calidad
de servicio que le brinda la auxiliar

NOD SISEL
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EN
b)2
c)3
dy4
e)5

2.1.3. La opinién del grupo social,
acerca de los procesos operativos que
lleva el periddico como son: aspectos
técnicos, de horario, operativos y de
cierres de secciones o suplementos
especiales, a través de la informacion
proporcionada por el ejecutivo de
cuenta.

2.1.3. Enunaescaladel 1 al 5, y con
base a la informacion que el
ejecutivo de cuenta le ha
proporcionado, ¢cudl seria  su
opinion  respecto a la eficiencia
acerca de los procesos operativos
que maneja el periddico?

a)1

b)2

c)3

d)4

e)s

NIOHO BA VTV
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2.1.4. La opinién del grupo social en
relacion a los anuncios publicados 6
productos solicitados, y a los resultados
obtenidos, a través del servicio que le
ofrece el ejecutivo de cuenta asignado.

2.1.4.En una escala de! 1 al 5, ;Cual
es su opinién respecto a la calidad
de servicio con que le es
proporcionado?

ajt

b)2

c)3

d)4

e)5

2.1.5. La opinién del grupo social en
relacion a el cobro de las publicaciones.

2.1.5. En una escala del 1 al 5 ;Cual
es su opinién respecto a la eficiencia
en relacion a como e son
proporcionados dichos estados de
cuenta?

N

b)2

c)3

d)4
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i 2.2.Promocion de los
productos publicitarios.
Dar a conocer cada uno
de los productos
publicitarios qgue maneja
el Grupo Reforma.

?‘2.241 .La opinion del grupo social
respecto a los diferentes productos
que ofrece Ediciones del Norte, S.A. de
C.V., 0 Grupo Reforma, como son los
periodicos pertenecientes al grupo (El
Norte, Palabra, Mural, Reforma, Metro
y Ef Sol de Monterrey, Metro del D.F.,
Sefor Futbol; Reforma.Com (pagina de
Internet) Imprenta Comercial,
Suplementos Comerciales, asi como
los perigdicos comercializados por el
grupo como: a.m. de Leon, Norte de
Cd. Juarez, Cancin “La Voz del Caribe”
, Diario AZ de Jalapa., a través del
ejecutivo de cuenta.

{2.2.1. En una escala del 1 al 5 ¢ Cual
es su opinion respecto a la calidad
de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta, en la forma en que le son
presentados y promovidos los
diferentes productos?

an

bj2

c)3

dy4

e)s
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2.2.2. La opinién del grupo social
acerca de los suplementos comerciales
del perigdico: Recetario, Salud, Mi
Bebe, Universitarios, La Novia, Entre-
Muros, En Concreto, Magazzine, Time
y Fortune, Guia Taurina, Industria del
Transporte, Delicatessen, Guia
Educativa, Automotriz, Anuario, Puro
Estilo, Guia de Restaurantes, SPAS,
Mujer y Negocios, Management,
Telecomunicaciones, Regreso a
Clases.

2.2.2. En una escala del 1 al 5 ;Cual
es su opinion respecto a la calidad
de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta, en la forma en que le son
presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales?
an
b)2
c)3
d)4
e)5

INTAYAW aldaTnd
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2.2.3.La opinién del grupo social
respecto a las diferentes secciones
que le ofrece el periddico como son:
Nacional, Internacional, Negocios,
Interfase, Ciudad y Metrépoli, Deportes,
Cultura, Gente, Aviso de Ocasion,
Empresas y Negocios en Expansion,
De Viaje, Moda, Buena Mesa, Enfogue,

2.23.Enunaescaladel 1al5

¢Cudl es su opinién respecto a la
calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta, en relacion a la
forma en que se le promueven las
diferentes secciones del periédico?
ap

b)2
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Primera Fila, Estado de México,
Viernes social, Sociales, Club
Deportivo, Club Social, El Angel, Moda,
Vida, Gente Chiquita. A través del
ejecutivo de cuenta.

c)3
d)a
e)s

2.2.4. La opinién del grupo social
acerca de los logros, premios y
avances del Grupo Reforma.

2.2.4.En una escala del 1 al 5 ;Cual
es su opinion respecto a la calidad
de servicio en relacion a la
informacion que le es proporcionada
por su ejecutivo de cuenta?

a)

b)2

)3

d)4

e)5

NEOMO Ad VTIVE
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2.3. Relaciones Publicas.
Se cuidan las relaciones

publicas con cada una de
las personas que integran

2.3.1. La opinién del grupo social
acerca de las visitas programas en el
periodico, a través de eventos para un
mejor conocimiento del mismo.

2.3.1.En una escala del 1 al 5.

¢Cudl es su opinién respecto a la
calidad de servicio con que ha sido
atendido?

a la agencia de publicidad a)t
o central de medios. b)2
c)3
d)4
e)s

2.3.2. La opinidn del grupo social
acerca de la seccion “Campanas”
dentro de la seccién Empresas y

2.3.2. En una escala del 1 al 5 ;Cual
es su opinion respecto a su agrado
de dicha seccion?

Negocios en Expansion con a)1
informacion revelante de las agencias | b)2
de publicidad logros y avances. c)3
d)4
e)5

2.4.Proyeccion de Ventas
através de la
temporalidad de algunos

productos publicitarios.

2.4.1.La opinién del grupo social acerca
de la informacién dada a tiempo de los
diferentes productos basados en fa

estacionalidad del anunciante.

2.4.1. En una escala del 1 al 5 ;Cual
es su opinién respecto a la calidad
de servicio con que se le presentan?

a)t
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bj2
c)3
dj4
e)5

ATYTIVE
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2.5. Ejecutivo de cuenta
como canal de
negociacion para las
agencias de publicidad y
le medio.

2.5.1. La opinién de! grupo social
respecto a la funcion negociadora que
representa un ejecutivo de cuenta,
siendo éste quién da a conocer las
necesidades o lo que demanda la
agencia de publicidad al medio, y en
algunas ocasiones apoyo directo con
los clientes en ventas dificiles.

2.5.1. En una escala del 1 al 5 ;Cual
es su opinion respecto a la eficiencia
de dicho servicio, en relacion a la
forma de transmitir la informacién y
necesidades de sus anunciantes a
los directivos de Grupo Reforma?

a)t

b)2

c)3

dja

e)s

2.5.2. La opinion del grupo social en
relacion al servicio de asesoria para la
concepcion de una campana
publicitaria.

2.5.2.En una escala del 1 al 5 ;Cual
es su opinion respecto a ia calidad
de servicio que le ofrece el ejecutivo
en dicha asesoria?

an

b)2

c)3

d)4

e)5

NI SISE

2.5.3. La opinion del grupo social, en
relacién a la planeacion de {a campafia
publicitaria.

2.53.Enunaescaladel 1 al5 ;Cual
es su opinidn respecto a la eficiencia
de dicho servicio.

a)t

bj2

c)3

d)4

e)5

' 3. Demografico. La opinion publica
: de los ejecutivos de cuenta,

i supervisores y directores de

| medios de las agencias de

3.1 Sexo

3.1.1 Sexo.

3.1.1 Sexo
a) Femenino
b} Masculino
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| publicidad o centrales de medios

. que contratan en la actualidad con
Ediciones del Norte, S.A.de C. V.,
estara en funcién de las
caracteristicas demograficas de
dicho grupo.

3.2 Edad

3.2.1 Edad quintenal.

3.2.1 Su edad comprende entre:
a) 20 a 25 afios.

b) 26 a 30 afos.

c} 31 a 35 afios.

d) 36 a 40 afos.

e) Entre los 40 6 mas de 50 afios.

3.3 Posicion Econdmica

3.3.1. Puesto desempenado.

3.3.1. Puesto desempefiado:
a) Ejecutivo de cuenta.

b) Supervisor de Medios.

c) Director de Medios.

NEDIMO IA VTV
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3.3.2. Funcién dei puesto
desempenado.

3.3.2. Funcién principal del puesto:

a)Ventas y Atencién al Cliente
b)Coordinacion y Supervision de
Medios c) Planeacion y Contratacion
de Medios Masivos  d) Enfocado a

Direccién de Medios.

3.3.3. Cuentas que maneja cada
ejecutivo de cuenta, supervisor y
director de medios.

3.33.

cuentas que en al actualidad maneja

Indique los giros de las

en la agencia de publicidad o central

de medios y en el paréntesis ponga

a) Productos de Consumo

b)Productos de Servicio

el nombre o nombres de las mismas. |~

3.3.4. Personal a su cargo.

3.3.4. Experiencia en supervisién:
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a) Si

b) No.
Numero de supervisados en la
actualidad

3.3.5. Departamento o drea a la que
pertenece.

3.3.5. Sefiale el departamento o area
a la que pertenece en su empresa:
a. Medios b. Planeacion

¢. Mercadotecnia y Publicidad

d. Direccion de Medios.

3.3.6. Tiempo Laboral.

3.3.6. ¢ Cuanto tiempo pasa en su
trabajo?:

a) Medio Tiempo.

b) Tiempo Completo.

3.3.7. Giro de la empresa donde se
desarrolla

3.3.7. Indique el tipo de giro de la
empresa a la que pertenece:

a) Central de Medios.

b) Agencia de publicidad.

3.3.8. Tamario de la empresa donde se
trabaja. -

3.3.8. Aproximadamente ;Cuantas
personas trabajan en su empresa?.
a) Entre 20 a 60 personas.

b) Entre 61 a 100 personas.

¢) Entre 101 a 200 personas.

d} Entre 201 a 300 personas.

e) Entre 301 a 400 personas.

f) Entre 401 a 500 personas.

NEDMO Ad VT1vd

3.4. Posicion Familiar.

3.4.1. Estado Civil,

3.4.1. Estado Civil;
a) Soltero.

b) Casado.

c) Viudo.

d) Union Libre.

0 SINAL

{0

3.4.2. Nimero de integrante en su
familia.

3.4.2. Dentro de nucleo familiar es
usted:

a)El primogénito.

b)E! segundo hijo.

c) De los hijos medianos.

737
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d) El Gitimo hijo.

3.5. Posicion Social.

3.5.1. Escolaridad.

e) Somos muchos hijos.
3.5.1. Sefale su nivel maximo de
estudios:

a) Comercial.

b} Preparatoria.

c) Técnico.

d) Licenciatura {pasante).

e) Licenciatura (titulado).

f) Postgrado.

Con especialidad en:

3.5.2. Domicilio laboral.

3.5.2. Sefale la zona donde se
encuentra la empresa donde usted
trabaja:

a) Norte.
b) Centro.
c) Poniente,
d) Oriente.
e) Sur.

3.5.3. Experiencia Laboral.

3.5.3. {Cuantos afos de experiencia
laboral tiene?

a) 1a2anos.

b} 2a3anos.

c) 3adanos.

d) 4ab5anos.

e) Mas de 5 afos.

3.5.4. Antigiiedad en e! puesto
desempefiado dentro de la empresa
donde trabaja.

3.5.4. Senale la antigiedad que tiene
en la empresa donde trabaja:

a) 1a 2anos.

b) 2a3anos.

c) 3ad4anos.

d) 4ab5anos.

e) 5aios o mas.

M0 34 V14
NOD SISEL

NED
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3.6. Arboreacion.

La arboreacion es una técnica que permite la ordenacion de los reactivos
conforme a la presentacion en el cuestionario y conforme a la especificacion de
determinados criterios. Para esla técnica es necesario plantear el conjunto de
simbolos que se ulilizaran en la tabla, por ello a continuacién se presentan los
simbolos y /o que cada uno de ellos significan.

Esquema 12.

SIMBOLOGIA EMPLEADA EN LA ARBOREACION

INICIO DE CUESTIONARIO

= FIN DE CUESTIONARIO

PREGUNTA OBLIGATORIA

= PREGUNTA OPCIONAL

= CONTINUA

0O UD <

Criterios de arboreacion.

Una vez establecida la simbologia se presentan los criterios bajo.los
cuales se ordenaran en el cuestionario los reactivos: '

1. Al principio del cuestionario se colocaran I’os/dat‘o‘s démogréﬁcos.

“personales,

2. Los reaclivos demograficos se ~ordenaran’’en
académicos y laborales. :

locandose de manera

3. Los reactivos seran de caracter oblléatbrio.
general del mas sencillo al mas complejo.

4. Los reactivos de conocimiento y opinién se ubicaran en orden
cronoldgico.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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5. Se intercalaran los reactivos de conocimiento y de opinién a partir del

numero 17. Suman en total 46 reactivos.

La tabla de arboreacién que se presenta enseguida contiene dentro de
cada simbolo el nimero progresivo de reactivo con el que aparecera en el
cuestionario y se lee comenzando con el nimero uno y se continia

dependiendo de las flechas.

TESIS CON
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Esquema 13.

TABLA DE ARBOREACION.

ARBOREACION

e

11

i

12

y

13

=

o

(=] []

«—

L]

< —

L2l

.—

16 | -
L .

17

-

—

18

L =]

'«

L]

19

-

—
[=]

20

s |

-

LI

21

|22

23

S|P 11 R

N ETEE ek

28.

250 34 -

a6 f o

27
, IR B 18 R

o fvj 37

299 .

30

|

L

, }

38

39

y

40

41

y

42

v

43

v

44

3

45
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3.7. Tabla de Equivalencias.

La tabla de equivalencias permitira localizar el reactivo, que tiene el
mismo numero del indicador con respecto al numero 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 numero del reactivo /

cuestionario.

Esquema 14.
TABLA DE EQUIVALENCIAS.

REACTIVOS NUMERO DE PREGUNTA
DEL_CUESTIONARIO
1.1 17
112 9
113, 21
114, 23
115 25
121 27
1.2.2. 29
1.2.3, 31
1.2.4. 33
13.1. 35
1.3.2, a7
141 39
1.5.1. 41
1.5.2. 43
1.5.3. 25
2.1.1. 18
2.1.2. 20
2.1.3. 22
214, 24
2.1.5, 26
22.1. 28
222 30
223. 32
2.2.4. 34
2.3.1. 36
23.2. 38
2.4.1 40
- 2.5.1. * a2
2.5.2. 44
253. 46
3.1 1
3.2.1 -
33 N R ]
3.3.2. i 2
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3.3.3. 15
3.3.4. 13
3.3.5. 9
3.3.6. 16
3.3.7. 8
3.38. 7
3.4.1. 3
3.4.2. 4
3.5.1. 5
3.5.2. 6
3.5.3. 14
3.5.4. 10

TESIS CON
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3.8. Cuestionario Piloto.

En este apartado se presentara el cuestionario piloto, cuya funcion es la
deteccién de errores en su elaboracion; para ello se aplicaran a 10 sujetos con

las mismas caracteristicas de la muestra.

CUESTIONARIO PILOTO.

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinién que usted tiene sobre
los servicios que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V. para la atencion de las
agencias de publicidad o centrales de medios que en la actualidad contratan dichos
servicios. 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:

Ediciones del Norte S.A. de C.V.
Le agradecemos su colaboracion.

Instrucciones:
Marque con una X su respuesta
PREGUNTAS

1.- SEXO:
Masculino { ) Femenino ( )

2.- SU EDAD ESTA COMPRENDIDA ENTRE:

a.20a 25 afos( ) b. 26 a30afios( ) c.31a35afios( ) d. 36 a 40afos( )
e. Mas de 40 afos ()

3.- ESTADO CIVIL:
a. Soltero { ) b. Casado( ) c.Viudo( )} d.Union Libre{ )
4.- DENTRO DE SU NUCLEO FAMILIAR ES USTED:

a. El primogénito () b. El segundo hijo{ ) c¢. De los hijos medianos ()
d. El Oltimo hijo{ ) e. Somos muchos hijos ( )

5.- SENALE SU GRADO DE ESCOLARIDAD:

a. Comercial( ) b. Preparatoria( ) c. Técnico{ ) d. Licenciatura (pasante) ( ) e. Licenciatura
(ltulado) ( ) . Postgrado. Con especialidad en :

6.- . SENALE LA ZONA DONDE SE ENCUENTRA LA EMPRESA DONDE USTED TRABAJA:

a. Norte ( ) b. Centro ( ) c. Poniente( ) d. Oriente( ) e.Sur{ )
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7.- APROXIMADAMENTE, ;CUANTAS PERSONAS TRABAJAN EN SU EMPRESA?.

a. Entre 20 a 60 personas( ) b. Entre 61 a 100 personas( )
c. Entre 101 a 200 personas( ) d. Entre 201 a 300 personas( )
e. Entre 301 a 400 personas( ) f. Entre 401 a 500 personas( )

8.- INDIQUE EL TIPO DE GIRO DE LA EMPRESA A LA QUE PERTENECE:

a. Agencia de publicidad ( ) b. Central de medios ( )

9.- ANOTE EL DEPARTAMENTO O AREA A LA QUE PERTENECE EN SU EMPRESA.

10.- SENALE LA ANTIGUEDAD QUE TIENE EN LA EMPRESA DONDE TRABAJA..

a.la2afios{ ) b.2a3afos( ) c.3a4afos( )d4a5anos()
e.mas deS5afos ( ) :

11.- PUESTO DESEMPENADO:

a. Ejecutivo de cuenta { ) b. Supervisor de Medios ( ) c. Director de Medios( )

12.- FUNCION PRINCIPAL DEL PUESTO.

13.- EXPERIENCIA EN SUPERVISION:

a.Si () b.No( ) Numerode supervisados:

14.- ; CUANTOS ANOS DE EXPERIENCIA TIENE?
a.la2anos( ) b.2a3afos( )c.3a4dafos( )d. 4a5afos( )
e. Mas de 5 anos ( )

15.- ;CUALES SON LAS CUENTAS QUE MANEJA EN LA ACTUALIDAD EN LA AGENCIA O
CENTRAL DE MEDIOS?

16.- SENALE SU ACTUAL TIEMPO LABORAL:

a.Free Lanz ( ) b. Medio Tiempo( ) c. Tiempo completo { )

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Instrucciones. A continuacion se presenta una tabla donde las preguntas de la columna
izquierda deben ser respondidas eligiendo una sola opcién: a, b, ¢, d, e, mientras que
para las respuestas a las preguntas de la columna derecha debe elegir en una escala del
1 al 5 su respuesta, considerando uno como e} valor minimo y cinco como el valor

maximo.

1 2 3 4 5
17. La forma en que conoce a su|18..Cudl es su
ejeculivo de cuenta es: opinién respecto a
la calidad de
a) Personalmente. servicio que le
b) Via telefonica. brinda el ejecutivo
c) Na lo conozco. de cuenta de
d)Todavia no tengo ejecutivo de|Grupo Reforma?
cuenla asignado.
@) No sabia que me podia atender un
ejecutivo de cuenta.
1 2 3 4 5
19 La forma en que conoce a su{20.,Cual es su
auxiliar de agencias es: opinién  respecto
a la calidad de
a) Personalmente. servicio que le
b) Via telefonica. brinda el auxiliar
c) No lo conozco. de agencias de

d)Todavia no tengo auxiliar de}Grupo Reforma?
agencias asignado.
e) No sabia que me podia atender un

auxiliar.
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3 4 5
21. De la inlormacion que su|22. Con base ala
ejecutivo de cuenla y/ o auxiliar de |informacion que el
agencias le han proporcionado | ejecutivo de
acerca de los procesos operativos | cuenta le ha
para la insercion de un anuncio. | proporcionado,
Senale, ¢(cudles conoce?: ¢Cual seria su
a) Cancelaciones. opinion  respecto
b) Cambios de fecha. a la eliciencia
c) Cambio de material. acerca de los
d) Devolucion de materiales. procesos
e) Cierres de ediciones diarias. operativos que
f} Horario de atencion a clientes. maneja el
g) Cierres de suplementos | periddico?
comerciales.
h) Entrega de un solo rmaterial para
todas las plazas.
1) Contenido, envio y confirmacion de
ordenes de insercion,
i} Entrega de material (aspecto
técnico: manejo y elaboracion de
materiales digitales, negativos, y
originales mecanicos.)

3 4 5
23. Por lo general, sa través de qué|24. ;Cual es su
conducto le hace llegar el medio, el | opinidn respecto a
anuncio  publicadc o producto|la calidad de
solicitado? servicio con que le
a) Via fax. es proporcionado?
b) Via Internet.
c) A través de un mensajero
asignado.
d) Del ejecutivo de cuemta asignado.
e) En la empresa donde se trabaja se
cuenta con un departamento de
monitoreo.

TESIS CON
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1 5
25. ¢(Su ejecutivo  le informa ) 26. ;Cual es su
oportunamente sobre el estado que .
guarda el crédito de sus cuentas? opinién respecto a
la eficiencia en
a) Nunca .
; I le
b) Siempre relacién a como
¢) Frecuentemente son
d) En algunas ocasiones .
e) Sélo cuando voy a tener proporcionados
publicacion. dichos estados de
cuenta?
1 5

27. De acuerdo a la informacion
proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, ¢Cudles de los siguientes
productos ofrece el Grupo Relorma?
a)El Sur de Michoacan, El Norte y
Metro de Monterrey, Reforma.

b) Sonora La Voz de Hermosilio,
Senor Futbol, El Sol de Monterrey.
a.m. de Ledn y Norte de Tijuana.

c) Expresion de Chihuahua,
Reforma.Com (pagina de Internetl)
Salud y Bienestar, servicio de
Encarte.

d) Cancun La Voz del Caribe, Norte
de Cd. Juarez, Diarioc de Chihuahua,
a.m. de Leon y Sehor Deportista.

e) Palabra de Saltillo, Mural de

Guadalajara, El Norte de Monterrey,
Reforma Cd. De México, Metro D.F.,

Imprenta Comercial y Retorma. Com.

28. ;Cudl es su
opinién respecto a
la calidad de
servicio que le
ofrece el ejecutivo
de cuenta, en la
forma en que le
son presentados y
promovidos los
diferentes

productos?
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2 3 4 5
29. De los siguientes suplementos|30. ¢Cual es su
comerciales sefiale lo que conozca: | opinidn respecto a
a)Recetario b)Salud y Bienestar c)Mi|la  calidad de
Bebé d)Universitarios e)la Novia|servicio que le
{)Entre-Muros g)En Concreto | ofrece el ejecutivo
h)Deporte de Aventura i)Stuper Tazoén [de cuenta, en la
j)Franquicias k)Poslgrados [)Spas|lorma en que le
NTime m)Fortune | son presentados y
m)Telecomunicaciones n)Guia de | promovidos los
Restaurantes o)Colecciones p)Mujer | diferentes
de Negocios g)Puro Estilo rjRegreso | suplementos
a Clases s)Guia Educativa t)Industria | comerciales?
de! Transporte u)Guia Médica v)Guia
Inmobiliaria w)Guia Educativa
x)Audio y Video y)Nuestra Boda,
z)Masaryk
2 3 4 5

31. Del siguiente listado, ¢Qué
secciones publican diariamente en el
periodico?

a)interfase, Buena Mesa, Nacional e
Internacional.

b)Magazzine, Viernes Social, Cultura,
Moda, Automotriz.

c)Club Social, De Viaje, Deportes,
Internacional, Negocios, Aviso de
Ocasion.

d) Nacional, Internacional, Ciudad y
Metrdpoli, Estado, Cultura, Deportes
y Gente.

e) Empresas y Negocios en
Expansion, Gente Chiquita, Primera
Fila, El Angel. Moda, Deportes y
Cultura.

32.;,Cudl es su
opinién respecto a
la calidad de
servicio que le
ofrece el ejecutivo
de cuenta, en
relacion a la forma
en que se e

promueven las
diferentes
secciones del
periodico?
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33. ;Qué cosas novedosas, como}34. ;Cual es su
logros y avances del Grupo Reforma L
le han sido informados | 2P'MON respecto a
recientemente? la calidad de
a) No se me ha informado nada. servicio en
b) El periddico Mural de Guadalajara. | relacion a la
g{);firmr;u%’gm pagina de Internel informacioén que
d) El periodico Provincia en la ciudad {le es )
de Querétaro. .
e) Palabra de Saltillo el premio proporcionada por
obtenido de parte de la Society tor su ejecutivo de

?

News Design (SND) como mejor cuenta?
disefo de portada.

1 5

35. (A través de que medio ha
visitado  las instalaciones  del
periodico?

a) Por iniciativa propia.

b) Por invitacién de un amigo.

c) Por casualidad pasaba y quise
conocer.

d) Porque tuve que ir a dejar un
material extemporaneo.

e) Mediante visitas o eventos

programados con previa
anticipacion.

36. (Cual es su
opinién respecto a
la calidad de
servicio con que
ha sido atendido?
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[ 1 2 3 4 5
37.;Cual es el nombre de la seccion | 38. ;Cual es su
con informacion relevante de las .
agencias de publicidad en cuantos a opinion respecto a
sus logros y avances? su agrado de
a) Agencias. dicha seccién?
b) Campanas.
c) Hoy por Hoy.
d) Enlaces de Fondo.
e)No recuerdo el nombre, pero la he
leido.
L
1 2 3 4 5
39. (A traves de que conducto y a}40. ;Cuales su
tiempo su ejecutivo le ofrece la L
informacion  de  los diferentes opinion respecto a
productos basados en la | ia calidad de
i a i ? .
estacionalidad del anunciante servicio con que
a)Via Fax. se le presentan?
b) Via telelonica.
¢) Correo electronico.
d) Mediante visitas frecuentes.
e) Nunca se me informa de los
productos por temporada.
T 1|2 3 4[5
‘a1, Si usted esta proximo a realizar | 42 .¢Cual es su
una campana de publicidad en Grupo opinion respecto a
Reforma, A quén acude para dar a P p
conocer sus necesidades  de | la eficiencia de
publicdad para realizar una buena dicho servicio. en
negociacion? € '
relacion a la forma
a) A un directivo. de transmitir |
b)Al auxiliar de agencias. a
¢)A la coordinacion de agencias. informacion y
d) Al gjecutivo de cuenta asignado.
e) A la pnimera persona que localice necesidades de
ya sea personalmente o via sus anunciantes a
telefonica. los directivos de
Grupo Reforma?
T T e e SRS Sl S Sl ‘TE’ |~ F‘ T
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43. (De qué forma el ejecutivo de|44. ;Cual es su
cuenta asignado le proporciona la .
informacién para la concepcion de opinién respecto a
una campana publicitaria en Grupo {la calidad de
?
Retorma? servicio que le
a)le llamo y me informa via|ofrece el ejecutivo
telefdnica. .
b) Me visita regularmente y ofrece en dicha
informacion. asesoria?
c) Me llama y me informa via
telefdnica.
d) Le llamo para solicitar me visite y
proporcione informacion.
e)Por lo regular no se me
proporciona dicha informacion.
1 5

45. De acuerdo al servicio de
planeacion de una campafna
publicitaria en Grupo Reforma, el
ejecutivo de cuenta le ofrece:

a) Unicamente lo que usted solicito.
b) Me ofrece resolver mis peticiones
frecuentemente.

c) Me olrece resolver mis peliciones
a veces.

d) No me ofrece resolver mis
peticiones nunca.

e)Asesoria conforme a las opciones,
asi como a la temporalidad vy
duracien de la campaifa y mas alla
de mis expectativas.

46, ;Cual es su
opinién respecto a
ta eficiencia de
dicho servicio?
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3.9. Procedimiento del levantamiento de datos del cuestionario piloto.

El piloteo se efectud de la siguiente manera:

1. Se solicito al departamento correspondiente proporcionar un
listado de diez agencias de las catalogadas agencias
pequeias, cuyo contacto inmediato fuese por lo general de un
ejecutivo de cuenta.

2. Al dia siguiente se aplicaron las encuestas, en donde el
encuestador de manera cordial y breve explico el motivo de su

- visita: la aplicacion de un estudio de opinién publica con el fin
de conocer su opinién respecto a los servicios que en la
actualidad le ofrece Ediciones del Norte, S.A. de C.V.
solicitando asi la participacion de las personas a encuestar.

3. ' El encuestador observd que la lectura del cuestionario se
facilitaba en la medida en que respondian de manera
consecutiva y rapida las preguntas, percatandose que en su
mayoria no hubo preguntas para la claridad de las mismas.
Sdlo en formas de redaccion o de estilo en algunas de ellas.

4. Al revisar el cuestionario, después de ser contestado, el
encuestador observé que en las preguntas con varias
opciones a escoger, no siempre eran totalmente sefialadas
como se pretendia. '

5. El encuestador observé que en un tiempo de 10 a 15 minutos
era contestado el cuestionario. Y si habia interrupciones de
tipo de llamada telefdnica o por conversacidon de parte del
encuestado era de 20 a 25 minutos.

6. El encuestador observé que habia agrado departe de los
encuestados, al denotar su colaboracién inmediata, ya que el
cuestionario proyectaba un interés muy particular por conocer
su opinion (favorable o desfavorable) respecto a los servicios

publicitarios que se les otorgan en Ediciones del Norte, S.A.

deC. V. TESIS CON
FALLA DT ORIGEN




Burgos Bernal, . - 154

3.10. Sistematizacién de la informacion de la prueba piloto.

El procedimiento para la sistematizaciéon de la prueba piloto consistira en

los siguiente:

2.
3.
‘ =
=3
= &
=g
SO
cry £
o [
Foit il 6
| S |
P
A:C:
e l
3.11.

1.

Se debe tener la tabla de equivalencias, la tabla de especificaciones, los
reactivos por categoria y el cuestionario.

Contrastar los resultados que hay entre los que conocen y los que no
conocen.

Buscar regularidades entre los que conocen y no conocen por categoria.
Concluir sobre la pertinencia de la variable conocer y no conocer.
Confrontar contra la hipdtesis general, es decir, si la conclusion obtenida
(del paso anterior) del punto inmediato anterior es lo que el cliente quiere
conocer.

Si el procedimiento es correcto el reactivo no se corrige, pero si
encuentro que no satisface mando ese reactivo. a correccion.
Escribiendo los cambios en el punto de las correcciones a'la prueba
piloto.

Correcciones a la Prueba Piloto.

Con respecto a las modificaciones directas sobre el cuestionario y

considerando los resultados de la aplicacion piloto, se detectaron errores en:

1. En el reactivo § se detectd correccion de estilo y se corregird: “grado de

2.

escolaridad” y se pondra: “nivel maximo de estudios”.

En el reactivo 9 se detectd que la pregunta abierta era muy diversa y se
corregira agregandose los siguientes incisos: a) Medios b) Planeacion
c) Mercadotecnia y Publicidad y, d) Direccion de Medios.

En el reactivo 12 se detectd que la pregunta abierta era muy diversa y se
corregird agregandose los siguientes incisos: a) Ventas y Atencion al
Ciiente b) Coordinacién y Supervision de Medios c) Planeacion y
Contratacion de Medios Masivos d) Enfocado a Direccién de Medios.
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4. En el reactivo 13 se detectd que parecia no preguntar en tiempo
presente y se le agregara: nimero de supervisados actualmente.

5. En el reactivo 15 se detectdé que la pregunta abierta creaba mucha
heterogeneidad, lo cual no podria clasificarse al momento de su lectura,
es por ello que se consideraran rubros o giros de clientes posibles para
su mejor clasificacion al momento de vaciarse la base de datos. Asi
pues se corregira la pregunta de la siguiente manera: Indigue los giros
de las cuentas que en la actualidad maneja en la agencia o central de
medios, y en el paréntesis ponga el nombre o nombres de las mismas y
se agregaran los siguientes incisos como posibles respuestas:

a) Productos de Consumo ( } b) Productos de Servicio( )

6. En el reactivo 16 se detectd que no habia claridad en la pregunta: sefale
su actual tiempo de trabajo y se corrigié a : ¢ Cudanto tiempo pasa en su
trabajo? Dejando dos incisos de respuestas: a) Medio Tiempo y b)
Tiempo Completo. Eliminando la opcién: Free Lanz.

7. En el reactivo 19 se detecto que la pregunta no especificaba bien la
posible respuésta, en cuanto a la forma de tener contacto con el auxiliar
de agencias de publicidad y se corrigié en la forma de plantear el
reactivo de la siguiente manera: “L.a forma en que habitualmente conoce
y tiene contacto laboral con su auxiliar de agencias es”

8. En el reactivo 25 se delecto que la respuesta correcta “c)
frecuentemente”, resultaba ser ambigua para los encuestados y se
prestaba a confusién con la respuesta opcional “b siempre”, y se corrigio
haciéndose mds especifica la respuesta de la siguiente manera: c)
Frecuentemente cada 15 dias y la opcion “siempre” se eliminé por
completo sustiluyéndose por “no sabia que se me podia informar al
respecto”, ubicadndose en el inciso d) y reubicando el inciso d) “en
algunas ocasiones” como el inciso b).

9. En el reactivo 29 se detectd que muchos de los incisos no tenfan
periodicidad anual asi que se depuré la informacién quedando asi los
siguientes incisos:
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a) La Novia b) Salud c) MiBebé d) Time d) Fortune e) Magazzine
f)La guia de Restaurantes g) Spas h) Recstario i) Puro Estilo
i)Mujer y Negocios k) Guia Taurina 1) Management

Il) Telecomunicaciones m) Automotriz n) Universitarios

i) Regreso a Clases o) En Concreto p) Anuario
q) Industria del Transporte r) Delicatessen y s) Guia Educativa.

10.En el reactivo 37 se detecté que faltaba la opcidn de no conocer la
respuesta, y se corrigid sustituyendo la respuesta del inciso d, de la
siguiente manera: d) No la conozco y no la he leido.

11.En el reactivo 39 de detecté confusién en la introduccion de la pregunta
agregandole lo siguiente al inicio: Por lo general, ;ja través de que
conducto y a tiempo su ejecutivo de cuenta le ofrece.la informacién de
los diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante?

12. En el reactivo 45 se detecto un error de redaccion en el inciso “e" y se
corregira de la siguiente manera: e) Asesoria conformeﬁak lés opciones,
asi como a la temporalidad y duracién de la campaﬁa :y mas -alla de sus

expectativas.

3.12, Cuestionario Final.

A continuacién se presenta el cuestionario final con las correcciones

senaladas en el punto anterior.

CUESTIONARIO FINAL.

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinion que usted tiene sobre
los servicios que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V. para la atencién de las
agencias de publicidad o centrales de medios que en la actualidad contratan dichos
servicios. Los datos que usted proporcione serin 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:

Ediciones del Norte S.A. de C.V,

Le agradecemos su colaboracion.
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Instrucciones:
Marque con una X su respuesta
PREGUNTAS

1.- SEXO:
Masculino ( ) Femenino ( )

2.- SU EDAD ESTA COMPRENDIDA ENTRE:

a.20 a 25aflos{ ) b.26a 30afios( ) c.31a35afos( ) d.36 a40afios( )
e. Mas de 40 afios ()

3.- ESTADO CIVIL:
a. Soltero( ) b.Casado( ) c.Viudo{ ) d.UnionLibre( )
4.- DENTRO DE SU NUCLEO FAMILIAR ES USTED:

a. Ei primogénito { ) b. El segundo hijo{ ) c. De los hijos medianos ( )
d. El altimo hijo( ) e. Somos muchos hijos { )

5.- SENALE SU NIVEL MAXIMO DE ESTUDIOS:

a. Comercial( ) b. Preparatoria{ ) c. Técnico{ } d. Licenclatura (pasante) (. ‘) e. Licenciatura
(titulado) ( ) f. Postgrado. Con especialidad en :

6.- . SENALE LA ZONA DONDE SE ENCUENTRA LA EMPRESA DONDE USTED TFIABAJA:

a. Norte ( )} b. Centro ( ) c. Poniente{ )} d. Oriente{ ) e. Sur( )

7.- APROXIMADAMENTE, ;CUANTAS PERSONAS TRABAJAN EN SU EMPRESA?, "

a. Entre 20 a 60 personas{ ) b. Entre 61 a 100 personas( )
c. Entre 101 a 200 personas( ) d. Entre 201 a 300 personas( )
e, Entre 301 a 400 personas( ) f. Entre 401 a 500 personas{ )

8.- INDIQUE EL TIPO DE GIRO DE LA EMPRESA A LA QUE PERTENECE:
a. Agencia de publicidad { ) b. Central de medios ( )
9.- SELECCIONE EL DEPARTAMENTO O AREA A LA QUE USTED PERTENECE EN SU

EMPRESA :
a. Medios b. Planeacion c. Mercadotecnia y Publicidad

d. Direccidn de Medios.
10.- SENALE LA ANTIGUEDAD QUE TIENE EN LA EMPRESA DONDE TRABAJA.

a.la2afos( ) b.2a3anos( ) c.3a4danos( ) d. 4ab5anos( )
e.mas de 5 anhos ( )
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11.- PUESTO DESEMPENADO:

a. Ejecutivo de cuenta { ) b. Supervisor de Medios ( ) c. Director de Medios{ )

12.- FUNCION PRINCIPAL DEL PUESTO.

a)Venlas y Atencion al Cliente
¢) Planeacién y Contratacién de Medios

b) Coordinacion y Supervision de Medios

Masivos d) Enfocado a Direccion de Medios.

13.- EXPERIENCIA EN SUPERVISION:

a.St ( ) b.No( ) Niomerode supervisados actualmente:

14.- ; CUANTOS ANOS DE EXPERIENCIA TIENE?

a.la2afos( ) b.2a3afilos{ )c. 3a4anos( )d 4a5anos( )

e. Mas de 5 afos ( )

15.- INDIQUE LOS GIROS DE LAS CUENTAS QUE EN LA ACTUALIDAD MANEJA EN LA
AGENCIA O CENTRAL DE MEDIOS, Y EN EL PARENTESIS PONGA EL NOMBRE O

NOMBRES DE LAS MISMAS.
a) Productos de Consumo (

b)Produclos de Servicio (
6.- ¢CUANTO TIEMPO PASA EN SU

a. Medio Tiempo{ )

TRABAJO?:

b. Tiempo completo { )

Instrucciones. A continuacion se presenta una tabla donde las preguntas de la columna
izquierda deben ser respondidas eligiendo UNA SOLA OPCION: a, b, ¢, d, e, (excepto las

preguntas 21 y 29 ) mientras que para las respuestas a las preguntas de la columna
derecha emita su OPINION en una escala del 1 al 5 su respuesta, considerando uno

como el valor minimo y cinco como el valor maximo.

17. La forma en que conoce a su
gjecutivo de cuenta es:

a} Personalmente.

b) Via telefdnica.

c) No lo conozco.

d)Todavia no tengo ejecutivo de
cuenta asignado.

e) No sabia que me podia atender un

ejecutivo de cuenta.

18.,Cudl es su
opinidn respecto a
la calidad de
servicio que le
brinda el ejecutivo
de cuenta de
Grupo Reforma?
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! técnico:

1 2 3 4 5
19 La forma en que habitualmente|20.;,Cual es su
conoce y tiene contacto laboral con|opinion respecto
su auxiliar de agencias es: a la caldad de

servicio que le

a) Personalmente. brinda el auxiliar
b) Via telefonica. de agencias de
c} No lo conozco. Grupo Reforma?
d)Todavia no tengo auxiliar de
agencias asignado.
e) No sabia que me podia atender un
auxiliar.

1 2 3 4 5
21, De la informacion que su|22.Con base ala

ejecutivo de cuenta y/ o auxiliar de
agencias le han proporcionado
acerca de los procesos operativos
para la inserciéon de un anuncio.
Senale, ¢cuales conoce?:

a) Cancelaciones.

b) Cambios de fecha.

c) Cambio de material.

d) Devolucion de mateniales.

e) Cierres de ediciones dianas.

f} Horario de atencion a clientes.

[¢)] Cierres de suplementos
comerciales.

h) Entrega de un solo maternal para
todas las plazas.

1) Contenido, envio y confirmacion de
ordenes de insercion.

§) Entrega de material (aspecto
manejo y elaboracion de
maleriales digitales, negativos, y
originales mecanicos.)

informacion que el

ejecutivo de
cuenta le ha
proporcionado,
¢Cual seria su
opinion  respecto
a la eliciencia
acerca de los
procesos
operativos que
maneja el
periodico?
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5
23. Por lo general, ¢a través de qué |24. ;Cual es su
conducto le hace llegar el medio, el|opinion respeclo a
anuncio publicado o productolla calidad de
solicitado? servicio con que le
a) Via lax. es proporcionado?
b) Via internet.
c)A travées de un mensajero
asignado.
d) Del ejecutivo de cuenta asignado.
e) En la empresa donde se trabaja se
cuenta con un departamento de
monitoreo.
5
25. ¢Su  ejecutivo  le  inforrmal26. (Cual es su
oportunamente sobre el estado que opinion "
guarda el crédito de sus cuentas? pinion respecto a
la eficiencia en
a) Nunca relacion |
b) En algunas ocasiones acomole
c) Frecuentemente cada 15 dias son
d)No sabia que se me podia informar .
al respecto. proporcionados
e)Solo cuando voy a tener|dichos estados de
publicacién.
cuenta?
L
5

27. De acuerdo a la informacion
proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, ¢Cuales de los siguientes
productos ofrece el Grupo Reforma?
a)El Sur de Michoacan, E! Norte y
Metro de Monterrey, Reforma.

b) Sonora La Voz de Hermosillo,
Senor Futbol, E! Sol de Monterrey.
a.m. de Leon y Norte de Tijuana.

c) Expresion de Chihuahua,

Reforma.Com (pagina de Internet}
Salud y Bienestar, servicio de
Encarte.

d) Cancun La Voz del Caribe, Norte
de Cd. Judrez, Diano de Chihuahua,
a.m. de Leén y Senor Deportista.

e) Palabra de Saltillo, Mural de

Guadalajara, El} Norte de Monterrey,
Reforma Cd. De Mexico, Metro D.F.,

Imprenta Comercial y Reforma. Com.

28. ,Cual es su
opinidn respecto a
la calidad de
servicio que le
ofrece el ejecutivo
de cuenta, en la
forma en que le
s0n presentados y
promovidos los
diferentes

productos?

I
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29, De los siguientes suplementos
comaerciales senale lo que conozca:

La Novia

Salud

Mi Bebé

Time

Fortune
Magazzine

La Guia
Restaurantes.
SPAS

Recetario

Puro Estilo

Mujer y Negocios
Guia Tavrina
Management
Telecomunicaciones
Automotriz
Universitarios
Regreso a Clases
En Concreto
Entre Muros
Anuario

Industria
Transporte
Delicatessen
Guia de Educativa.

de

del

30. ;Cual es su
opinién respecto a
la calidad de
servicio que le
ofrece el gjecutivo
de cuenla, en la
forma en que le
son presentados y
promovidos los
diferentes
suplementos
comerciales?
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31. Del siguiente listado, ;Que|32.;Cudl es su
secciones publican diariamente en el}opinion respecto a
periddico? la calidad de
a)lnterfase, Buena Mesa, Nacional e {servicio que le
Internacional. ofrece el gjecutivo

de cuenta, en
b}Magazzine, Viernes Social, Cultura, | relacién a la forma
Moda, Automotriz. en que se e

promueven las
c)Club Social, De Viaje, Deportes,|dilerentes
Internacional, Negocios, Aviso de |secciones del
Ocasion. periddico?
d) Nacional, Internacional, Ciudad y
Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes
y Gente.
e) Empresas y Negocios en
Expansion, Gente Chiquita, Primera
Fila, El Angel, Moda, Deportes y
Cultura.

1 5

33. ;Qué cosas novedosas, como
logros y avances del Grupo Reforma
le han sido informados
recientemente?

a) No se me ha informado nada.

b) El periddico Mural de Guadalajara.
c)la nueva pagina de Internet
Reforma. Com.

d) El periddico Provincia en la ciudad
de Querétaro.

e) Palabra de Saltillo el premio

obtenido de parte de la Society for
News Design (SND) como mejor

diseno de portada.

34. ;(Cuales su
opinion respecto a
la calidad de
servicio en
relacion a la
informacién que

le es
proporcionada por
su gjecutivo de

cuenta?
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35. (A través de qué medio ha
visitado las instalaciones  del
periodico?

a) Por iniciativa propia.

b) Por invitacion de un amigo.

c) Por casualidad pasaba y quise
conocer.

d) Porque tuve que ir a dejar un
material extemporaneo.

e) Mediante visitas o eventos

programados con previa

anticipacion.

36. (Cual es su
opinion respecto a
la calidad de
servicio con que
ha sido atendido?

37..Cual es el nombre de la seccion
con informacion relevante de las
agencias de publicidad en cuantos a
sus logros y avances?

a) Agencias.

b) Campanas.

c) Hoy por Hoy.

d) No la conozco, no la he leido.
e)No recuerdo el nombre, pero la he

leido.

38. ;Cudl es su
opinidn respecto a
su agrado de
dicha seccién?

39. Por lo general: (A través de que
conducto y a tiempo su ejecutivo le
ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunclante?

ajVia Fax.

b) Via telefanica.

c) Correo electronico.

d) Mediante visitas frecuentes.

i ) Nunca se me informa de los
i

r productos por temporada.

40. ,Cual es su
opinion respecto a
la calidad de
servicio con que

se le presentan?

t
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41, Si usted esta proximo a realizar
una campana de publicidad en Grupo
Reforma, (A quién acude para dar a
conocer sus necesidades de
publicidad para realizar una buena
negociacion?

a) A un directivo.

b)AI auxiliar de agencias.

¢)A la coordinacién de agencias.

d) Al ejecutivo de cuenta asignado.
e) A la primera persona que localice

ya sea personalmente o via
telefonica.

42 .;Cudles su
opinién respecto a

.1a eficiencia de

dicho servicio, en
relacion a la forma
de transmitir la
informacion y
necesidades de
sus anunciantes a
los directivos de
Grupo Reforma?

43. ;De qué forma el ejecutivo de
cuenta asignado le proporciona la
informacion para la concepcion de
una campana publicitaria en Grupo
Reforma?

a)jle llamo y me informa via
teletonica.

b} Me visita regularmente y ofrece
informacion.

c) Me llama y me informa via
telefénica.

d} Le llamo para solicitar me visite y
proporcione informacion.

e)Por lo regular no se me

proporciona dicha informacion.

44. ;Cual es su
opinion respecto a
la calidad de
servicio que le
ofrece el ejecutivo
en dicha

asesoria?
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45. De acuerdo al servicio de|46.;Cual essu
planeacién de una  campafna -
publicitaria en Grupo Reforma, el opinién respacto a
ejecutivo de cuenta le ofrece: la eficiencia de
. . i icio?
a} Unicamente lo que usted solicito. dicho servicio?
b) Me ofrece resolver mis peticiones
frecuentemente.
c) Me ofrece resolver mis peticiones
a veces.
d) No me olrece resolver mis
peticiones nunca.
e)Asesoria conlorme a las opciones,
asf como a la temporalidad y
duracion de la campana y mas alla
de sus expectativas.
=
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TESIS CON | Levantacn:’izir:lt];odz Datos
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En el presente capitulo y en relacion a la metodologia desarrollada en

el capitulo anterior se llevara a cabo el levantamiento de datos, cuyo desarrollo

se comprendera en cuatro diferentes etapas.

En una primera etapa se definira a la poblacion a encuestar, es decir
quiénes y cuales son las caracteristicas del grupo social a trabajar, en este
caso la recoleccion de las expresiones de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de las agencias de publicidad que en la actualidad
contratan los servicios de Ediciones del Norte, S. A.de C. V.

En una segunda etapa, se especificara el tipo de levantamiento de
datos por aplicar en la presente investigacion de Opinién Publica, asi como los
criterios que se tomaron para elio, considerandose a la muestra no
probabilistica como la mas factible para el presente estudio.

En una tercera etapa y de acuerdo a la informacion proporcionada por el
cliente, se describiran los criterios pertinentes que fueron tomados para la

muestra seleccionada.

Y finalmente, se desarrollard un reporte detallado del levantamiento de
datos, es decir, su proceso practico en tiempo y espacio, asi como las

consideraciones generales del levantamiento.
4.1. Caracteristicas de la Poblacion.

La presente investigacion tiene como objetivo conocer la Opinién
Publica de los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios
de las agencias de publicidad, respecto a los servicios publicitarios que
en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S. A. de C. V., esta

opinion sera basada en los resultados que arroje dicha investigacion y va a
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estar en funcién de las caracteristicas sociodemogréficas del grupo social a
estudiar.

Para ello y partiendo del objetivo antes mencionado, es importante
definir el término poblacién®®, éste hace referencia a la totalidad de un
conjunto de elementos, seres, objetos que se deseen investigar, y estara
formado por la poblacidn total del mundo, de un pais, de un area determinada,
elc., acorde a la definicion del problema a investigar.

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

Los criterios para definir a la poblacion pueden ser demograficos,
sociales, economicos, politicos, mercadoldgicos o psicoldgicos, en dsta
investigacidn se consideraran las variables de tipo sociodemogréficas, es decir,
las caracteristicas como sexo, edad, posicion social, posicién econdmica y la
posicién familiar.

Asi pues, y bajo el concepto de poblacién antes mencionado, la
poblacién de estudio de esta investigacion son los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias o centrales de medios que
en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S. A. de C. V., respecto a
los servicios que se le ofrecen en dicha empresa. Es por ello que la muestra se
estratificara en los siguientes subgrupos de la poblacion a investigar:
Ejecutivos de Cuenta, Supervisores y Directores de Medios.

Por otra parte, se partira de un marco muestral® que permitira conocer
las unidades o quiénes conforman a la poblacion a investigar. En este caso, se
considerard a la base de datos del drea de agencias de la empresa en
cuestion. Esta base estd conformada por el registro de las agencias o
centrales de medios a nivel nacional e internacional que en la actualidad

M Lapez, Romo, Heriberto, La metodologia de li encuesta, en Galindo Ciiceres, Jesis (coord.). Féenicas
de Envestigacion en sociedad, cultura y comunicacion. México: CONACULTA-Addison Wesley
Longman, 1998
"y

tdem
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contratan con Ediciones del Norte, S. A. de C. V., aunque es pertinente
mencionar que en esta investigacién sélo se seleccionaran a las agencias o
centrales de medios a nivel nacional y en particular a las ubicadas en el Distrito
Federal.

Partiendo de la base de datos antes mencionada y que representa un
listado actualizado denominado “lista de regalos para fin de afno", el area de
agencias clasificé un perfil del grupo social a encuestar, en donde se puede
apreciar a los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios con las
siguientes caracleristicas principales: En su mayoria son jovenes, hombres y
mujeres, con un promedio de edad de entre los 22 hasta més de los 40 afios,
donde la mujer representa el 60% aproximadamente en el rubro laboral,
pueden ser solteros o casados, y en cuanto a su nivel maximo de estudios
generalmente es profesional; se puede estar recién egresado de las carreras
humanisticas como lo son: comunicacién, administracion, mercadotecnia y
publicidad principalmente, y desarrollarse como ejecutivo de cuenta, ya que se
atiende en diferentes niveles a los departamentos de las agencias o centrales
de medios; o se puede tener mayor experiencia y ser un supervisor o un
director de medios, ya sea de grupo o a nivel general; también se puede
apreciar que la experiencia es muy variada de uno a dos afios o con mas de 20
anos de ella; y en cuanto a tiempo laboral en su mayoria trabajan de tiempo
completo.

4.2. Tipo de Levantamiento.
En la investigacion a través de la encuesta eXIsten tres tlpos de
levantamiento de datos®’ i
1) Censo.- Es el proceso de examinar'a cada miembro de una
determinada poblacién, éste consiste en recabar o contar la

informacién sobre las caracleristicas de ‘toda la poblacién en un

momento especifico. El censo se encarga de trabajar con la descripcién

" ldem



Burgos Bernal, I - 169

de los parametros, entendiendo como parametro las caracteristicas de la

poblacién a investigar.

2) Muestra.- Parte o fraccion representativa de la poblacién, que
ha sido seleccionada con el propésito de establecer los pasos o
procedimientos, a través de los cuales sea posible hacer
generalizaciones. Esta técnica es considerada como una
herramienta fundamental de la investigacion por encuesta (en
un sentido amplio, el muestreo define a esta técnica). En este
punto se puede decir que la poblacion es el conjunto de
elementos a los cuales se desea extrapolar los resultados de la
muestra.

Es importante sefialar que el muestreo es considerado un procedimiento
que aporta soluciones valiosas de observacidon o medicion de los individuos de
una poblacién y sin necesidad de realizar un censo. Bajo este procedimiento
es posible ahorrar dinero y tiempo, ya que muchas veces las dimensionéé de
un censo llevan con frecuencia a cometer errores operativos y de medicion. El
valor del muestreo radica en la posibilidad de conocer el comportamiento de
una poblacién infinita, a partir de un subconjunto.

El disefio de una muestra implica quiénes serdn encuestados y
representa también:

a) Ubicar el lugar donde seran aplicados los cuestionarios.

b) Especificar la estrategia para suplir a aquellos que se nieguen a ser
entrevistados y,

c) Especificar las rutas que deben seguirse para:la aplicacién de los
cuestionarios. )

Las muestra ulilizadas en las encuestas pueden ser representativas o
no de su propia poblacion.

TESIS CON
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Las muestras se pueden clasificar en:
. Las muestras representativas o probabilisticas, tienen
como objetivo seleccionar un conjunto de elementos entre
una poblacidn, en tal forma que las descripciones de esos
elementos (estadisticas) presenten con precisiéon la
poblacién total. El muestreo probabilistico ofrece un método
para aumentar la probabilidad de alcanzar este objetivo, y
también ofrece métodos para estimar el grado de éxito

probable. Este tipo de muestras reproducen con cierto grado

15 CON
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de error todas las caracteristicas de la poblacion estudiada.

. Las muestras no representativas son conocidas también
como no probabilisticas, intencionales o de criterio, y no
necesariamente guardan caracteristicas de la poblacion de
donde fueron obtenidas y es imposible calcular cual es el
grado de error que tienen. Este tipo de muestras se utilizan
con fines exploratorios, cuando no se pretende inferir los

resultados de la poblacién.

Para que una muestra sea representativa de la poblacidn es necesario
cumplir con dos principios fundamentales:
a) Todos los elementos del universo deben tener probabilidad de ser
incluidos en la muestra.
b) La probabilidad de cada elemento debe ser incluido en la muestra y

debe ser conocida.

Las muestras probabilisticas a su vez se pueden distinguir en tres
clases o tipos:

1. La Muestra Simple. Para realizar este tipo de muestras es necesario
tener el listado de la poblacion total de la investigacion que vaya numerado de!
1 al N (tamafio de la poblacién). Por lo tanto se trata de poblaciones y limites
finitos. Este lipo de muestreo, constituye la base de todo muestreo
probabilistico. Este tipo de muestra depende del tamano de la muestra y del
procedimiento de seleccion. Se pueden utilizar los siguientes procedimientos
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de seleccién como son: a través de la tdmbola, seleccion al azar; a través de
los nimeros random o seleccion aleatoria a partir de un determinado listado; y
seleccion sistematica de elementos muestrales.

2. Muestra Estratificada..- Esta muestra garantiza la presencia de
determinado subgrupo de poblacién. Con cada muestra alimenta la precision e
implica el uso deliberado de diferentes tamaiios de muestra de cada estrato.

3 Muestra de Racimos.- Se parte de que los sujetos de la poblacién se
encuentran encapsulados o encerrados en determinados lugares fisicos o
geograficos a los que se denominan racimos.

En seguida y en relacién con lo anteriormente expuesto se puede
comparar lo siguiente:

MUESTRA CONTRA CENSO
Condiciones que favorecen el uso de;
Muestra Censo
Presupuesto ~Reducido Amplio
Tiempo Disponible Breve k Prolongado
Tamahio de la Poblacion Pequeia Numerosa

Ahora bien, con respecto a las muestras no probabilisticas®™ ( llamadas
también muestras dirigidas), se puede apreciar que suponen un procedimiento
de seleccion informal y un poco arbitrario, ya que la eleccion de los sujetos no
depende de que todos tengan la misma probabilidad de ser elegidos; sino de la
decisién de un investigador o grupo de encuestadores. Ve

El inconveniente de ellas es que no se puede calcular el error estandar,
es decir no se puede precisar con qué nivel de confianza se hace una

estimacion, ya que no se considera a la estadistica inferencial basada en una

 Herndndes Sampieri, Roberto, et al. Metodologia de L Investigacion. México: MeGraw-Hill
Ineramericani de México, 1993
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teoria de la probabilidad, por lo cual tienen un valor limitado y relativo a la

muestra en si, mas no a la poblacién.

Sin embargo, la ventaja de una muestra no probabilistica es su utilidad
en algunos disefos de investigacion donde se requiere no tanto de una
“representatividad de elementos” de una poblacién, sino de una cuidadosa y
controlada eleccion de sujetos con ciertas caracteristicas especificadas
previamente.

Dos de las principales ventajas de este tipo de muestras son:

« No precisan la existencia de un marco muestral.

e Su materializacion resulta més sencilla y econdmica que los

muestreos probabilisticos.

Existen seis tipos de muestras no probabilisticas o dirigidas®>:
1. Muestra de Sujetos Voluntarios.- En este tipo de muestra se procura que los
sujetos sean homogéneos en variables tales como edad, sexo e inteligencia de
manera que los resultados se originen a partir de las condiciones en que se

recogieron los datos.

2. Muestra de Expertos.- Es aquella muestra donde los sujelos son expertos en

el tema.

3. Muestra de Sujetos-Tipo.- Esta muestra se conforma con sujetos con
caracteristicas muy bien identificadas. Son estudios donde el objetivo es la
riqueza, profundidad y calidad de la informacién, no la cantidad, ni la

estandarizacion.

4. Muestra por Cuotas.- Son estudios que requieren de sujetos con perfiles
especificos. A solicitud del cliente se conforman: grupos, de esta manera se
segmenta la poblacion de interés en grupos a partir de las variables
sociodemograficas relacionadas con los objetivos de la investigacion.

W
Idem.
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5. Muestreo Estratégico o de Conveniencia.- En este muestreo la seleccion de
las unidades responden a criterios subjetivos, acordes con los objetivos de la

investigacion. Basta escoger a individuos que compartan caracteristicas.

6. Muestreo de Bola de Nieve.- Este muestreo se caracteriza por ir
conformandose a partir de la identificacion de los sujetos “sugeridos” por
sujetos ya localizados. La localizacién de uno de los integrantes de la
poblacién se convierte en doblemente valiosa, al suponer la identificacién de

otras personas pertenecientes a la misma poblacion.

En la presente investigacién, se aplicara la muestra no probabilistica
o dirigida a través de la muestra por cuotas, debido a que la empresa
Ediciones del Norte, 8. A. de C. V., maneja datos altamente confidenciales, es
por ello que el cliente proporcioné de acuerdo a su criterio y por el tamafo de la
muestra un listado de agencias representativas con sujetos con un perfil
especifico, en este caso la muestra se estratificara en los siguientes subgrupos
de la poblacion a investigar: Ejecutivos de Cuenta, Supervisores y Directores
de Medios.

Es importante mencionar que debido a la organizacién empresarial con
que la mayoria de las agencias o centrales de medios. estan estructuradas se
observa que se encuestaran a un mayor numero de sujetos en el estrato de
ejecutivos de cuenta dado que . es el grupo de fnayor presencia dentro de las
mismas. P

Asi pues, de acuerdo a los criterios anterlorfnente mencionados, esta
investigacion sera basada en una muestra de tipo no probabilistica con fines

exploratorios.

En el siguiente punto se explicara el procedimiento de la seleccién de la-

muestra.

TESIS CON
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En el siguiente punto se explicara el procedimiento de la seleccion de la

muestra.
4.3. Procedimiento de Seleccidn de ia Muestra.

Aproximadamente existen mas de 200 agencias de publicidad 6
centrales de medios nacionales que en la aclualidad contratan los servicios con
Ediciones del Norte, S. A. de C. V., sin embargo, dado que la empresa maneja
datos altamente confidenciales se seleccionaron a 27 agencias o centrales de

medios de acuerdo al criterio del cliente, este criterio se basé en:

a) Se seleccionaron las agenciaS'qﬁe‘tienen*mayor actividad en la
empresa. R '

b) La seleccion se baso en cuanto al nimero de publicaciones con que
se cuenta, es decir centrimetraje contratado, y no tanto al monto o
contratacion en pesos.

c) Y finalmente, fueron consideradas las agencias 6 centrales de
medios que tienen un mayor nimerc de empleados, ya que en ellas
se pueden encontrar una mayor variedad de opiniones. Es por ello
que se podra apreciar que se cuenta con agencias o centrales de

medios de mds de 200 empleados, asi como con menos de 60
empleados. Es decir, se podra observar en el presente estudio

agencias o centrales de medios chicas, medianas y grandes.

Considerando lo anterior en un periodo de 2 semanas y con cita previa
se visitaran en su mayoria a las 27 agencias de publicidad o centrales de
medios proporcionadas por el cliente, en donde los criterios se determinaran
con base a el lugar, en este caso las instalaciones de las empresas que
conforman el listado proporcionado por el cliente, a continuacion se presenta el
listado, el cual debido a la confidencialidad de los datos se representara a las
agencias con letras del abecedario y se agregara la colonia y la zona en donde

se encuentran ubicadas.
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Esquema 15. Relacidon Agencias con Zonas de Ubicacién.

Agencias Colonias Zonas

1)Agencia A Guadalupe Inn Sur

|2)Agencia B Cuauhtémoc Centro

3)Agencia C  San José Insurgentes Sur

4)Agencia D Bosques de las Lomas Sur-Poniente

5)Agencia E i Guadalupe Inn Sur

6)Agencia F Polanco Poniente

7)Agencia G Condesa Centro

m ----- Lomas de Chapultepec Poniente

9)Agencia | Lomas de Chapultepec Poniente

10)Agencia J Centro Comercial Sta Fe Sur-Poniente

11)Agencia K Centro Comercial Sta Fe Sur-Poniente E
12)Agencia L Centro Comercial Sta Fe Sur-Poniente = %
13)Agencia LL Lomas de Chapultepec Poniente 8 O
14)Agencia M Anzurez Poniente C& E’g
15)Agencia N Anzurez Poniente g <1
16)Agencna N Bosques de las Lomas Sur-Poniente £ :j
17)Agencia O Palo Alto Sur-Poniente l‘?r-:-
18)Agencia P Anzurez Poniente \
19)Agencia Q Del Carmen Coyoacan Sur |

20)Agencia R Roma Centro

21)Agencia S Polanco Poniente

22)Agencia T Polanco Poniente

Es)Agencia U Lomas de Chapultepec Poniente

24)Agencia V Granada Poniente

25)Agencia W Verdnica Anzurez Poniente

26)Agencia X Chapultepec Morales Poniente

27)Agencia Y Nueva Anzurez Poniente

La forma de aproximacion serd por via telefénica y se consideraran

factibles de visita a aquéllas agencias o centrales de medios que otorguen una




Burgos Bernal, 1, - 170

cita confirmada (esto debido a la formalidad con que la mayoria de las agencias
o centrales de medios atienden al personal externo). En relacién al tiempo
establecido para la aplicacion del cuestionario sera de acuerdo al
establecimiento de citas con los contactos claves, en este caso los directores
de medios. El periodo de aplicacion sera durante las semanas del 24 de junio

hasta el 5 de julio del presente del afio 2002.

Por otra parte, se ha considerado el apoyo de dos encuestadores, en
caso de que se otorguen citas el mismo dia y en la misma hora. Los
encuestadores seran capacitados de acuerdo a los siguientes criterios:

« Se explicard que se trata de una investigacién de campo, en la cual
se aplicara un cuestionario.a-un -determinado grupo social a

encuestar,

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

e Se debera conocer el cuestionario en cuanto a la forn 'épklicacién
y la lectura del mismo en caso de que surjan preQUﬁ‘tas de péhé del
encuestado. TR

La formalidad y responsabilidad deberan ser muy importantes en el
encuestador, porque se haran citas programadas y habra que
cumplirlas, ya que se va en representacion de una empresa seria.

» El encuestador al establecer contacto personalmente pretendera

sean contestadas todas las preguntas y compartira el interés de
conocer su opinidn (favorable o desfavorable) respecto a los
servicios publicitarios que les olorga Ediciones del Norte, S.A. de C.
V.

» Finalmente, el encuestador debera verificar que el cuestionario se
conteste en su totalidad y en caso de que faltara alguna pregunta sin
respuesta, solicitar cordialmente que se conteste. Sélo en caso de
que no se conozca lo preguntado o no se quiera contestar, el
encuestador hara una excepcion.

Es importante sefialar, que la forma de registro sera
automatizada, es decir, de auto-aplicacion, debido al tiempo que el

mismo cuestionario necesita. Lo anterior, se dio como resuitado de la
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aplicacién del cuestionario piloto, en este se observé que en un tiempo
de 10 a 15 minutos era contestado el cuestionario de manera personal,
de esla manera, en la medida de lo posible, se aplicaran cuestionarios

de manera simultanea en cada agencia o central de medios a visitar.

4.4. Reporte del Levantamiento de Datos.

A continuacion se describird en forma detallada el proceso que se siguio
en el levantamiento de datos de la presente investigacion. Se hard una
bitacora por dia, en donde se incluira los costos generados en dicho proceso,
asi como las observaciones pertinentes, en caso de que las hubiere, en la
recoleccion de los datos.

4.4.1. Bitacora de Levantamiento de Datos.

Esquema 16. Bitdcora de Levantamiento de Datos

Dia Actividad . Cuestionarios Observaciones
Ano aplicados por dia
2002

! mismo.

24 de| Se reviso el cuestionario |0 En este dia se coordino el

junio |final para afinar detalles trabajo de aplicacién, basado

=

<5
= =
()
5 O
c -

(de tipo ortografico y de en los tres puntos que se
presentacién). describen en la columna de la
Y posteriormente  se actividad.

procedio a fotocopiar y a

foliar 150 juegos del

Se ubicaron a las
agencias o centrales de
medios por zonas, para
tacilitar el desplazamiento
de! encuestador y visitar el
mayor numero de ellas,
apoyandose en una guia
Raiji.

Las zonas clasificadas
fueron las siguientes:
Zona Sur

Zona Centro
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Zona Poniente
Zona Sur-Poniente y Zona
Nor-Poniente

En relacién a el listado de
agencias o centrales de
medios proporcichado por
el cliente, éste fue quién
procedid a concertar las
citas de manera formal
para respaldar al
encuestador en sus visitas
y aplicar los
cuestionarios.

Se pudo observar que bajo
este criterio de citas, se facilité
la atencion al encuestador
para realizar su encuesta (s).

25 de

Se visitaron las Agencias:

Encuestador # 1: 12

En la agencia E y N se

1¢ de

junio [Encuestador 1: P, Ny E Encuestador#2: 1 aplicaron cuestionarios
Encuestador 2: Q simultaneos.
26 de|Se visitaron las Agencias: { Encuestador # 1: 24
junio [Encuestador 1: A, U, C, |
yd
27 delSe visitaron las Agencias: | Encuestador # 1: 23
junio  |Encuestador 1:K, L, F, M,
NyH
28 de [Se visitaron las Agencias: | Encuestador # 1: 13
junio | Encuestador 1: Ny G Encuestador # 2. 5
Encuestador 2: T
29 de|No laboran las agencias |0
junio | de publicidad. Se procedid
a revisar la informacion y
pasarla a un listado con
numero de cuestionarios
aplicados.
30 de|Dia de Descanso 0
junio

Se visitaron las Agencias:

Encuestador # 1. 4

con la agencia V y W para

julio Encuestador 1: R Encuestador # 2: 1
Encuestador 2: LL

'2 de[El encuesiador 1 se puse |0

julio nuevamente en contacto
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concertacion de  citas
debido a que el personal
prospecto habia estado
fuera de la ciudad o no
habfa tenido tiempo de
recibir personalmente.

La agencia S no ha
podido recibir debido a
que las personas
involucradas han estado

de vacaciones o en viaje

de negocios.
3 de|Encuestador 1 visito a la | Encuestador # 1: 13 Se aplicaron los cuestionarios
julio | agencia X. simultaneamente.
4 de|Encuestador 1 Insistié | Encuestador # 1: 13 Se aplicaron los cuestionarios
julio | visitas con las agencias: simultaneamente.
B, D, S y W, pero no han
podido recibir
personalmente, debido al
exceso de trabajo.
El encuestador 1visito a ia
agencia Y.
5 de|E! encuestador 1 visitd las | Encuestador # 1: 7 Debido a que se extravié en la
julio | Agencias: Oy V. direccion de la agencia O, el
tismpo de aplicacién se alargd
Después de éstas dos mas de lo normal, porque se
agencias, se dio por tuvo que esperar a que el
terminado el periodo de contacto clave, es decir el
levantamiento de director de medios, se volviera
encuestas. a desocupar y que pudiera
atender.
Finalmente, no hubo contacto
con las agencias: B, D, yW
TL:10 | TL de Agencias: 23 TL de Encuestas: 116

dias

v)
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4.4.2, Consideraciones Generales.
Durante el levantamiento de datos de la presente investigacion, se pudo

apreciar que surgieron algunos errores denominados errores de No Respuesta,
debido a que algunos sujetos no dieron su respuesta u opinion a algunas
preguntas. Este detalle se especifico en la base de datos y se clasificé como
respuesta “no conoce” y se calificd como opinién uno, es decir la calificacién
mas baja, debido a que se parte de una escala del uno al cinco y a que los
sujetos encuestados con este tipo de situaciones decidieron emitir un juicio

determinado en relacién a algunas preguntas.
Otra irregularidad que debe considerarse, es que en algunas ocasiones,

cuando se visitaba a las agencias o cenirales de medios, los sujetos a
encuestar no se encontraban en su lugar de trabajo, ya que estaban de

vacaciones o de incapacidad.
4.4.3. Gastos Generados.

Esquema 17. Costos Generados en el Levantamiento de Datos.

Costos Generados

Dia 24 de Junio

Costo unitario por copia $0.15
Num. de copias 1,800.Total $270
Dia 24 de Junio

Costo Guia Roji $100.00

Dia 24 de Junio
Costo en tiempo dinero y esfuerzo. Se contemplan estos tres puntos, ya que se hicieron

constantes llamadas locales y a celular (sobretodo), para contaclar a los ejecutivos,
supervisores y directores de medios de las agencias o centrales de medios a encuestar, Valor

aproximado $150.00
Subtotal: $520.00

Dia 25 de Junio
Costo viaticas: C/u $250 (incluye pasaje, alimentos, tarjeta telefénica)

Sueldo de Encuestadores c/u $150 diarios.
Subtotal: $650

Dia 26 de Junio
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Costo vidticos: $300 (incluye pasaje, alimentos, tarjeta telefénica)
Suledo de Encuestador $150 diarios.
Subtotal : $ 450

Dia 27 de Junio
Costo viaticos: $350 (incluye pasaje, alimentos, larjela teleldnica)Sueldo de Encuestador $150
diarios.

Subtotal: $500
Dia 28 de Junio.
Costo viaticos: $300 (incluye pasaje, alimentos, tarjeta telefdnica)
Sueldo de Encuestador $150 diarios

Subtotal: $450
Dia 10 de Julio
Costo viaticos: $250 (incluye pasaje, alimentos, tarjeta telefénica)
Sueldo c/encuestador $150 )

Subtotal: $550
Dia 2 de Jutio
Costo viaticos: $200 (incluye pasaje, alimentos, tarjeta telefonica)
Sueldo de encuestador $150

Subtotal: $350
Dia 3 de Julio )
Costo viaticos: $200 (incluye pasaje, alimentos, tarjeta telefdnica) Sueldo de encuéstador $150

Subtotal: $350
Dia 4 de Julio Lo
Coslo viaticos: $250 (incluye pasaje, alimentos, tarjgla telefénica) Sueldo de encuestador 150

- Subtotal: $400

Dia 5 de Julio
Costo viaticos: $250 (incluye pasaje, alimentos, tarjeta teleldnica)
Sueldo del encuestador $150.
} Subtotal: $400
Total de Dias : 10 Total de Encuestadores; 2 ) : "-Total $ 4,620.00

| DE ORIGEN
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A continuacion, .se presenta las lista donde,vse‘identiﬁc/:'a:i la relacion:
agencia, sujeto encuestado y nimero de cuestionario. Cabef,'rh'e‘né‘lénar que se
reorganizaron los cuestionarios clasificandose en orden alfabético por nombre
de agencia y ubicdndose a los ejecutivos, supefyjsores y,d,irectores en ese

orden de aparicion.




Burgos Bernal, 1.

- 182

4.4.4. Lista de Equivalencias.

Esquema 18.

Listado de Equivalencias

Ejecutivo de Cuenta

Agencia Sujeto Ndm. De Cuestionario

A Supervisor 001

A Director de Medios 002

B Ejecutivo de Cuenta 003

B Ejecutivo de Cuenta 004

B Ejecutivo de Cuenta 005

B Ejecutivo de Cuenta 006

B Supervisor 007

B Supervisor 008

B Supervisor 009

B Supervisor 010

B Director 011

C Ejecutivo de Cuenta 012

Cc Director 013

D Ejecutivo de Cuenta 014

- D Ejecutivo de Cuenta 015
D Supervisor 016

D Supervisor 017

E Director 018

F Ejecutivo de Cuenta 019

F Director 020

G Director 021

H Ejecutivo de Cuenta 022

H Ejecutivo de Cuenta 023

H - Supervisor 024

H Supervisor 025

H Supervisor 026

| Director 027

T 028
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J Ejecutivo de Cuenta 029
J Ejecutivo de Cuenta 030
J Director 031
J Director 032
K Ejecutivo de Cuenta 033
K Supervisor 034
K Director 035
L Ejecutivo de Cuenta 036
L Ejecutivo de Cuenta 037
LL Supervisor 038
LL Director 039
M Ejecutivo de Cuenta o 040
M Ejecutivo de Cuenta 041
M Ejecutivo de Cuenta 042
M Ejecutivo de Cuenta 043
M Ejecutivo de Cuenta 044
M Supervisor 045
M Supervisor 046
M Supervisor 047
M Supervisor 048
M Supervisor 049
M Supervisor 050
M Director 051
M Director 052
N Ejecutivo de Cuenta 053
N Ejecutivo de Cuenta 054
N Ejecutivo de Cuenta 055
N Ejecutivo de Cuenta 056
N Supervisor 057
N Supervisor 058
N Supervisor 059
N Supervisor 060

|
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N Supervisor 061
N Supervisor 062
N Supervisor 063
N Director 064
N Director 065
N Director 066
0] Ejecutivo de Cuenta 067
(0] Ejecutivo de Cuenta 068 T

(0] Ejecutivo de Cuenta 069
(6] Ejecutivo de Cuenta 070
(0] Ejecutivo de Cuenta 071
[e) Director 072
[e) Director 073
bt P Supervisor 074
g:“i; P Supervisor 075
; = P Supervisor 076
, = P Supervisor 077
2 % P Director 078
A P Director 079
EE, P Director 080
3] Director 081
Q Ejecutivo de Cuenta 082
Q Supervisor 083
R Supervisor 084
S Ejecutivo de Cuenta 085
S Ejecutivo de Cuenta 086
S Ejecutivo de Cuenta 087
S Ejecutivo de Cuenta 088
S Ejecutivo de Cuenta 089
S Ejecutivo de Cuenta 090
S Ejecutivo de Cuenta 091

S Supervisor 092 ]
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S Supervisor 093
S Supervisor 094
S Supervisor 095
S Supervisor 096
S Supervisor 097
S Supervisor 098
S Director 099
S Director 100
S Director 101
T Ejecutivo de Cuenta 102
T Ejecutivo de Cuenta 103
T Ejecutivo de Cuenta 104
T Ejecutivo de Cuenta 105
T Ejecutivo de Cuenta 106
T Ejecutivo de Cuenta 107
T Ejecutivo de Cuenta 108
T Ejecutivo de Cuenta 109
T Supervisor 110
T Director 111
LL Supervisor 112
u Ejecutivo de Cuenta 113
U Ejecutivo de Cuenta 114
u Director 115
U Director 116

4.5. Interpretacion de Resultados.

En relacion a la Opinion Publica de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad y/o centrales
de medios, respecto a los servicios publicitarios que contratan en la actualidad
con Ediciones del Norte, S.A. de C. V., estdn basados en los resultados que se
han generado en la presente investigacion y que estan en funcién de las

caracteristicas sociodemograficas del grupo social investigado.
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A continuacién se presentara la interpretacion de los resultados
obtenidos en la encuesta aplicada. En primer lugar se expondran los resultados
del cruce de datos por indicador, es decir, con apoyo a la base de datos
general de los 116 cuestionarios aplicados en la presente investigacion de
Opinién Publica, se desarrollara una tabla general® con cada indicador
considerandose tanto a los que conocen como a los que no conocen.

En segundo lugar: se: desarrollarén ‘las_ tablas . por cada variable
plncado de’ esta manera se podra

riable’ emografaca en el grupo social

apreciar como determina’cada
estudiado. :

Finalmente se presentaran los promedios de opinién por categoria tanto
de la poblacién total como de cada variable sociodemografica.
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4.5.1. Resultados por indicador.

A continuacion se presentan los resultados generales obtenidos de la
poblacion conformada por los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores
de medios de las agencias de publicidad o centrales de medios que en la
actualidad contratan con Ediciones del Norte, S. A. de C. V., en donde se
sefiala el promedio de opinidén de los que conocen y de los que no conocen por
indicador. Es importante mencionar que los valores de opinién estan evaluados
en una escala del 1 al 5, donde el 1 eé el valor minimo y el 5 es el valor

maximo.
De este modo, con respec(o a Ia Tabla General de Resultados (véase

anexo 1) se puede apreciar lo sngulentei, :

« EI 83.62% de la poblacién total que conoce la atencién personalizada de!
ejecutivo de cuenta de Grupo Fleforma calmcan su calldad de servicio con

"
" Anexo [
i
" Anexo 2.
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un promedio de 4, mientras que el 16.38% de la poblacién total que no
conoce el servicio lo califican con 3.16 .

El 84.5% de la poblacién total que conoce la atencion via telefénica del
auxiliar de agencias de Grupo Reforma, califican su calidad de servicio con
un promedio de 3.71, mientras que el 15.5% de la poblacion total que no
conoce el servicio lo califican con 1.38.

El 99.2% de la poblacién total que conoce por lo menos dos de los diez
procesos operativos para la insercion de un anuncio en Grupo Reforma,
califican la eficiencia de dichos procesos.con un promedlo de 4 46 rﬁientras
que el 0.8% de la poblacion total que no conoce no- oplno acerca de la

eficiencia de dichos procesos.

El 19.83% de la poblacién total que conoce al ejecutivo de cuenta asngnado
por Grupo Reforma como el primer conducto para la entrega de su anuncio
publicado o producto solicitado, califican su calidad de servicio con un
promedio de 3.72, mientras que el 80.17% de la poblacién total que no
conoce el servicio lo califican con 3.29.

El 25% de la poblacion total que conoce frecuentemente cada 15 dias la
informacion oportuna sobre el estado que guarda el crédito de sus cuentas,
califican la eficiencia de como le son proporcionados dichos estados de
cuenta con un promedio de 3.82, mientras que el 75% de la poblacion total
que no conoce el servicio lo califican con 2.62.

El 85.3% de la poblacién total que conoce Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro
D.F., Imprenta Comercial y Reforma. Com, como algunos de los productos
que ofrece el Grupo Reforma de acuerdo a la informacion proporcionada
por su ejecutivo de cuenta, califican la calidad de servicio que le ofrece su
ejecutivo con un promedio de 3.67 , mientras que el 14.7% de la poblacién
total que no conoce el servicio lo califican con 3.31.

El 97.4% de la poblacién total que conoce por lo menos 1 de los 23
suplementos comerciales que anualmente se publican en Grupo Reforma,
califican la calidad de servicio que le ofrece su ejecutivo de cuenta en la

forma en que le son presentados y promovidos dichos suplementos

FALLA DE ORIGEN
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comerciales con un promedio de 3.6, mientras que el 2.6% de la poblacion
total que no conoce el servicio lo califican con 1.

« El 82.8 % de la poblaciéon total que conoce que Nacional, Internacional,
Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones que
publican diariamente en el periodico Reforma, califican la calidad de servicio
en relacion a la forma en que le son promovidas por su ejecutivo de cuenta
con un promedio de 3.53, mientras que el 17.2% de la poblacién total que
no conoce el servicio lo califican con 3.55.

¢ EI5.2% de la poblacion total que conoce los logros y avances del Grupo
Reforma, califican la calidad de servicio en relacién-a la inforrﬁacic‘m
proporcionada por su ejecutivo de cuenta con un promedio de 3.83,
mientras que el 94.8% de la poblacion total que no conoce el servicio lo
califican con 2.6.

e El 26.7% de la poblacién total que conoce las visitas o eventos

programados con previa anticipacién, para visitar las instalaciones del
Grupo Reforma califican la calidad de servicio con que ha sido atendido con
un promedio de 4.3, mientras que el 73.3% de la poblacién total que no
conoce el servicio lo califican con 3.3.

» El 18.1% de la poblacion total que conoce “Campafas” como la seccion

con informacién relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus

logros y avances, califican el agrado a dicha seccidn con un promedio de

FALLA DE ORIGEN

4.38 , mientras que el 81.9% de la poblacion total que no conoce la seccidon
la califican con 3.21.

« El 31.9% de la poblacion total que conoce que mediante visitas frecuentes
su ejecutivo de cuenta le ofrece a tiempo informacion de los productos
basados en la estacionalidad del anunciante, califican la calidad de servicio
con que se le presentan con un promedio de 4.24, mientras que el 68.1%
de la poblacion total que no conoce el servicio lo califican con 3.23.

¢ EI76.7% de la poblacion total que conoce al ejecutivo de cuenta asignado
como la persona para dar a conocer sus necesidades de publicidad para
realizar una buena negociacion en una préxima campana publicitaria en
Grupo Reforma, califican la eficiencia de dicho servicio en relacion a la

forma de transmitir sus necesidades a los direclivos del grupo con un
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promedio de 3.76, mientras que el 23.3% de la poblacion total que no
conoce el servicio lo califican con 3.8.

« El 23.3% de la poblacion total que conoce que su ejecutivo de cuenta del
Grupo Reforma le visita regularmente y le ofrece informacion para la
concepcion de una campana publicitaria en el Grupo, califican la calidad de
servicio que le ofrece el ejecutivo en dicha asesoria con un promedio de
4.25, mientras que el 76.7% de la poblacién total que no conoce el servicio
lo califican con 3.72.

« EI26.7% de la poblacién total que conoce que su ejecutivo de cuenta del
Grupo Reforma le ofrece asesoria conforme a las opciones, asi como a la
temporalidad y duracion de una campafa publicitaria y mas alla de sus
expectativas califican la eficiencia de dicho servicio con un promedio de
4.48, mientras que el 73.3% de la poblacién total que no conoce el servicio

lo califican con 3.44.

4.5.2. Resultados por variables sociodemograficas.

A continuacion se presentan los resultados de la poblacion conformada
por los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios de las
agencias de publicidad o centrales de medios que contratan en la actualidad
los servicios publicitarios de Ediciones del Norte, S. A. de C. V.,
mencionandose el promedio de opinién de los que conocen y de los que no
conocen por indicador y por variable sociodemografica. (véase anexo 2)

En la presente investigacion-se consideraron las’ siguientes variables
sociodemograficas: ' ' Lo
- Sexo
- Edad
- Estado Civil
- Nucleo familiar
- Nivel maximo de estudios
- Zona de ubicacion de la empresa

- Ndmero de personas que trabajan en la empresa
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- Giro de la empresa

- Departamento o area al que se pertenece

- Antigliedad dentro de la empresa

- Puesto desempenado

- Funcion principal del puesto

- Experiencia en supervision

- Afios de experiencia

- Giros de las cuentas que se manejan en la actualidad

- Tiempo laboral

Con respeclo a los resultados por variables sociodemograficas se puede

apreciar lo siguiente:%

4.5.2.1. Promedio por Indicador Variable : Sexo. (véase anexo 2)

El 78.87% de las mujeres que conocen el servicio personalizado del
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 2.9 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 21.13% que no conocen lo califican
con 3.94.

El 91.11% de los hombres que conocen el servicio personalizado del
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.25 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 8.89% que no
conocen, lo califican con 4.07. ’

El 80.28% de las mujeres que conocen el servicio via telefonica del
auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de 3.65 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 19.72% que no
conocen lo califican con 1.5.

El 91.11% de los hombres que conocen el servicio via telefonica del
auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de 3.8 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 8.89% que no

conocen lo califican con 1.75.

s .
" Los resultados por varable se obhienen de acuerdu al 1004 del otal de L pohliacion que conocen o del
total de Ja pobhicion que no conoce, segin sea el caso.
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El 100% de las mujeres que conocen por lo menos dos de los procesos
operativos para la insercion de los anuncios, le proporcionan una
calificacién de 3.6 con respecto a su calidad de servicio.

El 97.78% de los hombres que conocen por lo menos dos de los
procesos operativos para la insercion de los anuncios, le proporcionan
una calificacion de 3.4 con respecto a su calidad de servicio, mientras
que el 2.22% gque no conocen no opinaron al respecto.

El 21.13% de las mujeres que conocen que a través del ejecutivo de
cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto
solicitado, le proporcionan una calificacién de 3.66 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras que el 78.87%
que no conocen lo califican con 3.43.

El 17.77% de los hombres que conocen que a través del ejecutivo de
cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto
solicitado, le proporcionan una calificacion de 3.85 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras que el 82.23%
que no conocen lo califican con 3.08.

El 24.44% de las mujeres que conocen que frecuentemente cada 15
dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda el
crédito de sus cuentas le proporcionan una calificacion de 3.6 con
respecto a la eficiencia en cémo le son proporcionados dichos estados
de cuenta, mientras que el 75.56% que no conocen lo califican con
2.45.

El 24.44% de los hombres que conocen que frecuentemente cada 15
dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda el
crédito de sus cuentas le proporcionan una calificacion de 4 con
respecto a la eficiencia en como le son proporcionados dichos estados
de cuenta, mientras que el 75.56% que no conocen lo califican con 2.9.
El 87.32% de las mujeres que conocen Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro
D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la informacion

proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan una

B
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calificacién de 3.7 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes producto, mientras que el
12.68% que no conocen lo califican con 3.25.

El 82.22% de los hombres que conocen Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro
D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la informacién
proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 3.73 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras- que el
17.78% que no conocen lo califican con 3.37. :

El 97.18% de las mujeres que conocen por lo menos 1-de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le propbrcionan una
calificacion de 3.51 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 2,.82% que no conocen
lo califican con 1.

El 97.78% de los hombres que conocen por lo menos 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
calificacion de 3.51 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 2,22% no conocen por
lo menos 1 de los 23 suplementos comerciales lo califican con 1.

El 84.51% de las mujeres que conocen que Nacional, Internacional,
Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones
que publican diariamente en el periddico Reforma, le proporcionan un
valor de 3.52, con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta, mientras que el
15.49% que no conocen lo califican con 3.88.

El 80% de los hombres que conocen que Nacional, Internacional,
Ciudad y Metrdpoali, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones
que publican diariamente en el periddico Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.55 con respeclo a la calidad de servicio en que le son
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presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta mientras que el

20% que no conocen lo califican con 3.22.

El 1.41% de las mujeres que conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el

premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND) como

mejor disefio de portada, considerdndose dentro de los logros y avances

de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a

la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras

que el 98.59% que no conocen lo califican con 2.5.

El 11.11% de los hombres que conocen que Palabra de Saltilio obtuvo
el premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND) como
mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y avances
de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.8 con respecto
a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 88.89% que no conocen lo califican con 2.85.

El 25.35% de las mujeres que conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacién para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 74.65%
que no conocen lo califican con 3.35.

El 28.89% de los hombres que conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacion para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de 4 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidos, mientras que el 71.11%
que no conocen lo califican con 3.32.

El 19.72% de las mujeres que conocen “Campafas” como la seccion
con informacién relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus
logros y avances, le proporcionan una calificacion de 4.21 con respecto
al agrado de la misma, mientras que el 80.28% que no conocen lo
califican con 2.96.

El 15.56% de los hombres que conocen “Campafias” como la seccion
con informacion relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus
logros y avances, le proporcionan un valor de 4.71 respecto al agrado de
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la misma, mientras que el 84.44% que no conocen “Campaiias” lo
califican con 3.48.

El 29.58% de las mujeres que conocen que mediante visitas frecuentes
su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los diferentes
productos basados en la estacionalidad del anunciante, le proporcionan
una calificacion de 4.28 con respecto a la calidad de servicio con que le
es proporcionada dicha informacién, mientras que el 70.42% que no
conocen |o califican con 3.1.

El 35.56% de los hombres que conocen que mediante visitas frecuentes
su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los diferentes
productos basados en la estacionalidad del anunciante, le proporcionan
una calificacion de 4.18 con respecto a la calidad de servicio con que le
es proporcionada dicha informacién, mientras que el 64.44% que no
conocen lo califican con 3.44.

El 78.87% de las mujeres que conocen al ejecutivo de cuenta asignado
como la persona a quién acuden para dar a conocer sus necesidades de
publicidad y realizar una buena negociacién en una proxima campana
publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.67
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacién a la forma de
transmitir la informacion y necesidades de sus anunciantes a los
directivos del grupo mientras que el 21.13% que no conocen lo califican
con 3.78.

El 73.33% de los hombres que conocen al ejecutivo de cuenta asignado
como la persona a quién acuden para dar a conocer sus necesidades de
publicidad y realizar una buena negociacién en una préxima campana
publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.9,
mientras con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacién a la
forma de transmitir la informacion y necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo, mientras que el 26.67% que no conocen lo
califican con 3.83.

El 18.31% de las mujeres que conocen que el ejecutivo de cuenta
asignado le proporciona la informacion para la concepcion de una

campana publicitaria en Grupo Reforma a traves de las visitas regulares
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ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una calificacion
de 4.46 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 81.69% que no conocen
lo califican con 3.59.

E! 31.11% de los hombres que conocen que el ejecutivo de cuenta
asignado le proporciona la informacion para la concepcién de una
campaia publicitaria en Grupo Reforma a través de las visitas regulares
ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan una calificacién
de 4.35 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 68.89% no conocen lo
califican con 3.96.

El 18.31% de las mujeres que conocen el servicio de planeacion de
una campafa publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracién de la
campana y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan una calificacion valor de 4.53 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, mientras que el 81,69 que no conocen Io
calificacion de 3.34.

El 40% de los hombres que conocen el servicio de planeacién de una
campana publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracién de la
campana y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan una calificacion de 4.44 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, mientras que el 60% de los hombres que no conocen lo

califican con 3.66.
4.5.2.2.Promedio por Indicador Variable: Edad. (véase anexo 2).

El 72.73% de los sujetos de 20 a 25 aifos de edad que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor
de 4.13 con respecto a su calidad de servicio, mientras el 27.27% que

no conocen, le proporcionan un valor de 3.6.
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El 85.37% de los sujetos de 26 a 30 afos de edad que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor
de 4 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 14.63% que
no conocen, le proporcionan un valor de 2.5.

El 88% de los sujetos de 31 a 35 afos de edad que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor
de 4.14 con respecto a su calidad de servicio, mientras el 12% que no
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan un valor de 3. !

El 81.82% de los sujetos de 36 a 40 afos de edad que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor
de 4 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 18.18% que
no conocen, le proporcionan un valor de 3.5.

El 88.24% de los sujetos de mas de 40 afios que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 3.73
con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 11.76% de los
sujetos de mas de 40 afios que no conocen, le proporcionan un valor
de 4.

El 100% de los sujetos de 20 a 25 afos que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 3.77 con
respecto a su calidad de servicio.

El 75.61% de los sujetos de 26 a 30 afios que conocen el servicio via
telefdnica del auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 3.38 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 24.39% que no
conocen, le proporcionan un valor de 1.71.

El 88% de los sujetos de 31 a 35 anos que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 4.40 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 12% que no conocen,
le proporcionan un valor de 1.

El 81.82% de los sujetos de 36 a 40 afios que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 4.11 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 18.18% que no

conocen, le proporcionan un valor de 1.
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El 82.35% de los sujetos de mas de 40 afios que conocen el servicio via
telefonica del auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 3.57 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 17.65% que no
conocen, le proporcionan un valor de 1.

El 100% de los sujetos de 20 a 25 anos que conocen por lo menos dos
de los procesos operativos para la insercion de los anuncios, le
proporcionan un valor de 3.31 con respecto a su calidad de servicio.

El 97.56% de los sujetos de 26 a 30 anos que conocen por o menos
dos de los procesos operativos para la insercion de los anuncios, le
proporcionan un valor de 3.57 con respecto a su calidad de servicio,

mientras que el 2.44% que no conocen, no opind al respecto.

ElI 100% de los sujetos de 31 a 35 afios que conocen por [o menos dos

de los procesos operativos para la insercion de los anuncios le
proporcionan un valor de 3.36 con respecto a su calidad de servicio.

El 100% de los sujetos de 36 a 40 afios que conocen por [0 menos dos
de los procesos operativos para la insercién de los anuncios le
proporcionan un valor de 3.63 con respecto a su calidad de servicio.

El 100% de los sujetos de mas de 40 afios que conocen por o menos
dos de los procesos operativos para la insercion de los anuncios le
proporcionan un valor de 3.41 con respecto a su calidad de servicio.

El 9.09% de los sujetos de 20 a 25 afios que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 4.5 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 90.91% que no conocen o califican con 3.55.

El 24.39% de los sujetos de 26 a 30 afios que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 4 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 75.61% los que no conocen lo califican con 3.26.

El 20% de los sujetos de 31 a 35 afios que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio

publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 3.4 con

N
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respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 80% los que no conocen lo califican con 3.63.

El 45.45% de los sujetos de 36 a 40 afios que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 3.4 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 54.55% los que no conocen lo califican con 2.33.

El 5.88% de los sujetos de mas de 40 anos que conocen que a través
del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 3 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 94.12% que no conocen lo califican con 2.56.

El 4.55% de los sujetos de 20 a 25 afos que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 5 con respecto a la eficiencia en como le son proporcionados dichos
estados de cuenta, mientras que el 95.45% que no conocen lo califican
con 2.6. :

El 7.32% de los sujetos de 26 a 30 afos que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 3.33 con respecto a la eficiencia en cémo le son proporcionados
dichos estados de cuenta, mientras que el 92.68% que no conocen lo
calitican con 2.5.

El 44% de los sujetos de 31 a 35 afios que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 3.54 con respecto a la eficiencia en como le son proporcionados
dichos estados de cuenta, mientras que el 56% que no conocen Io
califican con 2.92.

El 36.36% de los sujetos de 36 a 40 afios que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca

del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
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estados de cuenta, mientras que el 63.64% que no conocen lo califican
con 3.

» El 58.82% de los sujetos de mas de 40 afios que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 3.7 con respecto a la eficiencia en como le son proporcionados
dichos estados de cuenta, mientras que el 41.18% que no conocen lo
califican con 2.33.

e El 77.27% de los sujetos de 20 a 25 anos que conocen Palabra de
Saitillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la *
informacion dada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de. )
3.52 con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, mientras que el 22,73% que no
conocen lo califican con 3.

* El 85.37% de los sujetos de 26 a 30 afos que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacion proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
un valor de 3.74 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
14.63% que no conocen o califican con 3.

o EI96% de los sujetos de 31 a 35 afios que conocen Palabra de Saltillo,
Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de
México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos
de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacién proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
un valor de 3.87 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el 4%

que no conocen lo califican con 2.
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El 81.82% de los sujetos de 36 a 40 afos que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacion proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
un valor de 3.77 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
18.18% que no conocen lo califican con 4.
El 82.35% de los sujetos de mas de 40 afos que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacién proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
un valor de 3.5 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
17.65% que no conocen lo califican con 4.3.
E! 95.45% de los sujetos de 20 a 25 afios que conocen por lo menos 1
de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan un valor de 3.52 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 4.55% que
no conocen lo califican con 1.
El 97.56% de los sujetos de 26 a 30 afios que conocen por lo menos 1
de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan un valor de 3.52 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 2.44% que
no conocen lo califican con 1.
El 100% de los sujetos de 31 a 35 afos que conocen por lo menos 1
de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan un valor de 3.76 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta.
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« El 100% de los sujetos de 36 a 40 anos que conocen por lo menos 1 de

los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan un valor de 3.8 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

» El94.12% de los sujetos de méas de 40 afios que conocen por lo menos
1 de los 23 suplementos comerciales que publican anuaimente, le
proporcionan un valor de 3.56 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 5.88% que
no conocen lo califican con 1.

e EI 77.27% de los sujetos de 20 a 25 afos que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan un valor de 3.29 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 22.73% que no conocen lo califican con 4.

» El 85.37% de los sujetos de 26 a 30 afios que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el peridédico Reforma, le
proporcionan un valor de 3.6 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 14.63% que no conocen lo califican con 3.4.

¢ El 84% de los sujetos de 31 a 35 afios que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan un valor de 3.80 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 16% que no conocen lo califican con 3.66.

¢ EI 90.91% de los sujetos de 36 a 40 afios que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periédico Reforma, le

proporcionan un valor de 3.5 con respecto a la calidad de servicio en
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que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 9.09% que no conocen lo califican con 4.

El 76.47% de los sujetos de mas de 40 afos que conocen que
Nacional, Internacional, Ciudad y Metrdpoli, Estado, Cultura, Deportes y
Gente son secciones que publican diariamente en el periddico Reforma,
le proporcionan un valor de 3.23 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 23.53% que no conocen lo califican con 2.5.

£l 9.09% de los sujetos de 20 a 25 afos que conocen que Palabra de
Saitillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 3.5 con
respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 90.91% que no conocen lo califican con 2.2,

El 2.44% de los sujetos de 26 a 30 afos que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerdndose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 5 con
respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 97.56% que no conocen lo califican con 2.4.

El 4% de los sujetos de 31 a 35 afios que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4 con
respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 96% que no conocen lo califican con 2.5.

El 9.09% de los sujetos de 36 a 40 afos que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo ef premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerdndose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 3 con
respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de

cuenta, mientras que el 90.91% que no conocen |o califican con 3.5.
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El 5.88% de los sujetos de mas de 40 afos que conocen que Palabra
de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News
Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de
los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4
con respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 94.12% que no conocen lo califican con 2.93.
El 13.64% de los sujetos de 20 a 25 afos conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacién para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4.66 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 86.36%
que no conocen lo califican con 2.88.

El 9.76% de los sujetos de 26 a 30 anos conocen las visitas o eventos

programados con previa anticipacién para conocer las instalaciones del .

Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4.75 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 90.24%
que no conocen lo califican con 3.25.

El 24% de los sujetos de 31 a 35 afios conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacién para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4.16 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 76% que
no conocen lo califican con 3.66.

El 54.55% de los sujetos de 36 a 40 afnos conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacion para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4.5 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 45.45%
que no conocen lo califican con 3.5.

El 70.59% de los sujetos de mas de 40 afos conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4 con
respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que
el 29.41% que no conocen lo califican con 3.5.

El 18.18% de los sujetos de 20 a 25 afios que conocen “Campanas”

como la seccidn con informacién relevante de las agencias de publicidad




FALL: DE ORIGEN

Burgos Bernal, L -204

en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor de 4.75 con
respecto al agrado de la misma, mientras que el 81.82% que no
conocen lo califican con 2.42.

El 7.32% de los sujetos de 26 a 30 afos que conocen “Campanas”
como la seccidn con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor de 4 con
respecto al agrado de la misma, mientras que el 92.68% que ho
conocen lo califican con 3.35.

El 28% de los sujetos de 31 a 35 afios que conocen "Campafas” como
la seccion con informacién relevante de las agencias de publicidad en
cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor de 4.28 con
respecto al agrado de la misma, mientras que el 72% que no conocen
lo califican con 3.53.

El 36.36% de los sujetos de 36 a 40 afios que conocen “Campafas”
como la seccién con informacién relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor de 4.75 con
respecto al agrado de la misma, mientras que el 63.64% que no
conocen lo califican con 3.16.

El 17.65% de los sujetos de mas de 40 afios que conocen “Campanas”
como la seccién con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor de 4 con
respecto al agrado de la misma, mientras que el 82.35% que no
conocen lo califican con 3.07.

El 18.18% de los sujetos de 20 a 25 afios que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan un valor de 4 con respecto a la calidad de servicio con que
le es proporcionada dicha informacién, mientras que el 81.82% que no
conocen lo califican con 3.22.

El 34.15% de los sujetos de 26 a 30 afios que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le

proporcionan un valor de 4.35 con respecto a la calidad de servicio con
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no conocen lo califican con 2.96.

» El 44% de los sujetos de 31 a 35 afios que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan un valor de 4.18 con respecto a la calidad de servicio con
que le es proporcionada dicha informacién, mientras que el 56% que no
conocen lo califican con 3.57.

+ E! 36.36% de los sujetos de 36 a 40 afos que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan un valor de 4 con respecto a la calidad de servicio con que
le es proporcionada dicha informacion, mientras que el 63.34% que no
conocen lo califican con 3.57.

» El 23.53% de los sujetos de mas de 40 afios que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan un valor de 4.5 con respecto a la calidad de servicio con
que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el 76.47% que
no conocen lo califican con 3.23.

» El 81.82% de los sujetos de 20 a 25 afios que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
préxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 3.72 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacién a
la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo, mientras que el 18.18% que no conocen lo
califican con 3.25.

« El 80.49% de los sujetos de 26 a 30 afios que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
proxima campafa publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 3.66 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacién a
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la forma de transmitir la informacién y necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo, mientras que el 19.51% que no conocen lo
califican con 3.57.

El 96% de los sujetos de 31 a 35 afos que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
proxima campafna publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 3.87 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacion a
la forma de transmitir la informacién y necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo, mientras que el 4% que no conocen lo califican
con 5.

El 81.82% de los sujetos de 36 a 40 afios que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 4 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacion a la
forma de transmitir la informacién y necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo, mientras que el 18.18% que no conocen lo
califican con 4.5.

El 29.41% de los sujetos de mas de 40 afios que conocen al ejecutivo
de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 3.6 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacion a
la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo, mientras que e! 70.59% que no conocen lo
califican con 3.91.

El 13.64% de los sujetos de 20 a 25 afos que conocen que el ejecutivo
de cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcion de
una campafia publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan un

valor de 4.33 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
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ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 83.36% que no
conocen lo califican con 3.63.

El 24.39% de los sujetos de 26 a 30 ailos que conocen que el ejecutivo
de cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcion de
una campafa publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan un
valor de 4.3 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 75.61% que no
conocen lo califican con 3.66.

El 36% de los sujetos de 31 a 35 afios que conocen que el ejecutivo de
cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcion de
una campafia publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan un
valor de 4.55 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 64% que no
conocen lo califican con 3.75.

El 9.09% de los sujetos de 36 a 40 afios que conocen que el ejecutivo
de cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcion de
una campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan un
valor de 4 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 90.91% que no conocen
lo califican con 4.1.

El 23.53% de los sujetos de mas de 40 afios que conocen que el
ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacién para la
concepcion de una campana publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan un valor de 4.5 con respecto a la calidad de servicio que le
ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 76.47%
que no conocen lo califican con 3.69.

El 22.73% de los sujetos de 20 a 25 afios que conocen el servicio de
planeacion de una campafa publicitaria en Grupo Reforma a través de

una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
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duraciéon de la campana y mas alla de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4.4 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, mientras que el 77.27% que no conocen lo
califican con 2.94.

El 14.63% de los sujetos de 26 a 30 afos que conocen el servicio de
planeacion de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campafia y mas alla de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4.5 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, mientras que el 85.37% que no conocen lo
califican con 3.31.

El 48% de los sujetos de 31 a 35 afos que conocen el servicio de
planeacion de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracién de la campafa y mas alld de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4.66 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, mientras queﬂlel 52% que no conocen lo
califican con 3.38. S

El 27.27% de los sujetos de 36.a 40 aﬁqs_que conocen el servicio de
planeacion de una campana publit:vité)’r'ia’e‘n,Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme -a las‘,opCi‘énesﬁ“é}sg‘ como a la temporalidad y
duracién de la campaha y mas ‘a‘:lylév‘d‘e“_sbs expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporclq’nénvﬂuryival'or de 4.33 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, mientfas que el 72,73% que no conacen lo
califican con 3.75. R

El 29.41% de los sujetos de més de 40 afios que conocen el servicio
de planeacién de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través
de una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campafia y mas alla de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4.2 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, mientras que e! 70,59% que no conocen lo
califican con 3.75.
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(véase anexo 2)

e« ElI 91.67% de los sujetos casados que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 8.33% que no
conocen lo califican con 2.75.

« El80.33% de los sujetos solteros que conocen el servicio personalizado
del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 3.97 con respecto a
su calidad de servicio, mientras que el 19.67% que no conocen o
califican con 3.16.

s El! 75% de los sujetos en unién libre que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 25% que no conocen
no opinaron al respecto .

» El 33.33% de los sujetos viudos que conocen el servicio personalizado
de! ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 5 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 66.675 que no conocen lo califican
conéd.

« EI 75% de los sujetos casados que conocen el servicio via telefénica del
auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 3.58 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 25% que no conocen lo califican
con 1.57.

* EI 90.16% de los sujetos solteros que conocen el servicio via telefdnica
del auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 3.78 con respecto a
su calidad de servicio, mientras que el 9.84% que no conocen lo
califican con 1.16.

» El 100% de los sujetos en unién libre que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 3.5 con
respecto a su calidad de servicio.

+ EI 100% de los sujetos viudos que conocen el servicio via telefénica del
auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 4.33 con respecto a su

calidad de servicio.
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El 100% de los sujetos casados que conocen por o menos dos de los
procesos operativos para la insercién de los anuncios, le proporcionan
un valor de 3.60 con respecto a su calidad de servicio.

El 98.36% de los sujetos en solteros que conocen por lo menos dos de
los procesos operativos para la insercion de los anuncios, le
proporcionan un valor de 3.45 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 1.64% que no conocen no opinaron al respecto.

El 100% de los sujetos en union libre que conocen por lo menos dos de
los procesos operativos para la insercion de los anuncios le
proporcionan un valor de 3.25 con respecto a su calidad de servicio.

El 100% de los sujetos viudos que conocen por lo menos dos de los
procesos operativos para la insercion de los anuncios le proporcionan un
valor de 4.33 con respecto a su calidad de servicio.

El 14.58% de los sujetos casados que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 3.85 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 85.42% que no conocen lo califican con 2.92.

El 24.59% de los sujetos solteros que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 3.71 con
respeclo a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 75.41% que no conocen lo califican con 3.55.

El 25% de los sujetos en unién libre que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 4 con
respeclo a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 75% que no conocen lo califican con 3.33.

El 100% de los sujetos viudos que no conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 4.33 con

respeclo a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
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o El 33.33% de los sujetos casados que conocen que frecuentemente
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cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que
guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor de 4 con
respecto a la eficiencia en como le son proporcionados dichos estados
de cuenta, mientras que el 66.67% que no conocen lo califican con
2.65.

« EI19.67% de los sujetos solteros que conocen que frecuentemente cada
15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda
el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor de 3.5 con respecto a
la eficiencia en cémo le son proporcionados dichos estados de cuenta,
mientras que el 80.33% que no conocen lo califican con 2.54.

e EI 100% de los sujetos en uniéon libre que no conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 3 con respecto a la eficiencia en cémo le son proporcionados dichos
estados de cuenta.

* EI33.33% de los sujetos viudos que conocen que frecuentemente cada
15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda
el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor de 5 con respecto a la
eficiencia en como le son proporcionados dichos estados de cuenta,
mientras que el 66.67% que no conocen lo califican con 4.

 El| 89.58% de los sujetos casados que conocen Palabra de- Saltillo,
Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de
México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos
de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacion dada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de
3.65 con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, mientras que el 10.42% que no
conocen lo califican con 3.8.

» El 83.61% de los sujetos solteros que conocen Palabra de Saitillo,
Mura! de Guadalajara, ElI Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de
México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos
de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
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informacién proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
un valor de 3.72 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
16.39% que no conocen lo califican con 3.11.

El 50% de los sujetos en unién libre que conocen Palabra de Saltilio,
Mura!l de Guadalajara, EI Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de
México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos
de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacién proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
un valor de 3.50 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el 50%
que no conocen lo califican con 3.

El 100% de los sujetos viudos que conocen Palabra de Saltillo, Mural
de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de Meéxico,
Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la informacién
proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de
4.33 con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos.

El 95.83% de los sujetos casados que conocen por lo menos 1 de los
23 suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan
un valor de 3.65 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 4.17% que no conocen
lo califican con 1.

El 98.36% de los sujetos solteros que conocen por lo menos 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan un
valor de 3.55 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 1.64% que no conocen
lo califican con 1.

El 100% de los sujetos en unidn libre que conocen por lo menos 1 de

los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
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proporcionan un valor de 3.33 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

e El 100% de los sujetos viudos que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan un
valor de 4.33 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta.

e ElI 85.42% de los sujetos casados que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan un valor de 3.46 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 14.58% que no conocen lo califican con 3.42.

« El 78.69% de los sujetos solteros que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periédico Reforma, le
proporcionan un valor de 3.56 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 21.31% que no conocen lo califican con3.63.

» El 100% de los sujetos en unién libre que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan un valor de 3.25 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta.

» EI100% de los sujetos viudos que conocen que Nacional, Internacional,
Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones
que publican diariamente en el periédico Reforma, le proporcionan un
valor de 4.33 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta.

+ FEl 8.33% de los sujetos casados que conocen que Palabra de Saltillo
obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND)

como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y
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avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4 con respecto
a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 91.67% que no conocen lo califican con 2.52.

El 1.64% de los sujetos solteros que conocen que Palabra de Saltillo
obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND)
como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y
avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4 con respecto
a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 98.36% que no conocen lo califican con 2.71.

El 25% de los sujetos en union libre que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 3 con
respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 75% que no conocen lo califican con 3.

El 100% de los sujetos en unién libre que no conocen que Palabra de
Sallillo obtuvo el premio obtenido de parte de Ila Society for News Design
(SND) como mejor disefic de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 3.66
con respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta.

El 37.5% de los sujetos casados que conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacién para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4.11 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 62.5% que
no conocen lo califican con 3.5.

El 18.03% de los sujetos solteros que conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacion para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4.54 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 81.97%
gue no conocen lo califican con 3.13.

El 100% de los sujetos en unidn libre que no conocen las visitas o

eventos programados con previa anticipacion para conocer las
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instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4 con

respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas.

e El 66.67% de los sujetos viudos que conocen las visitas o evenios
programados con previa anticipacion para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4.5 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 33.33%
que no conocen lo califican con 4.

« El 20.83% de los sujetos casados que conocen “Camparnas” como la
seccion con informacién relevante de las agencias de publicidad en
cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor de 4.5 con
respecto al agrado de la misma, mientras que el 79.17% qué no
conocen lo califican con 3.14.

» El 16.39% de los sujetos solteros que conocen “Campafias” como la
seccioén con informacion relevante de las agencias de publicidad en
cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor de 4.4 con
respecto al agrado de la misma, mientras que el 83.61% que no
conocen lo califican con 2.83.

* El 100% de los sujetos en union libre que no conocen “Campanas”
como la seccién con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor de 3.5 con
respecto al agrado de la misma.

e El 33.33% de los sujetos viudos que conocen “Campafnas” como la
seccion con informacion relevante de las agencias de publicidad en
cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor de 3 con
respecto al agrado de la misma, mientras que el 66.67% que no
conocen lo califican con 4

e El 31.25% de los sujetos casados que conocen que mediante visitas
frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan un valor de 4.33 con respecto a la calidad de servicio con
que le es proporcionada dicha informacidn, mientras que el 38.75% que

no conocen lo califican con 3.18.
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El 32.79% de los sujetos solteros que conocen que mediante visitas
frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan un valor de 4.15 con respecto a la calidad de servicio con
que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el 67.21% que
no conocen lo califican con 3.22,

El 25% de los sujetos en unién libre que conocen que mediante visitas
frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan un valor de 4 con respecto a la calidad de servicio con que
le es proporcionada dicha informacién, mientras que el 75% que no
conocen lo califican con 3.

El 33.33% de los sujetos viudos que conocen que mediante visitas
frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan un valor de 5 con respecto a la calidad de servicio con que
le es proporcionada dicha informacién, mientras que el 66.67% que ho
conocen lo califican con 4.

El 72.92% de los sujetos casados que conocen al ejecutivo de cuenta
asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer sus
necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
proxima campafa publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 3.8 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacién a
la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo, mientras que el 27.08% que no conocen lo
califican con 4.23.

El 81.97% de los sujetos solteros que conocen al ejecutivo de cuenta
asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer sus
necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 3.7 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacién a

la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus anunciantes a
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los directivos del grupo, mientras que el 18.03% que no conocen lo
califican con 3.4.

 EI50% de los sujetos en union libre que conocen al ejecutivo de cuenta
asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer sus
necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
préxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 4 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacion a la
forma de transmitir la informacién y. necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo, mientras que el 50% que no conocen lo
califican con 2.5.

« El 66.67% de los sujetos viudos que conocen al ejecutivo de cuenta
asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer sus
necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
préxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 4.5 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacion a
la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo, mientras que el 33.33% que no conocen lo
califican con 4.

« El 27.08% de los sujetos casados que conocen que el ejecutivo de
cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcion de
una campafia publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan un
valor de 4.30 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 72.92% que no
conocen lo califican con 3.91.

e E| 19.67% de los sujetos solteros que conocen que el ejecutivo de
cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcién de
una campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan un
valor de 4.41 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 80.33% que no

conocen lo califican con 3.64
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El 25% de los sujetos en union libre que conocen que el ejecutivo de
cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcién de
una campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan un
valor de 5 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 75% que no conocen lo
califican con 2.66.

El 33.33% de los sujetos viudos que conocen que el ejecutivo de cuenta
asignado le proporciona la informacion para la concepcion de una
campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas regulares
ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan un valor de 5
con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta
en dicha asesoria, mientras que el 66.67% que no conocen lo califican
con 4.

El 29.17% de los sujetos casados que conocen el servicio de
planeacion de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campana y mas alla de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4.5 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, mientras que el 70.83% que no conocen lo
califican con 3.44,

El 26.23% de los sujetos solteros que conocen el servicio de
planeaciéon de una campariia publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesorfa conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campafia y mas alld de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4.5 con respecto a la
eficlencia de dicho servicio, mientras que el 73.77% que no conocen lo
califican con 3.4.

El 100% de los sujetos en unidn libre que conocen el servicio de
planeacion de una campada publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracién de la campafia y mas alla de sus expectativas dada por el
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ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 3.5 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio.

« E| 33.33% de los sujetos viudos que conocen el servicio de planeacion
de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracion de la
cémpaﬁa y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan un valor de 4 con respecto a la eficiencia de dicho
servicio, mientras que el 66.67% que no conocen lo califican con 4.5.

4.5.2.4. Promedio por Indicador Variable: Nucleo Familiar.

(véase anexo 2)

« EIl 86.96% de la categoria: hijos medianos que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion
de 3.95 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 13.04% .
de los que no conocen, lo califican con 4.

+ El 78.95% de la categoria: primogénitos que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion
de 3.66 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 21.05%
de los que no conocen, lo califican con 2.85.

+ El 85.71% de la categoria: segundos hijos que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion
de 4.16 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 14.29%
de los que no conocen, lo califican con 3.2.

¢« E| 93.33% de la categoria: Gltimos hijos que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion
de 4.42 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 6.67% de
los que no conocen, lo califican con 4.

« El 60% de la categoria: muchos hijos que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 2.5
con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 40% de los que

no conocen, lo califican con 2.5.
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El 100% de la categoria: hijos medianos que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
3.91 con respecto a su calidad de servicio.

El 84.21% de la categoria: primogénitos que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacién de
3.37 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 15.79% de
los que no conocen, lo califican con 1.

El 77.14% de la categoria: segundos hijos que conocen el servicio via
telefonica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
3.81 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 22.86% de
los que no conocen, lo califican con 1.83.

El 80% de la categoria: Gltimos hijos que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
4.08 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 20% de los
que no conocen, lo califican con 1.

El 80% de la categoria: muchos hijos que conocen e! servicio via
telefonica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
3.5 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 20% de los
que no conocen, lo califican con 1.

El 100% de la categoria: hijos medianos que conocen por lo menos
dos de los procesos operativos para la insercién de los anuncios, le
proporcionan una calificacion de 3.86 con respecto a su calidad de
servicio.

El 100% de la categoria: primogénitos que conocen por lo menos dos
de los procesos operativos para la insercion de los anuncios, le
proporcionan una calificacion de 3.42 con respecto a su calidad de
servicio.

El 97.14% de la categoria: segundos hijos que conocen por lo menos
dos de los procesos operativos para la insercion de los anuncios le
proporcionan una calificacion de 3.41 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 2.86% de los que no conocen, no opinaron al

respecto.
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« El 100% de la categoria: ultimos hijos que conocen por lo menos dos

~
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de los procesos operativos para la insercion de los anuncios le
proporcionan una calificacion de 3.6 con respecto a su calidad de
servicio.

o El 100% de la categoria: muchos hijos que conocen por lo menos dos
de los procesos operativos para la insercion de los anuncios le
proporcionan un valor de 3.4 con respecto a su calidad de servicio.

o EI17.39% de la categoria: hijos medianos que conocen que a través
del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacidon de 3.25
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 82.61% de los que no conocen lo califican con 3.42.

e EI 23.68% de la categoria: primogénitos que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto soclicitado, le proporcionan una calificacion de 3.44
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 76.32% de los que no conocen lo califican con 3.44.

s EI 20% de la categoria: segundos hijos que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion de 4.16
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 80% de los que no conocen lo califican con 2.85.

s EI 13.33% de la categoria: dltimos hijos que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion de 4.5
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 86.67% de los que no conocen, lo califican con 3.69.

+ El 20% de la categoria: muchos hijos que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion de 4 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras

que el 80% de los que no conocen lo califican con 3.75.
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El 26.09% de la categoria: hijos medianos que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda e! crédito de sus cuentas le proporcionan una
calificacion de 3.83 con respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 73.91% de
los que no conocen, lo califican con 3.06.

El 21.05% de la categoria: primogénitos que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 3.75 respecto a la eficiencia en cémo le son proporcionados dichos
estados de cuenta, mientras que el 78.95% de los que no conocen lo
califican con 2.46.

El 20% de la categoria: segundos hijos que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una
calificacion de 3.85 con respecto a la eficiencia en como le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 80% de los
que no conocen lo califican con 2.68.

El 40% de la categoria: tltimos hijos que conocen que frecuentemente
cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que
guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una calificacién de 3.83
con respecto a la eficiencia en cémo le son proporcionados dichos
estados de cuenta, mientras que el 60% de los que no conocen lo
califican con 2.

El 40% de la categoria: muchos hijos que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta_le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 60% de los
que no conocen o califican con 3.33.

El 86.96% de la categoria: hijos medianos que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, Eil Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
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informacion dada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan un
calificacion de 3.9 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
13.04% de los que no conocen lo califican con 3.

» El 89.47% de la categoria: primogénitos que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacidén proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
un valor de 3.61 con respeclo a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
10.53% de los que no conocen lo califican con 3.25.

« El 80% de la categoria: segundos hijos que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la .
informacién proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificacién de 3.60 con respecto a ia calidad de servicio en que le
son presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
20% de los que no conocen lo califican con 2.83.

» El 86.67% de la categoria: ultimos hijos que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de Mexico, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacién proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificacion de 3.76 con respecto a la calidad de servicio en que le
son presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
13.33% de los que no conocen lo califican con 5.

« El 80% de la categoria: muchos hijos que conocen Palabra de Saltillo,
Mural de Guadalajara, El Norle de Monterrey, Reforma Ciudad de
México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos

de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
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informacién proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificacion de 4 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el 20%
de los que no conocen lo califican con 4.

e EI 100% de la categoria: hijos medianos que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
calificacion de 3.78 respecto a la calidad de servicio en quevle son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales-a
través del ejecutivo de cuenta. '

* E| 94.74% de la categoria: primogénitos que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
calificacién de 3.65 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 5.26% de los que no
conocen lo califican con 1.

s E! 97.14% de la categoria: segundos hijos que conocen por 1 de los
23 suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan
una calificacion de 3.38 respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 2.86% de los qqe no
conocen lo califican con 1.

« EI 100% de la categoria: ultimos hijos que conocen por 1 de los 23

suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan un
valor de 3.73 respecto a la calidad de servicio en que le son presentados
y promovidos los diferentes suplementos comerciales a través del
ejecutivo de cuenta.

» El 100% de la categoria: muchos hijos que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
calificacion de 3.56 respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta.

e EI 69.57% de la categoria: hijos medianos que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
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secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le

proporcionan un valor de 3.75 respecto a la calidad de servicio en que le
son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta, mientras que
el 30.43% que no conocen |o califican con 3.85.

+« FEl 81.58% de la categoria: primogénitos que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.35 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 18.42% de los que no conocen lo califican con
3.66.

« EI| 91.43% de la categoria: segundos hijos que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periédico Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.37 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 8.57% de los que no conocen lo califican con
3.33.

« El 80% de la categoria: tltimos hijos que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan una calificacion de 4 respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta,
mientras que el 20% de los que no conocen lo califican con 2.5.

« EI 100% de la categoria: muchos hijos que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.2 respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta.

o El 13.04% de la categoria: de los hijos medianos que conocen que
Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de partie de la Society for
News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
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calificacion de 3.66 respecto a la calidad de servicio proporcionada por
el ejecutivo de cuenta, mientras que el 86.96% de los que no conocen
lo califican 3.5.

El 5.26% de la categoria: primogénitos que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de
3.5 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de

- cuenta, mientras que 94.74% de los que no conocen lo califican con

2.6,

El 2.86% de la categoria: segundos hijos que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo e! premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefioc de portada, considerdndose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
5 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 97.14% de los que no conocen lo califican con
2.21.

El 100% de la categoria: tltimos hijos que no conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién
de 2.73 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo
de cuenta.

El 100% de la categoria: muchos hijos que no conocen que Palabra
de Saitillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News
Design (SND) como mejor diseiio de portada, considerandose dentro de
los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion
de 2.6 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta,

El 43.48% de la categoria: hijos medianos que conocen las visitas o
eventos , programados con previa anticipacion para conocer las

instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.4
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respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que

Burgos Bernal, 1

el 56.52% de los que no conocen lo califican con 3.72.

e El 15.79% de la categoria: primogénitos que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
4.33 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 84.21% de los que no conocen lo califican con 3.

* EI 25.71% de la categoria: segundos hijos que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacidon para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de 4
respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que
el 74.28% de los que no conocen lo califican con 3.43.

* El 20% de la categoria: ultimos hijos que conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacidon para conacer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.66 con respecto a
la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 80%
que no conocen o califican con 3.42.

e El 60% de la célegon’a: muchos hijos que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de
4.33 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 40% de los que no conocen lo califican con 4.

e EIl 30.43% de la categoria: hijos medianos que conocen "Campaiias”
como la seccion con informacién relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de
4.42 respecto al agrado de la misma, mientras que el 69.57% de los que
no conocen lo califican con 3.16.

e El 13.16% de la categoria; primogénitos que conocen “"Campafas”

como la seccidn con informacion relevante de las agencias de publicidad

en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de

4.4 con respecto al agrado de la misma, mientras que el 86.84% de los

que ho conocen lo califican con 3.
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El 11.43% de la categoria: segundos hijos que conocen "Campafas”
como la seccién con informacién relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de
4.5 con respecto al agrado de la misma, mientras que el 88.57% de los
que no conocen lo califican con 3.15.

El 26.67% de la categoria: tltimos hijos que conocen “Campanas”
como la seccién con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacién de
4.25 con respecto al agrado de la misma, mientras que el 73.33% de los
que no conocen lo califican con 4.

El 20% de la categoria: muchos hijos que conocen “Campafas" como
la seccién con informacion relevante de las agencias de publicidad en
cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de 4 con
respecto al agrado de la misma, mientras que el 80% de los que no
conocen la califican con 3.75.

El 39.13% de la categoria: hijos medianos que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.22 con respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el
60.87% de los que no conocen lo califican con 3.92.

El 16.79% de la categoria: primogénitos que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto a la calidad de servicio
con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el 84.21%
de los que no conocen lo califican con 3.06.

El 37.14% de la categoria: segundos hijos que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes producios basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.07 con respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el

62.86% de los que no conocen lo califican con 2.95.
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+ El 53.34% de la categoria: ultimos hijos que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.37 con respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionada dicha informacién, mientras que el
46.66% de los que no conocen lo califican con 3.8.

¢ El 20% de la categoria: muchos hijos que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una califican de 4 con respecto a la calidad de servicio con
que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el 80% de los
que no conocen lo califican 3.

« El 65.22% de la categoria: hijos medianos que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociaciéon en una
préxima campania publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.13 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacién a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 34.78% de los
que no conocen lo califican con 3.87.

« EI 89.47% de la categoria: primogénitos que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
proxima campafa publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.58 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacion a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 10.53% de los
que no conocen lo califican con 3.75.

*» EI65.71% de la categoria: segundos hijos que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.60 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
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relaciéon a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 34.28% de los
que no conocen lo califican con 3.91.

El 86.67% de la categoria: tiltimos hijos que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
préxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacién de 4.07 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacion a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 13.33% de los
que no conocen lo califican con 1.

El 80% de la categoria: muchos hijos que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.75 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacion a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 20% de los que
no conocen lo califican con 5.

El 21.74% de la categoria: hijos medianos que conocen que el
ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informaciéon para la
concepcién de una campaia publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacion de 4.4 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
78.26% de los que no conocen lo califican con 4.11.

El 13.16% de la categoria: primogénitos que conocen que el ejecutivo
de cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcién de
una campana publicitaria en Grupo reforma a traves de las visitas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una
calificacion de 4.4 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 86.84% de los

que no conocen lo califican con 3.57.
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« El 22,86% de la categoria: segundos hijos que conocen que el
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ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacién para la
concepcion de una camparia publicitaria en Grupo reforma a traveés de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacion de 4.37 con respecto a la calidad de
servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras
que el 77.14% de los que no conocen lo califican con 3.74.

e El 46.67% de la categoria: Gltimos hijos que conocen que el ejecutivo
de cuenta asignado le proporciona la informacion para la concepcién de
una campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una
calificacion de 4.71 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 53.33% de los
que ho conocen lo califican con 3.42.

= E140% de la categoria: muchos hijos que conocen que el ejecutivo de
cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcién de
una campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una
calificacion de 4.5 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 60% de los que
no conocen lo califican con 3.66.

* E!39.13% de la categoria: hijos medianos que conocen el servicio de
planeacion de una campafa publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracién de la campana y mas alla de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacién de 4.44 con
respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 60.87% de los
que no conocen lo califican con 4.

» E| 23.68% de la calegoria: primogénitos que conocen el servicio de
planeacién de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campana y mds alla de sus expeclativas dada por el

ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.33 con
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respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 76.32% de los
que no conocen lo califican con 3.13.

El 22.86% de la categoria: segundos hijos que conocen el servicio de
planeacién de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campana y mas alla de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto
a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 77.14% de los que no
conocen lo califican con 3.40.

El 26.67% de la categoria: ultimos hijos que conocen el servicio de
planeacidon de una campaina publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campafa y mas alla de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.75 con
respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 73.33% de los
que no conocen lo califican con 3.63.

El 20% de la categoria: muchos hijos que conocen el servicio de
planeacién de una campaiia publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesorfa conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracién de la campana y mas alld de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 5 con respecto a
la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 80% de los que no

conocen lo califican con 3.5.

4.5.2.5. Promedio por Indicador Variable: Estudios. (véase anexo 2)

El 88.89% con nivel de estudios: comercial que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificaciéon
de 4.25 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 11.11%
de los que no conocen, lo califican con 1.

El 80.95% con nivel de estudios: pasante que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion
de 4.11 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 19.06%

de los que no conocen, lo califican con 2.5.
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« FEl 94.12% con nivel de estudios: postgrado que conocen el servicio
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personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion
de 4.18 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 5.88% de
los que no conocen, lo califican con 4.

e FE| 75% con nivel de estudios: preparatoria que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacién
de 3.66 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 25% de
los que no conocen, lo califican con 4.

« FEl 83.33% con nivel de estudios: técnico que conocen e! servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4.4
con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 16.64% de los que
no conocen, lo califican con 3.

o El 81.58% con nivel de estudios: titulado que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 3.67
con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 18.42% de los que
no conocen, lo califican con 3.66.

« EI 100% con nivel de estudios: comercial que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacién de 4
con respecto a su calidad de servicio.

+ EIl 83.33% con nivel de estudios: pasante que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacidon de
3.62 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 16.64% de
los que no conocen, lo califican con 1.

* EI76.47% con nivel de estudios: postgrado que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacién de
3.84 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 23.53% de
los que no conocen, lo califican con 2.33.

« EI100% con nivel de estudios: preparatoria que conocen el servicio via
telefénica de! auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacién de 4
con respecto a su calidad de servicio.

« El 100% con nivel de estudios: técnico que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
4.16 con respecto a su calidad de servicio.
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El 81.58% con nivel de estudios: titulado que conocen el servicio via
telefonica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
3.54 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 18.42% de
los que no conocen lo califican con 1.14.

El 100% con nivel de estudios: comercial que conocen por lo menos
dos de los procesos operativos para la insercién de los anuncios, le
proporcionan una calificacion de 4.11 con respecto a su calidad de
servicio.

El 100% con nivel de estudios: pasante que conocen por lo menos dos
de los procesos operativos para la insercion de los anuncios, le
proporcionan una calificacion de 3.61 con respecto a su calidad de
servicio.

El 100% con nivel de estudios: postgrado que conocen por lo menos
dos de los procesos operativos para la insercidn de los anuncios le
proporcionan una calificacién de 3.76 con respecto a su calidad de
servicio.

Ei 100% con nivel de estudios: preparatoria que conocen por lo menos
dos de los procesos operativos para la insercion de los anuncios le
proporcionan una calificacion de 3.25 con respecto a su calidad de
servicio.

El 100% con nivel de estudios: técnico que conocen por lo menos dos
de los procesos operativos para la insercion de los anuncios le
proporcionan un valor de 3.83 con respecto a su calidad de servicio.

El 97.37% con nivel de estudios: titulado que conocen por lo menos
dos de los procesos operativos para la insercién de los anuncios le
proporcionan un valor de 3.24 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 2.63% de los que no conocen no opinaron al respecto.
El 22.22% con nivel de estudios: comercial que conocen que a través
del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacién de 3.5
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 77.78% de los que no conocen lo califican con 3.57.
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El 21.43% con nivel de estudios: pasante que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificaciéon de 4 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 78.57% de los que no conocen lo califican con 3.43.

El 23.53% con nivel de estudios: postgrado que conocen que a través
del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion de 4 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 76.47% de los que no conocen lo califican con 3.23.

El 100% con nivel de estudios: preparatoria que no conocen que a
través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 4.75 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado.

El 16.64% con nivel de estudios: técnico que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion de 1 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras
que el 83.33% de los que no conocen lo califican con 3.8.

El 18.42% con nivel de estudios: titulado que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion de 3.66
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 81.58% de los que no conocen lo califican con 2.83.

El 66.67% con nivel de eéludios: comercial que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a la eficiencia en como le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 33.33% de
los que no conocen, lo califican con 3.

El 21.43% con nivel de estudios: pasante que conocen que

frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
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del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 3.66 respecto a la eficiencia en cémo le son proporcionados dichos
estados de cuenta, mientras que el 78.57% de los que no conocen lo
califican con 2.63.

« El 29.41% con nivel de estudios: postgrado que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una
calificacion de 3.8 con respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcicnados dichos estados de cuenta, mientras que el 70.59% de
los que no conocen lo califican con 1.91.

o El 25% con nivel de estudios: preparatoria que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una
calificacién de 3 con respecto a la eficiencia en como le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 75% de los

que no conocen lo califican con 2.66.

« El 16.67% con nivel de estudios: técnico que conocen que
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« El 18.42% con nivel de estudios: titulado que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a la eficiencia en como le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 81.58% de
los que no conocen lo califican con 3.28.

« El 74.78% con nivel de estudios: comercial que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la

informacion dada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan un
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calificacion de 4.57 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
22.22% de los que no conocen lo califican con 4.

« EI 90.48% con nivel de estudios: pasante que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacion proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificacién de 3.65 con respecto a la calidad de servicio en que le
son presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
9.52% de los que no conocen lo califican con 4.25.

» El 88.24% con nivel de estudios: postgrado que conocen Palabra de
Sallillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacion proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificacion de 3.73 con respecto a la calidad de servicio en que le
son presentados y promovidos Ios diferentes productos, mientras que el
11.76% de los que no conocen lo califican con 3.

» El 100% con nivel de estudios: preparatoria que conocen Palabra de
Sallillo, Mural de Guadalajara, E! Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacion proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificacion de 4.25 con respecto a la calidad de servicio en que le
son presentados y promovidos los diferentes productos.

e ElI 100% con nivel de estudios: técnico que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacion proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificacion de 3.66 con respecto a la calidad de servicio en que le

son presentados y promovidos los diferentes productos.
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El 76.32% con nivel de estudios: titulado que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacion proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificacion de 3.37 con respecto a la calidad de servicio en que le
son presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
23.68% que no conocen lo califican con 2,75.

El 100% con nivel de estudios: comercial que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
calificacion de 4.12 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta.

El 97.62% con nivel de estudios: pasante que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
calificacion de 3.56 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 2.38% de los que no
conocen lo califican con 1.

El 88.24% con nivel de estudios: postgrado que conocen por 1 de los
23 suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan
una calificacion de 4.25 con respecto a la calidad de servicio en que le
son presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 11.76% de los que no
conocen lo califican con 1.

El 100% con nivel de estudios: preparatoria que conocen por 1 de los
23 suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan
un valor de 4.25 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta.

El 100% con nivel de estudios: técnico que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
calificacion de 3.33 con respecto a la calidad de servicio en que le son




TESIS CON
pureon Bermeb ! FALLA DE ORIGEN -

presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta. )

e« E| 100% con nivel de estudios: titulado que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anuaimente, le proporcionan una
calificacion de 3.42 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta.

+ EI 88.89% con nivel de estudios: comercial que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrdpoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periédico Reforma, le
proporcionan un valor de 4 con respecto a la calidad de servicio en que
le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta., mientras
que el 11.11% de los que no conocen lo califican con 4.

o EI 71.43% con nivel de estudios: pasante que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cuitura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periodico Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.46 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 28.57% de los que no conocen lo califican con
3.36.

« EI88.35% con nivel de estudios: postgrado que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.71 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 17.65% de los que no conocen lo califican con
3.5.

e El 100% con nivel de estudios: preparatoria que conocen que
Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y
Gente son secciones que publican diariamente en el periddico Reforma,
le proporcionan una calificacién de 3.75 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de

cuenta.
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El 100% con nivel de estudios: técnico que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan una calificacién de 3.83 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta.

El 89.47% con nivel de estudios: titulado que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.32 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presen_tadas y prbmovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 10.53% de los que no conocen lo califican con
El 100% con nivel de estudi.os: comercial que no conocen que Palabra
de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News
Design (SND) como méjof’diseﬁ’o de portada, considerandose dentro de
los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion
de 3.88 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo
de cuenta.

El 2,38% con nivel de estudios: pasante que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
3 con respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que 97.62% de los que no conocen lo califican con
2.53.

El 5.88% con nivel de estudios: postgrado que conocen que Palabra
de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News
Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de
los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion
de 4 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 94.12% de los que no conocen lo califican con
2.56.




- TESIS COR
- PALLA D ORicay

e Y ’

e El 100% con nivel de estudios: preparatoria que no conocen que

Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for
News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 2.5 respecto a la calidad de servicio proporcionada por
el ejecutivo de cuenta.

e El 16.67% con nivel de estudios: técnico que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
3.8 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 83.33% de los que no conocen lo califican con
3.8.

« EI 7.89% con nivel de estudios: titulado que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parle de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion dé» :
4.33 con respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo
de cuenta, mientras que el 92.11% de los que no conocen lo califican
con 2.38.

+ EI 66.67% con nivel de estudios: comercial que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de 4.5
respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que
el 33.33% de los que no conocen lo califican con 4.5.

o El 30.95% con nivel de estudios: pasante que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacién para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
4.15 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 69.05% de los que no conocen lo califican con 3.45.

« El 17.65% con nivel de estudios: postgrado que conocen las visilas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
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4.66 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 82.35% de los que no conocen lo califican con 3.22.

El 50% con nivel de estudios: preparatoria que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4
con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras
que el 50% que no conocen lo califican con 4.

E! 16.67% con nivel de estudios: técnico que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
4.16 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 83.33% de los que no conocen lo califican con 3.6.

El 15.79% con nivel de estudios; titulado que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de
4.16 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 84.21% de los que no conocen lo califican con 3.

El 22.22% con nivel de estudios: comercial que conocen “Camparias”
como la seccion con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de 4
respecto al agrado de la misma, mientras que el 77.78% de los que no
conocen lo califican con 3.5.

El 16.67% con nivel de estudios: pasante que conocen “Campanas”
como la seccion con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de
4.28 con respecto al agrado de la misma, mientras que el 83.33% de los
que no conocen lo califican con 3.54.

El 11.76% con nivel des esludios: postgrado que conocen “Campanas”
como la seccién con informacién relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de 4
con respecto al agrado de la misma, mientras que el 88.24% de los que

no conocen lo califican con 2.54.
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» El 25% con nivel de estudios: preparatoria que conocen “Campanas”

como la seccion con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de 5
con respecto al agrado de la misma, mientras que el 75% de los que no
conocen lo califican con 3.33.

* El 33.33% con nivel de estudios: técnico que conocen “Campaias”
como la seccién con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de 5
con respecto al agrado de la misma, mientras que el 66.67% de los que
no conocen la califican con 5.

o El 18.42% con nivel de estudios: titulado que conocen “Camparnas”
como la seccion con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de
4.42 con respecto al agrado de la misma, mientras que el 81.58% de los
que no conocen la califican con 3.

* [El 44.44% con nivel de estudios: comercial que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto a la calidad de servicio
con que le es proporcionada dicha informacién, mientras que el 55.56%
de los que no conocen lo califican con 4.2.

* El 42.86% con nivel de estudios: pasante que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.38 con respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el
57.14% de los que no conocen lo califican con 3.29.

e EI17.65% con nivel de estudios: postgrado que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.66 con respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el

82.35% de los que no conocen lo califican con 2.76.
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El 100% con nivel de estudios: preparatoria que no conocen que
mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del
anunciante, le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion.

El 16.67% con nivel de estudios: técnico que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece Ia informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una califican de 5 con respecto a la calidad de servicio con
que le es proporcionada dicha informacidn, mientras que el 83.33% de
los que no conocen lo califican 4.4.

El 28.95% con nivel de estudios: titulado que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una califican de 3.72 con respecto a la calidad de servicio
con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el 71.05%
de los que no conocen lo califican 2.76.

El 33.33% con nivel de estudios: comercial que conocen al ejecutivo
de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
proxima campafna publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.66 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacion a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 66.67% de los
que no canocen lo califican con 4.16.

El 78.57% con nivel de estudios: pasante que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.75 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacion a la forma de transmitir la informaciéon y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 21.43% de los

que no conocen lo califican con 3.33.
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« FEl 82.35% con nivel de estudios: postgrado que conocen al ejecutivo

de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.85 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacién a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del .grupo, mientras que el 17.65% de los
que no conocen lo califican con 4.5.

« EI 100% con nivel de estudios: preparatoria conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociaciéon en una
proxima campafa publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relaciéon a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo.

e EI 66.67% con nivel de estudios: técnico que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.25 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacion a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 33.33% de los
que no conocen lo califican con 4.5.

» EI 81.58% con nivel de estudios: titulado que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
proxima campafa publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.54 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacion a la forma de transmitir la informacién y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 18.42% de los
que no conocen lo califican con 3.71.

» El 11.11% con nivel de estudios: comercial que conocen que el

ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacién para la
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concepcion de una campana publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacion de 5 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
88.89% de los que no conocen lo califican con 4.37.

El 23.81% con nivel de estudios: pasante que conocen que el ejecutivo
de cuenta asignado le proporciona la informacion para la concepcién de
una campafa publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una
calificacién de 4.6 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 76.19% de los
que no conocen lo califican con 3.81.

El 35.29% con nivel de estudios: postgrado que conocen que el
ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacion para la
concepcion de una campafna publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacién para la misma, le
proporcionan una calificacion de 3.83 con respecto a la calidad de
servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras
que el 64.71% de los que no conocen lo califican con 3.9.

El 25% con nivel de estudios: preparatoria que conocen que el
ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacion para la
concepcion de una campana publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificaciéon de 5 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
75% de los que no conocen lo califican con 4.33.

El 33.33% con nivel de estudios: téenico que conocen que el ejecutivo
de cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcion de
una campafa publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una
calificacion de 5 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 66.67% de los

que no conocen lo califican con 4.25.
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una campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan una
calificacion de 4.28 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 81.58% de los
que no conocen lo califican con 3.29.

e EI 33.33% con nivel de estudios: comercial que conocen el servicio de
planeacién de una campaiia publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracién de la campafna y mas alla de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.33 con
respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 66.67% de los
que no conocen lo califican con 4.5.

« EI 33.33% con nivel de estudios: pasante que conocen el servicio de
planeacion de una campafa publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campafa y mas alld de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto
a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 66.67% de los que no
conocen lo califican con 3.35.

« EI 25.53% con nivel de estudios: posgrado que conocen el servicio de
planeacién de una campafia publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campaiia y mas alld de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto
a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 76.47% de los que no
conocen lo califican con 3.38.

» El 25% con nivel de estudios: preparatoria que conocen el servicio de
planeacién de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracién de la campania y mas alla de sus expectativas dada por el

ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 5 con respecto
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a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 75% de los que no
conocen lo califican con 4.

+ El 16.67% con nivel de estudios: técnico que conocen el servicio de
planeacion de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campafa y mas alla de sus expectativas dada por el
ejeculivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a
la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 83.33% de los que no
conocen lo califican con 4.6.

« El 21.05% con nivel de estudios: titulado que conocen el servicio de
planeacion de una campafa publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracién de la campana y mas alld de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacién de 4.5 con respecto
a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 78.95% de los que no

conocen lo califican con 3.1.

4.5.2,6. Promedio por Indicador Variable: Zona de Ubicacion.
(véase anexo 2)

e EI 100% de la poblacién ubicada en la zona: centro que conocen el
servicio personalizado de! ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a su calidad de servicio.

» El 100% de la poblacién ubicada en la zona: norte que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a su calidad de servicio.

* EI82.29% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificaciéon de 3.94 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 17.71% de los que no conocen, lo califican con 3.12,

o EIl 83.33% de la poblacién ubicada en la zona sur que conocen el

servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
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16.67% de los que no conocen, lo califican con 3.5.

« FEl 100% de la poblacion ubicada en la zona centro que conocen el
servicio via telefonica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
calificacion de 4.66 con respecto a su calidad de servicio.

« El 80% de la poblacién ubicada en la zona norte que conocen el
servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
calificacion de 4.25 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 20% de los que no conocen, no opino al respecto.

« El 83.33% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen
el servicio via telefonica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
calificacion de 3.61 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 16.67% de los que no conocen, lo califican con 1.08.

* El 91.67% de la poblacién ubicada en la zona: sur que conocen el
servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
calificacidn de 4 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el
8.33% de los que no conocen lo califican con 5.

* El 100% de la poblacion ubicada en la zona: centro que conocen por lo
menos dos de los procesos operativos para la insercion de los anuncios,
le proporcionan una calificacion de 4.33 con respecto a su calidad de
servicio.

« E!100% de la poblacién ubicada en la zona: norte que conocen por [0
menos dos de los précesos operativos para la insercién de los anuncios,
le proporcionan upa. calificacion de 4 con respecto a su calidad de
servicio.

« El| 98.96% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen
por lo menos dosvde los procesos operativos para la insercion de los
anuncios le proporcionan una calificacién de 3.44 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 1.04% de los que no conocen no
opinaron al respecto.

e EI 100 % de la poblacién ubicada en la zona: sur que conocen por lo
menos dos de los procesos operativos para la insercién de los anuncios




Burgos Bernal, I.

- 250

le proporcionan una calificacion de 3.83 con respecto a su calidad de
servicio.

El 4.35% de la poblacién ubicada en la zona: centro que conocen por lo
menos dos de los procesos operativos para la insercion de los anuncios
le proporcionan un valor de 3 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 2.15% de los que no conocen lo califican con 2.5.

El 33.33% de la poblacién ubicada en la zona: centro que conocen que
a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 3 con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 66.67% de los que no conocen lo califican con 2.5.

El 20% de la poblacién ubicada en la zona: norte que conocen que a
través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 4 con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 80% de los que no conocen lo califican con 4.25.

El 17.71% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 3.75 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 82.29% de los que no conocen lo
califican con 3.24.

El 33.33% de la poblacidn ubicada en la zona: sur que conocen que a
través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 3.75 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 66.67% de los que no conocen o
califican con 3.5.

El 100% de la poblacién ubicada en la zona: centro que no conocen
que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa
acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan
una calificacion de 2 con respecto a la eficiencia en cémo le son

proporcionados dichos estados de cuenta.
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frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 2.8 respecto a la eficiencia en como le son proporcionados dichos
estados de cuenta.

« El 28.13% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen
que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa
acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan
una calificacion de 3.81 con respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 71.87% de
los que no conocen lo califican con 3.81.

« El 16.67% de la poblacién ubicada en la zona: sur que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 88.33% de
los que no conocen lo califican con 4.

e« El 100% de la poblacion ubicada en la zona: centro que conocen
Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial vy
Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacion dada por su ejecutivo de cuenta,
le proporcionan un calificacién de 4 con respecto a la calidad de servicio
en que le son presentados y promovidos los diferentes productos.

o El 100% de la poblaciéon ubicada en la zona: norte que conocen
Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial vy
Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacidn proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.6 con respecto a la calidad
de servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes

productos.
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El 83.33% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen
Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial y
Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.57 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 16.67% de ios que no conocen lo
califican con 3.26.

El 91.67% de la poblaciéon ubicada en la zona: sur que conocen
Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y
Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacion proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacién de 4.18 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 8.33% de los que no conocen lo
califican con 4.

El 100% d e la poblacién ubicada en la zona: centro que conocen por 1
de los 23 supiementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacién de 3 con respecto a la calidad de servicio
en que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

ElI 100% de la poblacion ubicada en la zona: norte que conocen por 1
de los 23 suplemenlos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacidn de 3.8 con respecto a la calidad de servicio
en que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

E! 96.88% de la poblacion ubicada en la zona: poniente que conocen
por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacion de 3.54 con respecto a la calidad de

servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
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suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta, mientras que
el 3.12% de los que no conocen lo califican con 1.

El 100% de la poblacion ubicada en la zona: sur que conocen por 1 de
los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan un valor de 4.16 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

El 66.67% de la poblacién ubicada en la zona: centro que conocen que
Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y
Gente son secciones que publican diariamente en el periddico Reforma,
le proporcionan un valor de 4 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta.,
mientras que el 33.33% de los que no conocen lo califican con 4,

El 60% de la poblacion ubicada en la zona: norte que conocen que
Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cuitura, Deportes y
Gente son secciones que publican diariamente en el periédico Reforma,
le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 40% de los que no conocen lo califican con 4.
El 84.38% de la poblacion ubicada en la zona: poniente que conocen
que Nacional, Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura,
Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periédico Reforma, le proporcionan una calificacion de 34.77 con
respecto a la calidad de servicio en que le son presentadas y
promovidas por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 15.62% de los
que no conocen lo califican con 3.38.

E! 83.33% de la poblacién ubicada en la zona: sur que conocen que
Nacional, Internacional, Ciudad y Metrdpoli, Estado, Cultura, Deportes y
Gente son secciones que publican diariamente en el periddico Reforma,
le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 16.67% de los que no conocen lo califican con
3.
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El 100% de la poblacién ubicada en la zona: centro que no conocen
que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society
for News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerdndose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 2.33 respecto a la calidad de servicio proporcionada por
el ejecutivo de cuenta.

El 100% de la poblacion ubicada en la zona: norte que no conocen que
Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for
News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacién de 3 con respecto a la calidad de servicio proporcionada por
el ejecutivo de cuenta.

El 5.21% de la poblacion ubicada en la zona: poniente que conocen
que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society
for News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.8 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 94.79% de los que no conocen [o
califican con 2.69.

El 8.33% de la poblacion ubicada en la zona: sur que conocen que
Palabra de Saltilio obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for
News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 91.67% de los que no conocen lo
califican con 2.36.

El 66.67% de la poblacion ubicada en la zona: centro que conocen las
visitas 0 eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.5
respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que
el 33.33% de los que no conocen lo califican cons.

El 40% de la poblacion ubicada en la zona: norte que conocen las

visitas 0 eventos programados con previa anticipacion para conocer las
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instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4
con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras
que el 60% de los que no conocen lo califican con 5.

El 23.96% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen
las visitas o eventos programados con previa anticipacion para conocer
las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
4.26 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 76.04% de los que no conocen lo califican con 3.31.

El 33.33% de la poblacién ubicada en la zona: sur que conocen las
visitas o eventos programados con previa anticipacidon para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.5
con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras
que el 66.67% que no conocen lo califican con 3.12.

El 33.33% de la poblacién ubicada en la zona: centro que conocen
“Campanias” como la seccion con informacion relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacion de 5 respecto al agrado de la misma, mientras que el 66.67%
de los que no conocen lo califican con 4.5.

El 60% de la poblacién ubicada en la zona: norte que conocen
“Campaias” como la seccion con informacidn relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacién de 4 con respecto al agrado de la misma, mientras que el
40% de los que no conocen lo califican con 4.

El 16.67% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen
“Camparias” como la seccién con informacion relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacién de 4.37 con respecto al agrado de la misma, mientras que el
83.33% de los que no conocen lo califican con 3.17.

El 8.33% de la poblacién ubicada en la zona: sur que conocen
“Campanas” como la seccién con informacion relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacién de § con respecto al agrado de la misma, mientras que el
91.67% de los que no conocen lo califican con 3.
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El 66.67% de la poblacién ubicada en la zona: centro que conocen que

mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la

informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del

anunciante, le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la

calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,

mientras que el 33.33% de los que no conocen lo califican con 5.

El 60% de la poblacién ubicada en la zona: norte que conocen que

mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la

informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del

anunciante, le proporcionan una calificacion de 4.33 con respecto a la

calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,

mientras que el 40% de los que no conocen lo califican con 2.

El 31.25% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen

que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la

informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del

anunciante, e proporcionan una calificacion de 4.23 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,

mientras que el 68.75% de los que no conocen lo califican con 3.14.

El 16.67% de la poblacién ubicada en la zona: sur que conocen que
mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del
anunciante, le proporcionan una calificacién de 4.5 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 83.33% de los que no conocen lo califican con 3.8

El 66.67% de la poblacion ubicada en la zona: centro que conocen al
ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar
a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacion en una préxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la eficiencia de dicho
servicio, en relacion a la forma de transmitir la informacion vy
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que

el 33.33% de los que no conocen lo califican con 4.




Burgos Bernal, 1. - 257

El 80% de la poblacién ubicada en la zona: norte que conocen al
ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar
a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacién en una proxima campafa publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la eficiencia de dicho
servicio, en relacion a la forma de transmitir la informacion y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 20% de los que no conocen o califican con 4.
El 76.04% de la poblacion ubicada en la zona: poniente que conocen
al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para
dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacion en una proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacién de 3.73 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relacién a la forma de transmitir la informacion y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 23.96% de los que no conocen lo califican con 3.72.
El 83.33% de la poblacién ubicada en la zona: sur que conocen al
ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar
a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacién en una préxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.8 con respecto a la eficiencia de dicho
servicio, en relacion a la forma de transmitir la informacion vy
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras
que el 16.67% de los que no conocen lo califican con 4.5.
El 33.33% de la poblacion ubicada en la zona : centro que conocen
que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacién para la
concepcion de una campafa publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
66.67% de los que no conocen lo califican con 4.5.
El 40% de la poblacién ubicada en la zona: norte que conocen que el

ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacion para la
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concepcidon de una campana publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
60% de los que no conocen lo califican con 4.

El 20.83% de la poblacién ubicada en la zona: poniente que conocen
que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacion para la
concepcion de una campafa publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacién para la misma, le
proporcionan una calificacion de 4.4 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
79.17% de los que no conocen lo califican con 3.65.

El 33.33% de la poblacion ubicada en la zona: sur que conocen que el
ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacion para la
concepcion de una campana publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacién de 4.5 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
66.67% de los que no conocen lo califican con 4.12.

El 66.67% de la poblacién ubicada en la zona: centro que conocen el
servicio de planeacién de una campafa publicitaria en Grupo Reforma a
través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a la
temporalidad y duracion de la campafia y mas alla de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 5
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 33.33% de
los que no conocen lo califican con 4.

El 40% de la poblacion ubicada en la zona: norte que conocen el
servicio de planeacién de una campana publicitaria en Grupo Reforma a
través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a la
temporalidad y duraciéon de la campana y mas alla de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.5
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 60% de
los que no conocen lo califican con 4.66.
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El 26.04% de la poblacion ubicada en la zona: poniente que conocen
el servicio de planeacidon de una campafa publicitaria en Grupo
Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a
la temporalidad y duracion de la campana y mds alla de sus expectalivas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.48
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 73.96% de
los que no conocen lo califican con 3.28.

El 16.67% de la poblacion ubicada en la zona: sur que conocen el
servicio de planeacion de una campana publicitaria en Grupo Reforma a
través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a la
temporalidad y duracion de la campaia y mas alia de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 83.33%

de los que no conocen lo califican con 4.2.

4.5.2,7. Promedio por Indicador Variable: No. de Empleados.

(véase anexo 2)
El 88.57% de la poblacion con numero de empleados entre 101 a 200
que conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan una calificacion de 4 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 11.43% de los que no conocen, lo califican con 2.25.
El 87.5% de la poblacion con numero de empleados entre 20 a 60 que
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan una calificacién de 3.92 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 12.5% de los que no conocen, lo califican con
4. )
El 68.42%. de la poblacion con nimero de empleados entre 201 a 300
que conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan una calificacion de 4.07 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 31.58% de los que no conocen, lo califican con
2.83.
El 75% de la poblacion con numero de empleados entre 301 a 400 que
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
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proporcionan una calificacién de 3.66 con respeclo a su calidad de
servicio, mientras que el 25% de los que no conocen, lo califican con 3.

El 80% de la poblacién con numero de empleados entre 61 a 100 que
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan un valor de 4.37 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 20% de los que no conocen, lo califican con 4.

El 74.29% de la poblacidon con niumero de empleados entre 101 a 200
que conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le
proporcionan una calificacion de 3.73 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 25.71% de los que no conocen, lo califican con
1.16.

Eil 87.5% de la poblacién con nimero de empleados entre 20 a 60 que
conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le
proporcionan una calificacion de 3.66 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 12.5% de los que no conocen, lo califican con
2.

El 89.47% de la poblacidon con numero de empleados entre 201 a 300
que conocen el servicio via telefdnica del auxiliar de agencias, le
proporcionan una calificacién de 3.35 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 10.53% de los que no conocen, lo califican con
2.

El 75% de la poblaciéon con nimero de empleados entre 301 a 400 que
conocen el servicio via telefonica del auxiliar de agencias, le
proporcionan una calificacion de 4.33 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 25% de los que no conocen, lo califican con 1.
El 100% de la poblacion con numero de empleados entre 61 a 100 que
conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le
proporcionan una calificacion de 4.3 con respecto a su calidad de.

El 100% de la poblacion con numero de empleados entre 101 a 200 que
conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la insercion
de los anuncios, le proporcionan una calificacion de 3.34 con respecto a

su calidad de servicio.
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« E|I97.92% de la poblacidn con nimero de empleados entre 20 a 60 que
conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la insercion
de los anuncios, le proporcionan una calificacion de 3.34 con respecto a
su calidad de servicio, mientras que el 2.08% de los que no conocen
opinaron

» EI100% de la poblacion con nimero de empleados entre 201 a 300 que
conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la insercion
de los anuncios, le proporcionan una calificacion de 3.47 con respecto a
su calidad de servicio.

» EI100% de la poblacién con nimero de empleados entre 301 a 400 que
conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la inserciéon
de los anuncios le proporcionan una calificacion de 3.75 con respecto a
su calidad de servicio.

+ EI 100% de la poblacion de numero de empleados entre 61 a 100 que
conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la insercién

de los anuncios le proporcionan una calificacién de 4.4 con respecto a

su calidad de servicio.

« EI 20% de la poblacion con numero de empleados entre 101 a 200 que
conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo
Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una
calificacién de 3.42 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 80% de los que no conocen lo califican
con 3.35. )

e El 25% de la poblacién con nimero de empleados entre 20 a 60 que
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conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace legar el Grupo
Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una
calificacién de 3.81 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 75% de los que no conocen lo califican
con 3.45.

e EI 15.79% de la poblacién con numero de empleados entre 201 a 300
que conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace liegar el
Grupo Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le

proporcionan una calificacion de 4.33 con respecto a la calidad de
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servicio con que le es proporcionado, mientras que el 84.21% de los que
no conocen lo califican con 2.56.

« El 100% de la poblacion con niumero de empleados entre 301 a 400 que
no conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo
Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una
calificacion de 2.75 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado.

e El 10% de la poblacion con ndmero de empleados entre 61 a 100 que
conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo
Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una
calificacién de 3 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 90% de los que no conocen lo califican
con 4.

» EI 22.86% de la poblacién con nuimero de empleados entre 101 a 200

que conocen que frecuentemente cada 15 dfas el ejecutivo de cuenta le
informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le

|

proporcionan un valor de 2,87 respecto a la eficiencia en cémo le son
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proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 77.14% de
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los que no conocen lo califican con 2.48.

« FEl 25% de la poblacién con nimero de empleados entre 20 a 60 que

conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le

informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacién de 3.5 con respecto a la eficiencia en
como le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el
75% de los que no conocen lo califican con 2.77.

¢ El 26.32% de la poblacién con numero de empleados entre 201 a 300
que conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacién de 3.6con respecto a la eficiencia en cémo
le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el
73.68% de los que no conocen lo califican con 2.5.

 EI 50% de la poblacion con nimero de empleados entre 301 a 400que
conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
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informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacién de 5 con respecto a la eficiencia en como
le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 50%
de los que no conocen lo califican con 2.

e EI 20% de la poblacién con nimero de empleados entre 61 a 100que
conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacién de 5 con respecto a la eficiencia en cémo
le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 80%
de los que no conocen lo califican con 2.85.

e FEI 91.43% de la poblacién con numero de empleados entre 101 a 200
que conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo ;
Reforma, de acuerdo a la informacién dada por su ejecutivo de cuenta,
le proporcionan un calificacion de 3.65 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes

productos, mientras que el 8.57% de los que no conocen lo califican

con 2.

* EI79.17% de la poblacién con nimero de empleados entre 20 a 60 que
conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial

y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacion proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.81 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 20.83% de los que no conocen lo
califican con 3.44.

« EI 89.47% de la poblacion con nimero de empleados entre 201 a 300
que conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de

Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo

Reforma, de acuerdo a la informacion proporcionada por su ejecutivo de
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cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.29 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 10.53% de los que no conocen lo
califican con 4.

El 75% de la poblacion con numero de empleados entre 301 a 400 que
conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, E! Nore de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.66 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 25% de los que no conocen lo
califican con 3.

El 90% de la poblacion con nimero de empleados entre 61 a 100 que
conocen Paiabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificaciéon de 4.22 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 10% de los que no conocen lo
califican con 4.22.

El 94.29% de la poblacién con numero de empleados entre 101 a 200
que conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan una calificacion de 3.39 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta,
mientras que el 5.71% de los que no conocen , califican con 1.

El 100% de la poblacién con nimero de empleados entre 20 a 60 que
conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan una calificaciéon de 3.65 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los

diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta.
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E! 94.74% de la poblacion con nimero de empleados entre 201 a 300
que conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan una calificacion de 3.5 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta,
mientras que el 5.26% de los que no conocen lo califican con 1.

El 100% de la poblacién con nimero de empleados entre 301 a 400 que
conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan un valor de 4 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

El 100% de la poblacién con nimero de empleados entre 61 a 100 que
conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan una calificacion de 4.1 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

El 91.43 de la poblacién con nimero de empleados entre 101 a 200 que
conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan un valor de 3.53 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta., mientras que el 8.57% de los que no conocen lo
califican con 3.

El 85.42% de la poblacién con nimero de empleados que conocen que
Nacional, Internacional, Ciudad y Metrdpoli, Estado, Cultura, Deportes y
Gente son secciones que publican diariamente en el periédico Reforma,
le proporcionan una calificacion de 3.56 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 14.58% de los que no conocen lo califican con
3.71.

El 63.16% de la poblacién con nimero de empleados entre 201 a 300
que conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
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periédico Reforma, le proporcionan una calificaciéon de 3.08 con respecto
a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 36.84% de los que no conocen lo
califican con 3.

» EI 100% de la poblacidon con nimero de empleados entre 301 a 400 que
conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periodico Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.5 con respecto
a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta.

s El 70% de la poblacién con numero de empleados entre 61 a 100 que
conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periédico Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.14 con respecto
a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 30% de los que no conocen,

califican con 4.,66.

e El 5.71% de la poblacién con nimero de empleados entre: 101 a 200
que no conocen que Palabra de Sallillo obtuvo el premio obtenido de
parte de la Society for News Design (SND) como mejor disefio de
portada, considerandose dentro de los logros y avances de Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la calidad

de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el
94.29% de los que no conocen lo califican con 2.57.

+ El 2,08% de la poblacién con nimero de empleados entre: 20 a 60 que
conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de
la Society for News Design (SND) como mejor diseiio de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacién de 4 con respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que 97.92% de los
que no conocen lo califican con 2.64.

s« EI 10.53% de la poblacién con nimero de empleados entre 201 a 300
que conocen que Palabra de Saltillo obiuvo el premio obtenido de parte
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de la Society for News Design (SND) como mejor disefio de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3 respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 89.47% de los
que no conocen lo califican con 2.76.

« El 25% de la poblacién con nimero de empleados entre: 301 a 400 que
conocen que Palabra de Saitillo obtuvo el premio obtenido de parte de
la Society for News Design (SND) como mejor disefio de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 5 con respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 75% de los
que no conocen lo califican con 1.66.

+ El 100% de la poblacion con nimero de empieados entre: 61 a 100 que
no conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte
de la Society for News Design (SND) como mejor disefio de portada,
considerdndose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.2 con respecto a la calidad de servicio

proporcionada por el ejecutivo de cuenta.

* El 25.71% de la poblacidn con numero de empleados entre: 101 a 200
que conocen las visitas 0 eventos programados con previa anticipacion
para conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.2 con respecto a la calidad de servicio con que fueron

atendidas, mientras que el 74.29% de los que no conocen lo califican
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« El 22.92% de la poblacion con numero de empleados entre: 20 a 60 que
conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacion para
conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.36 con respecto a la calidad de servicio con que fueron
atendidas, mientras que el 77.08% de los que no conocen lo califican
con 3.25.

e El 31.58% de la poblacion con nimero de empleados entre: 201 a 300
que conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacion
para conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una
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calificacion de 4.16 con respecto a la calidad de servicio con que fueron
atendidas, mientras que el 68.42% de los que no conocen lo califican
con 3.4.

E! 100% de Ia poblacion con numero de empleados entre: 301 a 400
que no conocen las visitas o eventos programados con brevia
anticipacién para conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.66 con respecto a la calidad de
servicio con que fueron atendidas.

El 50% de la poblacidon con nimero de empleados entre: 61 a 100 que
conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacion para
conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacioén de 4.4 con respecto a la calidad de servicio con que fueron
atendidas, mientras que el §0% de los que no conocen lo califican con
4.

El 17.14% de la poblacién con nimero de empleados: 101 a 200 que
conocen “Campafias” como la seccion con informacién relevante de las
agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacion de 4.22 con respecto al agrado de la
misma, mientras que el 82.86% de los que no conocen lo califican con
3.12.

El 20.83% de la poblacién con nimero de empleados entre: 20 a 60 que
conocen “Campafias” como la seccién con informacién relevante de las
agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacién de 4.36 con respecto al agrado de la
misma, mientras que el 79.17% de los que no conocen lo califican con
3.25.

El 10.53% de la poblacién con nimero de empleados entre: 201 a 300
que conocen “Campaiias” como la seccion con informacién relevante de
las agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacion de 4.16 con respecto al agrado de la
misma, mientras que el 89.47% de los que no conocen lo califican con
3.4.
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EI 100% de la poblacién con numero de empleados entre: 301 a 400 que
no conocen “"Campanas” como la seccién con informacién relevante de
las agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacién de 3.66 con respecto al agrado de la
misma.

El 30% de la poblacién con nimero de empleados entre: 61 a 100 que
conocen “Campadas” como la seccién con informacion relevante de las
agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacion de 3.66 con respecto al agrado de la
misma, mientras que el 70% de los que no conocen la califican con 4.5.

El 28.57% de la poblacién con nimero de empleados entre: 101 a 200
que conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacién de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una calificacion de 4.3
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacion, mientras que el 71.43% de los que no conocen lo califican
con 2.95.

El 41.67% de la poblacién con nimero de empleados entre: 20 a 60 que
conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacidon de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una calificacion de 4.15
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacidn, mientras que el 58.33% de los que no conocen lo califican
con 3.32.

El 10.53% de la poblacién con numero de empleados entre: 201 a 300
que conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacion de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una calificacion de 4.5
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacién, mientras que el 89.47% de los que no conocen lo califican
con 3.29.

El 50% de la poblacién con nimero de empleados entre: 301 a 400 que
conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
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ofrece la informaciéon de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una calificacion de 5 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacion, mientras que el 50% de los que no conocen [o califican
con 2.5.

El 30% de la pobiacién con numero de empleados entre: 61 a 100 que
conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacién de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una califican de 4 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacion, mientras que el 70% de los que no conocen lo califican
3.85.

El 85.71% de la poblacién con numero de empleados entre: 101 a 200
que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacién en una proxima campana publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.6 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relaciéon a la forma de transmitir la
informacion y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 14.29% de los que no conocen lo califican con 4.5.

El 79.17% de la poblacién con nimero de empleados entre: 20 a 60 que
conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacién en una proxima campafa publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.81 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la
informacién y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 20.83% de Ios que no conocen lo califican con 3.1.

El 63.16% de la poblacion con numero de empleados entre: 201 a 300
que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacidon en una proxima campafa publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.75 con respecto a la
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eficiencia de dicho servicio, en relacién a la forma de transmilir la :
informacién y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 36.84% de los que no conocen lo califican con 4.

» EI75% de Ia poblacién con nimero de empleados entre: 301 a 400 que
conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacién en una préxima campafa publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.33 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relacién a la forma de transmitir la
informacion y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 25% de los que no conocen lo califican con 5.

» EIl 60% de la poblacién con nimero de empleados entre: 61 a 100 que
conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacién en una préxima campafa publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacién de 4.5 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relacién a la forma de transmitir la
informacion y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 40% de los que no conocen lo califican con 4.25.

« El 25.71% de la poblacion con nimero de empleados entre: 101 a 200
que conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacién para la concepcién de una campafia publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacion para la

misma, le proporcionan una calificacidon de 4 con respecto a la calidad

de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria,

mientras que el 74.29% de los que no conocen lo califican con 3.68.
» El 27.08% de la poblacién con niimero de empleados entre: 20 a 60 que |

conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la |

informacién para la concepcién de una campaia publicitaria en Grupo

reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacion para la

misma, le proporcionan una calificacion de 4.61 con respecto a la
calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha
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asesoria, mientras que el 72,92% de los que no conocen lo califican
con 3.8. '

El 100% de la poblacién con nimero de empleados entre: 201 a 300 que
no conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacion para la concepcién de una campaia publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacién para la
misma, le proporcionan una calificacion de 3.78 con respecto a la
calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha
asesoria.

El 50% de la poblacién con nimero de empleados entre: 301 a 400 que
conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacion para la concepcién de una campaia publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacion para la
misma, le proporcionan una calificaciéon de 5 con respecto a la calidad
de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria,
mientras que el 50% de los que no conocen lo califican con 2.5.

El 30% de la poblacién con numero de empleados entre: 61 a 100 que
conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacidn para la concepcién de una campafa publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacioén para la
misma, le proporcionan una calificaciébn de 4.33 con respecto a la
calidad de servicio que le ofrece el ejeculivo de cuenta en dicha
asesoria, mientras que el 70% de los que no conocen lo califican con
3.71.

El 22.86% de la poblacion con numero de empleados entre: 101 a 200
que conocen el servicio de planeacidn de una campafia publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracidon de la campaia y més alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 4.37 con respecto a la eficiencia de dicho servicio,
mientras que el 77.14% de los que no conocen lo califican con 3.29.

El 25% de la poblacién con numero de empleados entre: 20 a 60 que

conocen el servicio de planeacion de una campana pubilicitaria en
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Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duraciéon de la campafa y mas alld de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificaciéon de 4.66 con respecto a la eficiencia de dicho servicio,
mientras que el 75% de los que no conocen lo califican con 3.47.

El 26.32% de la poblacién con nimero de empieados entre: 201 a 300
que conocen el servicio de planeaciéon de una camparia publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracion de la campaina y mas alld de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras
que el 73.68% de los que no conocen lo califican con 3.64.

El 50% de la poblacién con nimero de empleados entre: 301 a 400 que
conocen el servicio de planeacion de una campafia publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracién de la campana y mdas alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacién de 5 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras
que el 50% de los que no conocen lo califican con 2.5.

El 40% de la poblacién con nimero de empleados entre: 61 a 100 que
conocen el servicio de planeacion de una campafia publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracion de la campafa y mas alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 4.5 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras

que el 60% de los que no conocen lo califican con 3.83.

4.5.2.8. Promedio por indicador Variable : Giro de la Empresa.

(véase anexo 2)

El 80% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen el servicio personalizado del

ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 5.18 con
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respecto a su calidad de servicio, mientras que el 20% de los que no
conocen, lo califican con 3.5.

El 75% de la poblaciéon que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen el servicio personalizado del ejecutivo
de cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.66 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 25% de los que no conocen, lo
califican con 3.

Ei 84.78% de la poblacidn que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen el servicio personalizado del ejecutivo
de cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.96 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 15.22% de los que no conocen, lo
califican con 3.07.

El 100% de la poblacién pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen el servicio via telefénica del
auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de 4.2 con
respecto a su calidad de servicio.

El 75% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen el servicio via telefénica del auxiliar de
agencias, le proporcionan una calificacion de 4.33 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 25% de los que no conocen, lo
califican con 1.

El 81.52% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen el servicio via telefénica del auxiliar de
agencias, le proporcionan una calificacion de 3.56 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 18.48% de los que no conocen, lo
califican con 1.41.

El 100% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen por lo menos dos de los procesos
operativos para la insercion de los anuncios, le proporcionan una
calificacion de 3.75 con respecto a su calidad de servicio.

El 100% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen por lo menos dos de los procesos
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operativos para la insercién de los anuncios, le proporcionan una
calificacion de 3.75 con respecto a su calidad de servicio.

« EI 98.91% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen por lo menos dos de los procesos
operativos para la insercion de los anuncios, le proporcionan una
calificacion de 3.47 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 1.09% de los que no conocen no opinaron.

« El 20% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen que a través del ejecutivo de
cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto
solicitado, le proporcionan una calificacién de 3 con respecto a la calidad
de servicio con que le es proporcionado, mientras que el 80% de los que
no conocen lo califican con 3.5.

+ EI 100% de la poblaciéon que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que no conocen que a través del ejecutivo de cuenta
le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto
solicitado, le proporcionan una calificacion de 2.75 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionado.

* El 20.65% de la poblacion perenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que no conocen que a través del ejecutivo de
cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto

solicitado, le proporcionan una calificacion de 3.88 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras que el 79.35%
de los que no conocen lo califican con 3.27

* El 40% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen que frecuentemente cada 15 dias

el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda el crédito
de sus cuentas le proporcionan un valor de 4.25 respecto a la eficiencia
en coémo le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que
el 60% de los que no conocen lo califican con 3.

 El 50% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:

agencia y central que conocen que frecuentemente cada 15 dias el
ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda el crédito
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de sus cuentas le proporcionan una calificacion de 5 con respecto a la
eficiencia en como le son proporcionados dichos estados de cuenta,
mientras que el 50% de los que no conocen [0 califican con 2.

El 20.65% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen que frecuentemente cada 15 dias el
ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda el crédito
de sus cuentas le proporcionan una calificacion de 3.52con respecto a la
eficiencia en como le son proporcionados dichos estados de cuenta,
mientras que el 79.35% de los que no conocen lo califican con 2.58.

El 80% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, EI Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro
D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la informacion
dada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan un calificacion de 4.25
con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, mientras que el 20% de los que no
conocen lo califican con 3.5.

El 75% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro
D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la informacién
proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 3.66 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el 25%
de los que no conocen lo califican con 3.

El 86.96% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro
D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la informacion

proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
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calificacion de 2.85 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
13.04% de los que no conocen lo califican con 3.27.

El 100% de la poblacion que perienece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen por 1 de los 23 suplementos
comerciales que publican anualmente, le proporcionan una calificacién
de 3.68 con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados
y promovidos los diferentes suplementos comerciales a través del
ejecutivo de cuenta.

El 100% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen por 1 de los 23 suplementos
comerciales que publican anualmente, le proporcionan una calificacion
de 4 con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados y
promovidos los diferentes suplementos comerciales a través del
ejecutivo de cuenta.

El 96.74% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen por 1 de los 23 suplementos
comerciales que publican anualmente, le proporcionan una calificacion
de 3.57 con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados
y promovidos los diferentes suplementos comerciales a través del
ejecutivo de cuenta, mientras que el 3.26% de los que no conocen lo
califican con 1.

El 75% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad gque conocen que Nacional, Internacional,
Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones
que publican diariamente en el periédico Reforma, le proporcionan un
valor de 3.93 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentadas y promovidas por el ejeculivo de cuenta., mientras que el
25% de los que no conocen o califican con 3.8.

E! 100% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y
Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones que

publican diariamente en el periddico Reforma, le proporcionan una
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calificacion de 3.5 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta.

El 83.70% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y
Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones que
publican diariamente en el periédico Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.45 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta, mientras que el
16.30% de los que no conocen lo califican con 3.46.

El 10% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que no conocen que Palabra de Saltillo obtuvo
el premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND) como
mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y avances
de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a
la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras
que el 90% de los que no6 conocen lo califican con 3.22.

El 25% de la poblaciéon que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio
obtenido de parte de la Society for News Design (SND) como mejor
disefio de portada, considerandose dentro de los logros y avances de
Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de 5 con respecto a la
calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras
que 75% de los que no conocen lo califican con 1.66.

El 3.26% de la poblacién que pertenece al! tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el
premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND) como
mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y avances
de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.33 respecto a
la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras
que el 96.74% de los que no conocen lo califican con 2.58.

El 35% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen las visitas o eventos programados

con previa anticipacion para conocer las instalaciones del Grupo
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Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.57 con respecto a fa

calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 65% de los

que no conocen lo califican con 3.9.

El 100% de la poblacién que perienece al tipo de giro de la empresa:

agencia y central que no conocen las visitas o eventos programados

con previa anticipacién para conocer las instalaciones del Grupo

Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.33 con respecto a la

calidad de servicio con que fueron atendidas.

El 26.09% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:

central de medios que conocen las visitas o eventos programados con

previa anticipacion para conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le

propdrcionan una calificaciéon de 4.20 con respecto a la calidad de

servicio con que fueron atendidas, mientras que el 73.91% de los que no

conocen lo califican con 3.13.

El 25% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen “Campanas” como la seccién con
informacion relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus
logros y avances, le proporcionan una calificacién de 4.6 con respecto al
agrado de la misma, mientras que el 75% de los que no conocen lo
califican con 3.45.

El 100% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que no conocen "Campanas” como la seccién con
informacién relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus
logros y avances, le proporcionan una calificacion de 3.5 con respecto al
agrado de la misma.

El 17.39% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen “Campafas" como la seccion con
informacién relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus
logros y avances, le proporcionan una calificacion de 4.31 con respecto
al agrado de la misma, mientras que el 82.61% de los que no conocen
lo califican con 3.13.

El 35% de la poblacién que perienece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen que mediante visitas frecuentes
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su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los diferentes
productos basados en la estacionalidad del anunciante, le proporcionan
una calificacion de 4.57 con respecto a la calidad de servicio con que le
es proporcionada dicha informacion, mientras que el 65% de los que no
conocen lo califican con 3.69. ’

e El 50% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen que mediante visitas frecuentes su
ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los diferentes productos
basados en la eslacionalidad del anunciante, le proporcionan una
calificacion de § con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionada dicha informacion, mientras que el 50% de los que no
conocen lo califican con 2.5.

« EI 30.43% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen que mediante visitas frecuentes su

ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los diferentes productos

— basados en la estacionalidad del anunciante, le proporcionan una
Cr—’g calificacion de 4.10 con respecto a la calidad de servicio con que le es
~ proporcionada dicha informacién, mientras que el 69.57% de los que no
g conocen lo califican con 3.16.
£ « El 75% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
ﬁ agencia de publicidad que conocen al ejecutivo de cuenta asignado
27:1 como la persona a quién acuden para dar a conocer sus necesidades de
L :L'___. publicidad y realizar una buena negociacién en una préxima campana

publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.26
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacion a la forma de
transmitir la informacion y necesidades de sus anunciantes a los
directivos del grupo, mientras que el 25% de los que no conocen lo
califican con 4.4.

e El 75% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como
la persona a quién acuden para dar a conocer sus necesidades de
publicidad y realizar una buena negociacion en una préxima campafna

publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.33
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con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacién a la forma de
transmitir la informacién y necesidades de sus anunciantes a los
directivos del grupo, mientras que el 25% de los que no conocen lo
califican con 5.

El 77.17% de la poblacidon que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como
la persona a quién acuden para dar a conocer sus necesidades de
publicidad y realizar una buena negociacién en una préxima camparfa
publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.67
con respecto a la eficiencia de dicho servmlo, en relacién a la forma de
transmitir la informacion y necesidades de sus . anunciantes a los

directivos del grupo, mientras que Qe los que no conocen lo

califican con 3.6. e
El 20% de la poblacién que pertehebe’ al:tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen  que ‘el ejecutivo de cuenta

asignado le proporciona la informacién para la concepcion de una
campaifa publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas regulares
ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una calificacion
de 4.25 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 80% de los que no
conocen lo califican con 4.25.

El 50% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le
proporciona la informacién para la concepcién® de una campara
publicitaria en Grupo reforma a través: de: las visitas regulares

ofreciéndale informacion para la misma, le proporcionan una calificacion

de § con respecto a la calidad de servlcid é‘,'le ofrece el ejecutivo de
cuenta en dicha asesoria, mientras que ( % de los que no conocen
lo califican con 2.5.
El 22.83% de la poblacién que pertenece al npo de giro de la empresa:
central de medios que no conocen que el ejecutivo de cuenta
asignado le proporciona la informacion para la concepcién de una

campafia publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas regulares
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ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan una calificacién
de 4.38 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 77.17% de los que no
conacen, califican con 3.64.

El 45% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia de publicidad que conocen el servicio de planeacién de una
camparna publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracién de la
campana y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan una calificacion de 4.55 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, mientras que el 55% de los que no conocen lo califican
con 4.

El 50% de la poblacién que pertenece al tipo de giro de la empresa:
agencia y central que conocen el servicio de planeacion de una
campana publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracién de la
campafia y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan una calificacién de 5 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, mientras que el 50% de los que no conocen lo califican
con 2.5.

El 21.74% de la poblacion que pertenece al tipo de giro de la empresa:
central de medios que conocen el servicio de planeacion de una
campana publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracién de la
campafia y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan una calificacidon de 4.4 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, mientras que el 78.26% de los que no conocen lo

califican con 3.38.
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4.5.2.9. Promedio por Indicador Variable: Departamento en la Empresa

(véase anexo 2).

El 91.67% de los sujetos que pertenecen al departamento de direccion
de medios que conocen el servicio personalizado del ejecutivo de
cuenta, le proporcionan un valor de 3.81 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 8.33% de los que no conocen, califican con 4.
El 82.35% de los sujetos que pertenecen al departamento: medios que
conocen el servicio personalizado del ejecutivc de cuenta, le
proporcionan un valor de 4.03 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 17.65% de los que no conocen, califican con 3.27.

El 100% de los sujetos que pertenecen al departamento:
mercadotecnia y publicidad que conocen el servicio personalizado del
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 5 con respecto a su
calidad de servicio.

El 82.86% de los sujetos que pertenecen al departamento: planeacion
que conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan un valor de 3.96 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 17.14% de los que no conocen, califican con 2.83.

El 66.67% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccién de
medios que conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias,
le proporcionan un valor de 4 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 33.33% de los que no conocen, califican con 1.

El 91.17% de los sujetos que pertenecen al departamento: medios que
conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le
proporcionan un valor de 3.77 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que e! 8.83% de los que no conocen, califican con1.25.

El 100%% de los sujetos que pertenecen al departamento:
mercadotecnia y publicidad que conocen el servicio via telefénica del
auxiliar de agencias, le proporcionan un valor de 5 con respecto a su
calidad de servicio.

El 77.14% de los sujetos que pertenecen al departamento: planeacién
que conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le
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proporcionan un valor de 3.44 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 22.86% de los que no conocen, califican con 1.66.

e El 100% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccion de
medios que conocen por lo menos dos de los procesos operativos para
la insercion de los anuncios, le proporcionan un valor de 3.33 con
respecto a su calidad de servicio.

« El 98.53% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la
insercion de los anuncios, le proporcionan un valor de 3.59 con respecto
a su calidad de servicio, mientras que el 1.47 % de los que no conocen,
no opinaron.

e El 100% de los sujetos que pertenecen al departamento: de
mercadotecnia y publicidad que conocen por lo menos dos de los
procesos operativos para la insercién de los anuncios le proporcionan un
valor de 5 con respecto a su calidad de servicio.

» EI 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de: planeacién
que conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la

insercion de los anuncios le proporcionan un valor de 3.42 con respecto
a su calidad de servicio.

» El 16.67% de los sujetos que pertenecen al departamento de: direccién
de medios que conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace
llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le
proporcionan un valor de 4 con respecto a la calidad de servicio con que
le es proporcionado, mientras que el 83.33% de los que no conocen, o

Py califican con 1.8.

 El 17.65% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen que a traves del ejecutivo de cuenta le hace llegar el
Grupo Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le
proporcionan un valor de 3.63 con respecto a la calidad de servicio con
que le es proporcionado, mientras que el 82.35% de los que no
conocen, lo califican con 3.56.

e« EI 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de:

mercadotecnia y publicidad que no conocen que a través del
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publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 5 con

respeclo a la calidad de servicio con que le es proporcionado.
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« ElI 25.71% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
planeacién que conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace
llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le
proporcionan un valor de 3.77 con respecto a la calidad de servicio con
que le es proporcionado, mientras que el 78.29% de los que no
conocen, lo clasifican con 3.23.

« El 66.67% de los sujetos que pertenecen al departamento de: direccién
de medios que conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo
de cuenta le informa acerca del estado que guarda el crédito de sus
cuentas le proporcionan un valor de 3.87 respecto a la eficiencia en
como le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el
33.33% de los que no conocen lo califican con 2.75.

» EIl 20.59% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
informa acerca de! estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan un valor de 4 respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 79.41% de
los que no conocen, io califican con 2.78.

. El 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
mercadotecnia y publicidad que conocen que frecuentemente cada
15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda
el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor de 5 respecto a la
eficiencia en como le son proporcionados dichos estados de cuenta.

e EI 17.14% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
planeacién que conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo
de cuenta le informa acerca del estado que guarda el crédito de sus
cuentas le proporcionan un valor de 3.16 respecto a la eficiencia en
como le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el

82.86% de los que no conocen lo califican con 2.34.
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El 83.33% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccion de
medios que conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El
Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., imprenta
Comercial y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el
Grupo Reforma, de acuerdo a la informacién dada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan un valor de 2.8 respecto a la calidad de servicio
en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
mientras que el 16.67% de los que no conocen lo califican con 4.

El 85.29% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, Ei Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan un valor de 3.89 respecto a la calidad de servicio
en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
mientras que el 14.71% de los que no conocen lo califican con 3.22,

El 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
mercadotecnia y publicidad que conocen Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, E! Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro
D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
productos que ofrece el Grupo Reforma, de 'acuerdo a la informacion
proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 5
respecto a la calidad de servicio en que le son presentados Yy
promovidos los diferentes productos,

El 85.71% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
planeacién que conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, E!
Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta
Comercial y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el
Grupo Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 3.6 respecto a la calidad
de servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
productos, mientras que el 14.29% de los que no conocen lo califican

con3.2.
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« EI91.67% de los sujetos que pertenecen al departamento de: direccion
de medios que conocen por lo menos 1 de los 23 suplementos
comerciales que publican anualmente, le proporcionan un valor de 2.72
respecto a la calidad de servicio en que le son presentados y
promovidos los diferentes suplementos comerciales a través del
gjecutivo de cuenta, mientras que el 8.33% de los que no conocen lo
califican con 1.

« . El 97.06% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen por lo menos 1 de los 23 suplementos comerciales que
publican anualmente, le proporcionan un valor de 3.72 respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta,
mientras que el 2.94% de los que no conocen, lo califican con 1.

» E! 100% de los sujetos en mercadotecnia y publicidad que conocen
por lo menos 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan un valor de 5 respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

» EI100% de los sujetos que pertenecen al departamento de: planeacién
que conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan un valor de 3.61 respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

* EI83.33% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccion de
medios que conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli,
Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican
diariamente en el periédico Reforma, le proporcionan un valor de 3.1
respecto a la calidad de servicio en que le son presentadas y
promovidas por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 16.67% de los
que no conocen lo califican con 3.

» EI 83.82% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
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periédico Reforma, le proporcionan un valor de 3.61 respecto a la -
calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 16.18% de los que no conocen lo
califican con 3.90.

El 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
mercadotecnia y publicidad conocen que Nacional, Internacional,
Ciudad y Metrdpoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones
que publican diariamente en el periédico Reforma, le proporcionan un
valor de 5 respecto a la calidad de servicio en que le son presentadas y
promovidas por el ejecutivo de cuenta.

El 80% de los sujetos que pertenecen al departamento de: planeacion
que conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrdpoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periodico Reforma, le proporcionan un valor de 3.46 respecto a la
calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 20% de los que no conocen lo
califican con 3.

El 8.33% de los sujetos que pertenecen al departamento de: direccién
de medios que conocen que Palabra de Salltilo obtuvo el premio
obtenido de parte de la Society for News Design (SND) como mejor
disefio de portada, considerandose dentro de los logros y avances de
Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4 respecto a la calidad de
servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el
91.67% de los que no conocen lo califican con 2.36.

El 7.35% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen que Palabra de Saltilio obtuvo el premio obtenido de parte
de fa Society for News Design (SND) como mejor disefio de porada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan un valor de 4 respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 92.65% de los
que no conhocen, lo califican con 2.83.

El 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de:

mercadotecnia y publicidad que no conocen que Palabra de Sallillo
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obtuvo el premio obtenido de parte de Ia Society for News Design (SND)
como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y
avances de Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 5 respecto a la
calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta.

« EI 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de: planeacion
que no conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de
parte de la Society for News Design (SND) como mejor disefio de
portada, considerandose dentro de los logros y avances de Grupo
Reforma, le proporcionan un valor de 2.4 respecto a la calidad de
servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta.

« El 50% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccion de
medios que conocen las visitas 0 eventos programados con previa
anticipacion para conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le
proporcicnan un valor de 3.83 respecto a la calidad de servicio con que
fueron atendidas, mientras que el 50% de los que no conocen lo
califican con 4.25.

» El 23.53% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacién
para conacer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 4.37 respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 76.47% de los que no conocen o califican con 3.22.

e El 100% de los sujetos que pertenecen a!l departamento de:
mercadotecnia y publicidad que conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacion para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 5 respecto a la calidad de
servicio con que fueron atendidas.

e El 22.86% de los sujelos que pertenecen al departamento de:
planeaciéon que no conocen las visitas o eventos programados con
previa anticipacién para conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le
proporcionan un valor de 4.37 respecto a la calidad de servicio con que
fueron atendidas, mientras que el 77.14% de los que no conocen, lo

califican con 3.33.
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El 33.33% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccion de
medios que conocen “Campafias” como la secciéon con informacién
relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus logros y
avances, le proporcionan un valor de 4.5 respecto al agrado de la
misma, mientras que el 66.67% de los que no conocen, lo califican
con 2.5.

El 16.18% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen “Camparias” como la seccién con informacion relevante de
las agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan un valor de 4.4 respecto al agrado de la misma, mientras
que el 83.82% de los que no conocen, lo califican con 3.4.

El 100% de los sujetos que perienecen al departamento de:
mercadotecnia y publicidad que no conocen “Campafas” como la
seccién con informacion relevante de las agencias de publicidad en
cuanto a sus logros y avances, no opinaron respecto al agrado de la
misma.

El 17.14% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
planeacién que conocen “Camparfias” como la seccién con informacién
relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus logros y
avances, le proporcionan un valor de 4.1 respecto al agrado de la
misma, mientras que el 82.86% de los que no conocen, lo califican con
3.05.

El 41.67% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccién de
medios que conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de
cuenta le ofrece la informacion de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan un valor de 4 respecto a
la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 58.33% de los que no conocen lo califican con 2 .

El 35.29% de los sujetos que pertenecen al departamenio de: medios
que conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacion de los diferentes productos basados en la

estacionalidad del anunciante, le proporcionan un valor de 4.20 respecto
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a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 64.71% de los que no conocen, lo califican con 3.4.

e El 100% de los sujelos que pertenecen al departamento de
mercadotecnia y publicidad que conocen que mediante visitas
frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan un valor de 5 respecto a la calidad de servicio con que le
es proporcionada dicha informacion.

+ El 20% de los sujetos que pertenecen al departamento de: planeacién
que conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacion de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan un valor de 4.4 respecto
a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 80% de los que no conocen, lo califican con 3.2.

* El 41.67% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccion de
medios que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona
a quién acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y
realizar una buena negociacién en una préoxima camparfa publicitaria en
Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 3 respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relaciéon a la forma de transmitir la informacién y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 58.33% de los que no conocen, lo califican con 4.5.

+ FEl 83.82% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacidon en una préxima campana publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan un valor de 3.7 respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relacién a la forma de transmitir la informacion y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 16.18% de los que no conocen, lo califican con 3.7.

e El 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de
mercadotecnia y publicidad que conocen al ejecutivo de cuenta

asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer sus
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necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
proxima campafia publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 5 respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacion a la
forma de transmitir la informacién y necesidades de sus anunciantes a
los directivos del grupo.

El 74.29% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
planeacion que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la
persona a quién acuden para dar a conocer sus necesidades de
publicidad y realizar una buena negociacién en una proxima campaiia
publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 3.80 respecto
a la eficiencia de dicho servicio, en relacién a la forma de transmitir la
informacién y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 25.71% de los que no conocen lo califican con 3.25,

El 16.67% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccion de
medios que conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le
proporciona la informacion para la concepcién de una campaia
publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas regulares
ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan un valor de 4
respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en
dicha asesoria, mientras que el 83.33% de los que no conocen, lo
califican con 3.6.

El 25% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios que
conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacién para la concepcion de una campaia publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacién para la
misma, le proporcionan un valor de 4.47 respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesorfa, mientras que el
75% de los que no conocen, lo califican con 3.84.

El 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
mercadotecnia y publicidad que conocen que el ejecutivo de cuenta
asignado le proporciona la informaciéon para la concepcion de una
campanfa publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas regulares

ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan un valor de §
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respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en
dicha asesoria.

« EI 20% de los sujetos que pertenecen al departamento de: planeacién
que conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacion para la concepcion de una campana publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacion para la
misma, le proporcionan un valor de 4.28 respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
80% de los que no conocen lo califican con 3.55.

« El 50% de los sujetos que pertenecen al departamento: direccién de
medios que conocen el servicio de planeacion de una campana
publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las
opciones, asi como a la temporalidad y duracién de la campana y méas
alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan
un valor de 4.5 respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el
50% de los que no conocen, lo califican con 3.5.

« EIl 32.35% de los sujetos que pertenecen al departamento de: medios
que conocen el servicio de planeaciéon de una campafa publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracién de la campana y mas alla de sus
expeclativas dada por e! ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de
4.5 respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 67.65% de
los que no conocen, lo califican con 3.47.

« ElI 100% de los sujetos que pertenecen al departamento de:
mercadotecnia y publicidad que no conocen el servicio de
planeacion de una campaia publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracién de la campaia y mas alld de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 5 respecto a la
eficiencia de dicho servicio.

o EI|8.87% de los sujetos que pertenecen al departamento de: planeacion
que conocen el servicio de planeacion de una campana publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
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como a la temporalidad y duracion de la campafia y mas alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de
4.33 respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 91.43%

de los que no conocen, lo califican con 3.34.

4,5.2,10 Promedio por Indicador Variable: Antigliedad en la Empresa.

(véase anexo 2)

El 79.63% con antigliedad en la empresa de: 1 a 2 afios que conocen
el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 3.97 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 20.37% de los que no conocen, lo califican con 3.2.

El 94.12% con antigliedad en la empresa de: 2 a 3 anos que conocen
el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacién de 3.75 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 5.88% de los que no conocen, lo califican con 4.

El 80% con antigliedad en la empresa de: 3 a 4 afios que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 4,12 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 20% de los que no conocen, lo califican con 2.5.

El 76.92% con antigliedad en la empresa de: 4 a 5 afios que conocen
el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan un
valor de 4.2 con respecito a su calidad de servicio, mientras que el
23.07% de los que no conocen, lo califican con 3.

El 90.91% con antigledad en la empresa de: mas de 5 afios que
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan un valor de 4.1 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 9.09% de los que no conocen, lo califican con 3.5.

El 88.89% con antiglledad en la empresa de: 1 a 2 aflos que conocen
el servicio via telefonica del auxiliar de agencias, Ile proporcionan una
calificacion de 3.6 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el

11.11% de los que no conocen, lo califican con 2.25.
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« EI194.12% con antigliedad en la empresa de: 2 a 3 afios que conocen
el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
calificaciéon de 3.43 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 5.88% de los que no conocen, o califican con 1.

« EI 70% con antigliedad en la empresa de: 3 a 4 afios que conocen el
servicio via telefdnica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
calificacion de 4.28 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 30% de los que no conocen, lo califican con 1.

o EI76.92% con antigiedad en la empresa de: 4 a 5 anos que conocen
el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
calificacion de 4.2 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el
23.08% de los que no conocen, lo califican con 1.

e ElI 77.27% con antiglledad en la empresa de: mas de 5 afos que
conocen el servicio via telefonica del auxiliar de agencias, le
proporcionan una calificacion de 3.70 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 27.73% de los que no conocen, lo califican con
1.

+ El 98.15% con antigiedad en ia empresa de: 1 a 2 afios que conocen
por lo menos dos de los procesos operativos para la insercion de los
anuncios, le proporcionan una calificacion de 3.4 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 1.85% de los que no conocen, no
opinaron.

« El 100% con antigiiedad en la empresa de: 2 a 3 afios que conocen por
lo.menos dos de los procesos operativos para la insercién de los
anuncios, le proporcionan una calificacion de 3.41 con respecto a su
calidad de servicio.

* EI 100% con antigiiedad en la empresa de: 3 a 4 afios que conocen por
lo menos dos de los procesos operativos para la insercion de los
anuncios le proporcionan una calificacion de 3.6 con respecto a su
calidad de servicio.

» £l 100% con antigiltedad en la empresa de: 4 a 5 afios que conocen

por o menos dos de los procesos operativos para la insercion de los
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anuncios le proporcionan una calificacién de 3.76 con respecto a su
calidad de servicio.

El 100% con antigiedad en la empresa de: mas de 5§ anos que
conocen por o menos dos de los procesos operativos para la insercion
de los anuncios le proporcionan un valor de 3.59 con respecto a su
calidad de servicio.

El 25.93% con antigliedad en la empresa de:1 a 2 afios que conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 4.07 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 74.07% de los que no conocen lo
califican con 3.48.

El 17.65% con antigliedad en la empresa de: 2 a 3 afios que conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 3.33 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 82.35% de los que no conocen lo
califican con 3.64.

E! 100% con antigiiedad en la empresa de: 3 a 4 aifios que no conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacién
de 2.8 con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado.
El 7.70% con antigiedad en la empresa de: 4 a 5 afnos que conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacién
de 3 con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 92.30%, que no conocen, lo califican con 3.25.

El 22,73% con antigledad en la empresa de: mds de 5 afos gque
conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo
Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una
calificacion de 3.2 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 77.27% de los que no conocen lo

califican con 2.8.
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El 16.67% con antigiiedad en la empresa de:1 a 2 anos que conocen
que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa
acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan
una calificacion de 4 con respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 83.33% de
los que no conocen, lo califican con 2.59.

El 23.53% con antigliedad en la empresa de: 2 a 3 afios que conocen
que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa
acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan
un valor de 3.5 respecto a la eficiencia en cémo le son proporcionados
dichos estados de cuenta, mientras que el 76.47% de los que no
conocen lo califican con 2.46.

El 100% con antigliedad en la empresa de: 3 a 4 afios que no conocen
que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa
acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan
una calificacion de 2.9 con respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcionados dichos estados de cuenta.

El 23.08% con antigliedad en la empresa de: 4 a 5 afios que conocen
que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa
acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan
una calificacion de 4.6 con respecto a la eficiencia en como le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 76.92% de
los que no conocen lo califican con 2.44.

El 569.09% con antigledad en la empresa de: mas de 5 afios que
conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacion de 3.61 con respecto a la eficiencia en
cémo le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el
40.91% de los que no conocen lo califican con 2.8.

El 81.48% con antigliedad en la empresa de: 1 a 2 afios que conocen
Palabra de Sallillo, Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial vy

Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
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Reforma, de acuerdo a la informacién dada por su ejecutivo de cuenta,
le proporcionan un calificacion de 3.68 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
productos, mientras que el 18.52% de los que no conocen lo califican
con 3.2.

» El 88.24% con antigliedad en la empresa de: 2 a 3 anos que conocen
Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial vy
Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacion proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.73 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 11.76% de los que no conocen lo
califican con 5.

» E! 80% con antigiledad en la empresa de: 3 a 4 afos que conocen

Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey,

Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial vy

Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo

Reforma, de acuerdo a la informacion proporcionada por su ejecutivo de

cuenta, le proporcionan una calificacién de 3.8 con respecto a la calidad

de servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
productos, mientras que el 20% de los que no conocen Jo califican con

2.

El 92.31% con antigliedad en la empresa de: 4 a 5 afios que conocen

Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey,

Reforma Ciudad de Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial vy

Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.66 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 7.69% de los que no conocen, lo

califican con 3.25.
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e E! 90.91% con antigiedad en la empresa de: mas de 5 afos que
conocen Palabra de Sallillo, Mural de Guadalajara, E! Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacion proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.7 con respecto a la calidad
de servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
productos, mientras que el 9.09% de los que no conocen, lo califican
con 3.7.

* EI100% con antigiiedad en la empresa de: 1 a 2 afios que conocen por
1 de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacién de 3.58 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

+ El 88.24% con antigiledad en la empresa de: 2 a 3 afios que conocen
por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacion de 3.93 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta, mientras que
el 11.76% de los que no conocen lo califican con 1.

e EI100% con antigiiedad en la empresa de: 3 a 4 afios que conocen por
1 de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacién de 3.7 con respecto a la calidad de servicio
en que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

e EI100% con antigledad en la empresa de: 4 a 5 afios que conocen por
1 de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan un valor de 3.38 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejeculivo de cuenta,

* El 95.45% con antigiiedad en la empresa de: mas de 5 afios que
conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan una calificacion de 3.52 con respecto a la
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calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta,
mientras que el 4.55% de los que no conocen, lo califican con 1.

El 87.04% con antigliedad en la empresa de: 1 a 2 afios que conocen
que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura,
Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periédico Reforma, le proporcionan un valor de 3.55 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta., mientras que el 12.96% de los que no conocen lo
califican con 3.85.

El 97.12% con antigiiedad en la empresa de: 2 a 3 ailos que conocen
que Nacional, Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura,
Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periédico Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.12 con respecto
a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 5.88% de los que no conocen lo
califican con 4.

El 80% con antigiiedad en la empresa de: 3 a 4 afios que conocen que
Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y
Gente son secciones que publican diariamente en el periédico Reforma,
le proporcionan una calificacién de 3.5 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 20% de los que no conocen o califican con 2.5.
El §3.85% con antigledad en la empresa de: 4 a 5§ afios que conocen
que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura,
Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.85 con respecto
a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 46.15% de los que no conocen, lo
califican con 3.25.

El 81.82% con antigliedad en la empresa de: mas de 5 anos que
conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado,

Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
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periodico Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.72 con respecto

a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 18.18% de los que no conocen, lo
califican con 3.75.

« EI100% con antigiiedad en la empresa de: 1 a 2 aflos que no conocen
que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society
for News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerdndose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 2.67 respecto a la calidad de servicio proporcionada por
el ejecutivo de cuenta.

e EI17.65% con antigliedad en la empresa de: 2 a 3 afios que conocen
que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society
for News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerdndose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a la calidad de servicio proporcionada por
el ejecutivo de cuenta, mientras que 82.35% de los que no conocen lo
califican con 2.69.

e EI100% con antigtiedad en la empresa de: 3 a 4 aflos que no conocen
que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society
for News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 2.1 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el
ejecutivo de cuenta.

o El 15.38% con antigliedad en la empresa de: 4 a 5§ afos que conocen
que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society
for News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.5 respecto a la calidad de servicio proporcionada por
el ejecutivo de cuenta, mientras que el 84.62 % de los que no conocen,
lo califican con 2.36.

« EI 4.55% con antigliedad en la empresa de: mas de 5 afos que
conocen que Palabra de Saltillo outuvo el premio obtenido de parte de
la Society for News Design (SND) como mejor disefio de portada,
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considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 4 respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 95.45% de los
que no conocen lo califican con 4.47.

» El 14.81% con antigiiedad en la empresa de: 1 a 2 afios que conocen
las visitas o eventos programados con previa anticipacion para conocer
las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de
4.6 respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras
que el 85.19% de los que no conocen lo califican con 3.18.

« EI 23.53% con antiglledad en la empresa de: 2 a 3 afos que conocen
las visitas o eventos programados con previa anticipacion para conocer
las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
3.75 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 76.47% de los que no conocen lo califican con 2.90.

+ EI 20% con antigliedad en la empresa de: 3 a 4 afios que conocen las
visitas o eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de 5

con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras

que el 80% de los que no conocen lo califican con 3.71.

* El 46.15% con antigiiedad en la empresa de: 4 a 5 aflos que conocen

GEN
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las visitas o eventos programados con previa anticipacion para conocer

OR

las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
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4.33 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,

mientras que el 53.85% que no conocen lo califican con 4.

+ EI50% con antigliedad en la empresa de: mas de 5 ailos que conocen

FALLAD

las visitas o eventos programados con previa anticipacion para conocer

las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
4.09 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 50% de los que no conocen lo califican con 3.87.

» EI 20.37% con antigliedad en la empresa de: 1 a 2 aflos que conocen
“Campafias” como la seccién con informacion relevante de las agencias

de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
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calificacién de 4.27 respecto al agrado de la misma, mientras que el

79.63% de los que no conocen lo califican con 3.15.

« El 5.88% con antigiiedad en la empresa de: 2 a 3 afios que conocen
“Campafias” como la seccion con informacion relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacién de 4 con respecto al agrado de la misma, mientras que el
94.12% de los que no conocen lo califican con 3.

 El 10% con antigliedad en la empresa de: 3 a 4 afhos que conocen
“Campaiias” como la seccidn con informacioén relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacién de § con respecto al agrado de la misma, mientras que el
90% de los que no conocen lo califican con 2.8.

* El 7.69% con antigliedad en la empresa de: 4 a § aflos que conocen
“Campanas” como la seccion con informacidn relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacién de 3 con respecto al agrado de la misma, mientras que el
92.31% de los que no conocen lo califican con 3.6.

s El 31.82% con antigliedad en la empresa de: mas de 5 afos que
conocen “Campanas” como la seccion con informacion relevante de las
agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacion de 4.71 con respecto al agrado de la
misma, mientras que el 68.18% de los que no conocen la califican con
3.53.

e FEI 35.19% con antigtiedad en la empresa de: 1 a 2 afios que conocen
que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del
anunciante, le proporcionan una calificacion de 4.05 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacién,
mientras que el 64.81% de los que no conocen lo califican con 3.11.

» E| 23.53% con antigiiedad en la empresa de: 2 a 3 afios que conocen
que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del

anunciante, le proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto a la
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calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacién,
mientras que el 76.47% de los que no conocen lo califican con 3.53.

s El 10% con antigiledad en la empresa de: 3 a 4 anos que conocen que
mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del
anunciante, le proporcionan una calificacién de 4 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 90% de los que no conocen lo califican con 3.33.

« El 38.46% con antigiedad en la empresa de: 4 a 5 alos que conocen
que mediante visitas frecuentes su ejeculivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del
anunciante, le proporcionan una calificacion de 4.2 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 61.54% de los que no conocen, (o califican con 3.

o El 36.36% con antigiedad en la empresa de: mas de 5 afos que
conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacién de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una califican de 4.62 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacion, mientras que el 63.64% de los que no conocen lo califican
3.07.

« EI 87.04% con antigiiedad en la empresa de: 1 a 2 afios que conocen
al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para
dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena

negociaciéon en una proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le

proporcionan una calificacion de 3.76 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la informacién y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 12.96% de los que no conocen lo califican con 3.14.

» El 70.59% con antigliedad en la empresa de: 2 a 3 aiios que conocen
al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para
dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena

negociacion en una préxima campafa publicitaria en Grupo Reforma, le
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proporcionan una calificacion de 3.25 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relacidon a la forma de transmitir la informacién y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 29.41% de los que no conocen lo califican con 3.6.

El 100% con antigiedad en la empresa de: 3 a 4 afios que conocen al
ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar
a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacion en una proxima campafa publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificaciéon de 4.1 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relacidon a la forma de transmitir la informacion y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo.

El 61.54% con antigiiedad en la empresa de: 4 a 5 anos que conocen
al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para
dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacion en una proxima campafna publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacién de 3.8 con respecto a la eficiencia de dicho
servicio, en relacién a la forma de ftransmitir la informaciéon vy
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 38.46% de los que no conocen, lo califican con 2,12.

El 54.55% con antigiiedad en la empresa de: mas de 5 afios que
conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociaciéon en una proxima campafia publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.91 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relacién a la forma de transmitir la
informacién y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 45.45% de los que no conocen lo califican con 4.2,

El 16.67% con antigiiedad en la empresa de: 1 a 2 afilos que conocen
que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacién para la
concepcion de una campana publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le

proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto a la calidad de servicio
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que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
83.33% de los que no conocen lo califican con 3.66.

+ EI 41.18% con antigliedad en la empresa de: 2 a 3 afios que conocen
que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacion para la
concepcion de una campana publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacion de 4.28 con respecto a la calidad de
servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras
que el 58.82% de los que no conocen lo califican con 3.5.

» El 10% con antigliedad en la empresa de: 3 a 4 afios que conocen que
el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacion para la
concepcién de una campafa publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacion de 3 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
90% de los que no conocen lo califican con 3.77.

* El 30.77% con antigliedad en la empresa de: 4 a § afios que conocen
que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacion para la
concepcidn de una campaiia publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacién para la misma, le
proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
69.23% de los que no conocen lo califican con 4.

¢ EI 27.27% con antigedad en la empresa de: mas de 5 afos que
conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la

informacion para la concepcion de una campafa publicitaria en Grupo

reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacién para la
misma, le proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto a la calidad
de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria,
mientras que el 72.73% de los que no conocen (o califican con 3.87.

e El| 24.07% con antigiiedad en la empresa de: 1 a 2 ahos que conocen
el servicio de planeaciéon de una campana publicitaria en Grupo
Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a
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la temporalidad y duracién de la campafia y més alla de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificaciéon de 4.53
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 75.93% de
los que no conocen lo califican con 3.31.

e El 17.65% con antigliedad en la empresa de:2 a 3 aios que conocen
el servicio de planeacién de una campana publicitaria en Grupo
Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a
la temporalidad y duracién de la campaiia y mas alla de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacién de 4.33
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 82.35%
de los que no conocen lo califican con 3.5.

« “El 100% con antigliedad en la empresa de: 3 a 4 afios que no conocen
el servicio de planeaciéon de una campafa publicitaria en Grupo
Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a
la temporalidad y duracién de la campafia y méas alla de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.3
con respecto a la eficiencia de dicho servicio.

» El 38.46% con antigliedad en la empresa de: 4 a 5 afios que conocen
el servicio de planeacidn de una campafa publicitaria en Grupo
Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a
la temporalidad y duracion de la campaiia y méas alla de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.2
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 61.54%
de los que no conocen lo califican con 3.8.

o El 45.45% con antigiedad en la empresa de: mas de 5 afios que
conocen el servicio de planeacion de una campaha publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracién de la campana y mas alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 4.6 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras

que el 54.55% de los que no conocen lo califican con 3.66.
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4.5.2.11. Promedio por Indicador Variable: Puesto Desempefado en la

Empresa. (véase anexo 2)

« El 92.86% de quienes desempenan el puesto de: director de medios
que conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan una calificacion de 4.03 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 7.14% de los que no conocen, lo califican con
3.5.

« El 72.92% de quienes desempeiian el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen e! servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan una calificacion de 3.97 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 27.08% de los que no conocen, lo califican con
3.33.

o EI 90% de quienes desempefan el puesto de: supervisor de medios

que conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le

proporcionan una calificaciéon de 4 con respecto a su calidad de servicio,

mientras que el 10% de los que no conocen, lo califican con 2.5.

El 85.71% de quienes desempenan el puesto de: director de medios

que conocen el servicio via telefonica del auxiliar de agencias, le

proporcionan una calificacion de 3.75 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 14,.29% de los que no conocen, lo califican con

1.

El 95.83% de quienes desempefan el puesto de: ejecutivo de cuenta

que conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le

proporcionan una calificacion de 3.97 con respecto a su calidad de

I servicio, mientras que el 4.17% de los que no conocen, lo califican con
1.

o E! 70% de quienes desempedan el puesto de: supervisor de medios

que conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le

proporcionan una calificacion de 3.89 con respecto a su calidad de

servicio, mientras que el 30% de los que no conocen, lo califican con

1.55.
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« El 100% de quienes desempeiian el puesto de: director de medios que
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conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la insercion
de los anuncios, le proporcionan una calificacion de 3.39 con respecto a
su calidad de servicio.

e El 97.92% de quienes desempenan el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la
insercion de los anuncios, le proporcionan una calificacion de 3.61 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 2.08% de los que no
conocen, No opinaron.

e El 100% de quienes desempeian el puesto de: supervisor de medios
que conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la
insercion de los anuncios le proporcionan una calificacion de 3.52 con
respecto a su calidad de servicio.

s El 32,14% de quienes desempeiian el puesto de: director de medios
que conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el
Grupo Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le
proporcionan una calificacion de 3.66 con respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionado, mientras que el 67.86% de los que
no conocen lo califican con 2.47.

« -El 18.75% de quienes desempefian el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el
Grupo Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le
proporcionan una calificacion de 3.8 con respecto a la calidad de servicio
con que le es proporcionado, mientras que el 81.25% de los que no
conocen lo califican con 3.65.

¢ EI12.5% de quienes desempeiian el puesto de: supervisor de medios
que conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el
Grupo Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le
proporcionan una calificacion de 3.6 con respecto a |a calidad de servicio
con que le es proporcionado, mientras que el 87.5% de los que no
conocen, lo califican con 3.34.

¢ EI 50% de quienes desempenan el puesto de: director de medios que

conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
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informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacion de 3.8 con respecto a la eficiencia en
coémo le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el
50% de los que no conocen, lo califican con 2.64.

El 10.42% de quienes desempenan el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan un valor de 4 respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 89.58% de
los que no conocen lo califican con 2.41.

El 25% de quienes desempefan el puesto de: supervisor de medios
que conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta
le informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacion de 3.7 con respecto a la eficiencia en
cémo le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el
75% de los que no conocen, lo califican con 2.92.

El 82.14% de quienes desempenan el puesto de: director de medios
que conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacion dada por su ejecutivo de cuenta,
le proporcionan un calificacion de 3.56 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
productos, mientras que el 17.86% de los que no conocen lo califican
con 3.2.

El 85.42% de quienes desempefian el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Nore de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacién de 3.63 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
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diferentes productos, mientras que el 14.58% de los que no conocen lo
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califican con 3.28.

o EIB87.5% de quienes desempenan el puesto de: supervisor de medios
que conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacion proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.88 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 12.5% de los que no conocen lo
califican con 3.5.

e El 96.43% de quienes desempenan el puesto de: director de medios
que conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan una calificaciéon de 3.40 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta,
mientras que el 3.57% de los que no conocen, lo califican con 1.

» El 95.83% de quienes desempeian el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan una calificacion de 3.51 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta,
mientras que el 4.17% de los que no conocen lo califican con 1.

+ E|I 100% de quienes desempefan el puesto de: supervisor de medios
que conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan una calificacién de 3.85 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

« FE| 89.29% de quienes desempeian el puesto de: director de medios
que conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan un valor de 3.44 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
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ejecutivo de cuenta., mientras que el 10.71% de los que no conocen lo
califican con 3.66.

e El 79.17% de quienes desempenan el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen que Nacional, internacional, Ciudad y Metrdpoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.34 con respecto
a la calidad de servicio en que ie son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 20.83% de los que no conocen lo
califican con 3.34.

« El 82.5% de quienes desempefian el puesto de: supervisor de medios
que conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.81 con respecto
a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 17.5% de los que no conocen lo
califican con 2.8.

e El 7.14% de quienes desempenan el puesto de: director de medios
que no conhocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de
parte de la Society for News Design (SND) como mejor disefio de
portada, considerandose dentro de los logros y avances de Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.5 respecto a la calidad de
servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el
92.86% de los que no conocen, lo califican con 2.92.

¢ El 4.17% de quienes desempenan el puesto de: ejecutivo de cuenta

que conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte

de la Society for News Design (SND) como mejor disefio de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.5 con respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que 95.83% de los
que no conocen lo califican con 2.57.

e El 5% de quienes desempeian el puesto de: supervisor de medios que
no conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte
de la Society for News Design (SND) como mejor diseio de portada,
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considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le

proporcionan una calificacion de 3.5 respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 95% de los
que no conocen, lo califican con 2.67.

* El 42.86% de quienes desempefian el puesto de: director de medios
que conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacién
para conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.08 respecto a la calidad de servicio con que fueron
atendidas, mientras que el 57.14% de los que no conocen Io califican
con 3.35.

e EI 10.42% de quienes desempeiian el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacion
para conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.6 con respecto a la calidad de servicio con que fueron
atendidas, mientras que el 89.58% de los que no conocen lo califican
con 3.21.

« El 35% de quienes desempeiian el puesto de: supervisor de medios
que conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacion
para conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.35 con respecto a la calidad de servicio con que fueron
atendidas, mientras que el 65% de los que no conocen lo califican con
3.47.

« El 25% de quienes desempefian el puesto de: director de medios que
conocen “Campanas” como la seccion con informacion relevante de las
agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacion de 4.57 respecto al agrado de la misma,
mientras que el 75% de los que no conocen lo califican con 3.35.

* E! 16.67% de quienes desempefan el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen “Campafnas” como la seccién con informacién relevante de
las agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacién de 4.5 con respecto al agrado de la misma,

mientras que el 83.33% de los que no conocen lo califican con 3.05.
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El 15% de quienes desempenan el puesto de: supervisor de medios
que conocen “Campaias” como la seccidn con informacidn relevante de
las agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacion de 4 con respecto al agrado de la misma,
mientras que el 85% de los que no conocen lo califican con 3.23.

El 39.29% de quienes desempefian el puesto de: director de medios
que conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacion de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una calificaciéon de 4.18
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacion, mientras que el 60.71% de los que no conocen lo califican
con 2.88.

El 35.42% de quienes desempefian el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacién de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una calificacion de 4.08
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacion, mientras que el 64.58% de los que no conocen lo califican
con 3.03.

El 22,5% de quienes desempefan el puesto de: supervisor de medios
que conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacién de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una calificacion de 4.66
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacion, mientras que el 77.5% de los que no conocen lo califican
con 3.65.

El 60.71% de quienes desempefan el puesto de: director de medios
que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacién en una préxima campafna publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.58 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la
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informacion y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
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mientras que el 39.29% de los que no conocen lo califican con 4.36.

« El 89.58% de quienes desempefan el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacion en una proxima campafa publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.74 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relacién a la forma de transmitir la
informacion y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 10.42% de los que no conocen lo califican con 3.

= E|72.5% de quienes desempenan el puesto de: supervisor de medios
que conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacion en una proxima campafia publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.89 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la
informacion y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 27.5% de los que no conocen, lo califican con 3.6.

* El 25% de quienes desempefian el puesto de: director de medios que
conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacion para la concepcidon de una campaia publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacion para la
misma, le proporcionan una calificacién de 4. con respecto a la calidad
de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria,
mientras que el 756% de los que no conocen lo califican con 3.90.

+ E! 18.75% de quienes desempeian el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacién para la concepcién de una campaia publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacién para la
misma, le proporcionan una calificacién de 4.22 con respecio a la
calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha
asesoria, mientras que el 81.25% de los que no conocen lo califican
con 3.66.
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El 27.5% de quienes desempefian el puesto de: supervisor de medios
que conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacion para la concepcién de una campafa publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacion para la
misma, le proporcionan una calificacion de 4.81 con respecto a la
calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha
asesoria, mientras que el 72.5% de los que no conocen lo califican con
3.67.

El 35.71% de quienes desempehan el puesto de: director de medios
que conocen el servicio de planeacién de una campaia publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracion de la campafia y mas alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacién de 4.5 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras
que el 64.29% de los que no conocen lo califican con 3.38.

El 20.83% de quienes desempefan el puesto de: ejecutivo de cuenta
que conocen el servicio de planeacién de una campaiia publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracion de la campana y mas alld de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacién de 4.5 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras
que el 79.17% de los que no conocen lo califican con 3.42.

El 27.5% de quienes desempefian el puesto de: supervisor de medios
que no conocen el servicio de planeacién de una camparia publicitaria
en Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones,
asi como a la temporalidad y duracién de la campafia y mds alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 4.45 con respecto a la eficiencia de dicho servicio,

mientras que el 72.5% de los que no conocen, lo califican con 3.51,
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4.5.2.12. Promedio por Indicador Variable: Funcién del Puesto.
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(véase anexo 2)

e El 86.36% de quienes en su puesto desempefan la funcion de:
coordinacion y supervision de medios que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion
de 4.36 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 13.64%
de quienes no conocen, lo califican con 3.

e El 94.12% de quienes en su puesto desempefan la funcién de:
enfocado a direccion de medios que conocen el servicio
personalizado de!l ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacién
de 3.31 con respeclo a su calidad de servicio, mientras que el 5.88%
que no conocen, lo califican con 4.

o El 82.43% de quienes en su puesto desempenan la funciéon de:
planeacion y contratacion de medios masivos que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 3.39 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 17.57% de los que no conocen, lo califican con 3.39.

e EI33.33% de quienes en su puesto desempefian la funcién de: ventas y
atencidn al cliente que conocen el servicio personalizado del ejecutivo
de cuenta, le proporcionan una calificacién de 3 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 66.67% de los que no conocen, lo
califican con 4.

o El 68.18% de quienes en su puesto desempefan la funcién de:
coordinacién y supervision de medios que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
4.13 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 31.82% de
quienes no conocen, lo califican con 1.83.

e El 76.47% de quienes en su puesto desempefian la funcién de:
enfocado a direccion de medios que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
3.53 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 23.53% de
los que no conocen, lo califican con 1.




Burgos Bernal, 1. -318

e El 90.54% de quienes en su puesto desempefan la funcién de:
planeacion y contratacion de medios que conocen el servicio via
telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
3.67 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 9.46% de los
que no conocen, lo califican con 1.

¢ El 100% de quienes en su puesto desempefian la funcion de: ventas y
atencion al cliente que conocen el servicio via telefdnica del auxiliar de
agencias, le proporcionan una calificacion de 3.33 con respecto a su
calidad de servicio.

e EI 100% de quienes en su puesto desempenan la funcion de:
coordinacién y supervision de medios que conocen por lo menos
dos de los procesos operativos para la insercién de los anuncios, le
proporcionan una calificacion de 3.77 con respecto a su calidad de
servicio.

o El 100% de quienes en su puesto desempefan la funcién de:
enfocado a direccion de medios que conocen por lo menos dos de
los procesos operativos para la insercién de los anuncios, le
proporcionan una calificacion de 3.41 con respecto a su calidad de
servicio.

s El 98.65% de quienes en su puesto desempefian la funcién de:
planeacion y contratacion de medios masivos que conocen per lo
menos dos de los procesos operativos para la insercion de los anuncios
le proporcionan una calificacién de 3.49 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 1.35% de los que no conocen, no opinaron al
respecto.

* EI 100 % de quienes en su puesto desempenan la funcién de: ventas y
atencion al cliente que conocen por lo menos dos de los procesos
operativos para la insercion de los anuncios le proporcionan una
calificacion de 3.33 con respecto a su calidad de servicio.

o El 13.64% de quienes en su puesto desempefan la funcién de:
coordinacion y supervision de medios que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio

publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion de 4.66
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con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
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mientras que el 86.36% de los que no conocen lo califican con 3.57.

e El 29.41% de quienes en su puesto desempenan la funcion de:
enfocado a direccion de medios que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio
publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion de 4.2
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 70.59% de los que no conocen lo califican con 2,

e El 20.27% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
planeacién y contratacion de medios masivos que conocen que a
través del ejecutivo de cuenta le hace liegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 3.35 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 79.73% de los que no conocen lo
califican con 3.51.

» El 100% de quienes en su puesto desempenan la funcion de: ventas y
atencién al cliente que no conocen que a través del ejecutivo de
cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto
solicitado, le proporcionan una calificacion de 2.33 con respecto a la
calidad de servicio con que Ile es proporcionado.

¢ El 18.18% de quienes en su puesto de desempeiian la funcién de:
coordinacion y supervision de medios que conocen que frecuentemente
cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que
guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una calificacion de 4.25
con respecto a la eficiencia en cémo le son proporcionados dichos
estados de cuenta, mientras que el 81.82% de quienes no conocen, lo
califican con 2.94.

« El 64.71% de quienes en su puesto desempefan la funcion de:
enfocado a direccion de medios que conocen que frecuentemente
cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que
guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor de 3.81

respecto a la eficiencia en cdmo le son proporcionados dichos estados
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de cuenta, mientras que el 35.29% de quienes no conocen, lo califican
con 2.66.

El 18.92% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
planeacion y contratacién de medios masivos que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan una
calificacion de 3.71 con respecto a la eficiencia en cémo le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 81.08% de
los que no conocen lo califican con 3.07.

El 100% de quienes en su puesto desempefan la funcién de: ventas y
atencion al cliente que no conocen que frecuentemente cada 15 dias
el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda el crédito
de sus cuentas le proporcionan una calificacion de 2.66 con respecto a
la eficiencia en como le son proporcionados dichos estados de cuenta.
El 81.82% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
coordinacion y supervision de medios que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacién dada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan un
calificacién de 3.94 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
18.18% de quienes no conocen, lo califican con 3.

E! 88.24% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
enfocado a direccion de medios que conocen Palabra de Saltillo,
Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de
Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos
de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacion proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificaciéon de 3.2 con respecto a la calidad de servicio en que le
son presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
11.76% de quienes no conocen, lo califican con 1.




TESLS CON
— PALLADI QRIGEN|

¢ El 86.49% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
planeacion y contratacion de medios masivos que conocen Palabra
de Saltilo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma
Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com.
como algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de
acuerdo a la informacion proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le
proporcionan una calificacion de 3.78 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
productos, mientras que el 13.51% de los que no conocen lo califican
con 3.5.

» . El 66.67% de quienes en su puesto desempeian la funcion de: ventas y
atencién al cliente que conocen Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro
D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la informacion
proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacién de 3 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
33.33% de quienes no conocen, lo califican con 1.

o El 100% de quienes en su puesto desempefian la funcion de:
coordinacion y supervision de medios que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
calificacion de 3.95 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta.

e El 94.12% de quienes en su puesto desempenan la funcion de:
enfocado a direccién de medios que conocen por 1 de los 23
suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
calificacién de 3.06 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 5.88% de quienes no
conocen, lo califican con 1.
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El 97.30% de quienes en su puesto desempefan la funcion de:
planeacion y contratacion de medios masivos que conocen por 1 de
los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacion de 3.63 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta, mientras que
el 2.70% de los que no conocen lo califican con 1.

El 100% de quienes en su puesto desempenan la funcidn de: ventas y
atencién al cliente que conocen por 1 de los 23 suplementos
comerciales que publican anualmente, le proporcionan un valor de 3.33
con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados y
promovidos los diferentes suplementos comerciales a través del
ejecutivo de cuenta.

El 90.91% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
coordinacion y supervisién de medios que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan un valor de 4.2 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta.,
mientras que el 9.09% de los que no conocen lo califican con 4.

El 88.24% de quienes en su puesto desempenan la funcion de:
enfocado a direccion de medios que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periédico Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.33 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 11.76% de los que no conocen lo califican con
3.

El 79.73% de quienes en su puesto desempefan la funcion de:
planeacion y contratacion de medios masivos que conocen que
Nacional, Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y
Gente son secciones que publican diariamente en el periddico Reforma,

le proporcionan una calificacion de 3.38 con respecto a la calidad de
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cuenta, mientras que el 20.27% de los que no conocen lo califican con
3.64.

* EI66.67% de quienes en su puesto desempenian la funcién de: ventas y
atencion al cliente que conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y
Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones que
publican diariamente en el periédico Reforma, le proporcionan una
calificacion de 2.5 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta, mientras que el
33.33% de los que no conocen lo califican con 3.

e El 4.55% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
coordinacion y supervisién de medios que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
4 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 95.45% de los que no conocen, lo califican con
3.05.

o El 11.76% de quienes en su puesto desempefian la funcién de:
enfocado a direccion de medios que conocen que Palabra de Saltillo
obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND)
como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y
avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.5 con
respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 88.24% de los que no conocen, lo califican con
2.53.

o E| 4.05% de quienes en su puesto desempefian la funcion de:
planeacién y contratacion de medios masivos que conocen que
Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for
News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacién de 3.33 respecto a la calidad de servicio proporcionada por
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el ejecutivo de cuenta, mientras que el 95.95% de los que no conocen
lo califican con 2.59.

El 100% de quienes en su puesto desempefan la funcion de: ventas y
atencién al cliente que no conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el
premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND) como
mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y avances
de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 2.5 respecto a
la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta.

El 22.73% de quienes en su puesto desempefan la funcion de:
coordinacion y supervision de medios que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de 4.6
respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que
el 77.27% de ios que no conocen lo califican con 3.38..

El 47.06% de quienes en su puesto desempenan la funcion de:
enfocado a direccion de medios que conocen las visitas 0 eventos
programados con previa anticipacion para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 52.94% de
los que no conocen lo califican con 3.28.

El 24.32% de quienes en su puesto desempefan la funciéon de:
planeacién y contratacion de medios masivos que conocen las
visitas o eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
4.33 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 75.68% de los que no conocen lo califican con 3.31.

El 100% de quienes en su puesto desempefan la funcidn de: ventas y
atencidn al cliente que no conocen las visitas o eventos programados
con previa anticipacién para conocer las instalaciones del Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacién de 4 con respecto a la calidad
de servicio con que fueron atendidas.

El 13.64% de quienes desempenan en su puesto la funcién de:

coordinacion y supervision de medios que conocen “Campanas”
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como la seccion con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de
4.33 respecto al agrado de la misma, mientras que el 86.36% de los que
no conocen lo califican con 3.

e El 35.29% de quienes en su puesto desempefan la funcién de:
enfocado a direccion de medios que conocen “Campaiias” como la
seccién con informacion relevante de las agencias de publicidad en
cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacién de 4.5
con respecto al agrado de la misma, mientras que el 64.71% de los que
no conocen lo califican con 3.1.

e El 13.51% de quienes en su puesto desempefan la funcidn de:
planeacion y contratacion de medios masivos que conocen
“Campanas” como la seccién con informacion relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacién de 4.4 con respecto al agrado de la misma, mientras que el
86.49% de los que no conocen lo califican con 3.29.

* El66.67% de quienes en su puesto desempenfian la funcién de: ventas y
atencién al cliente que conocen “Campanas” como la seccidon con
informacion relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus
logros y avances, le proporcionan una calificacién de 4 con respecto al
agrado de la misma, mientras que el 33.33% de los que no conocen, no
opinaron.

e El| 27.27% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
coordinacién y supervision de medios que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.66 con respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el
72.73% de los que no conocen lo califican con 3.42.

e EI35.29% de quienes en su puesto desempedan la funcién: enfocado
a direccion de medios que conocen que mediante visitas frecuentes
su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los diferentes
productos basados en la estacionalidad del anunciante, le proporcionan
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una calificacion de 4 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionada dicha informacién, mientras que el 64.71% de los que no
conocen lo califican con 2.72.

e El 33.78% de quienes desempefan la funcién de: planeacion y
contratacion de medios masivos que conocen que mediante visitas
frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.2 con respecto a la calidad de servicio
con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el 66.22%
de los que no conocen lo califican con 3.30.

« EI100% de quienes en su puesto desempenan la funcion de: ventas y
atencion al cliente que no conocen que mediante visitas frecuentes su
ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los diferentes productos
basados en la estacionalidad del anunciante, le proporcionan una
calificacion de 3 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionada dicha informacion.

» El 81.82% de quienes en su puesto desempefian la funcion:

coordinacion y supervision de medios que conocen al ejecutivo de

cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
proxima campafa publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.16 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacion a la forma de transmitir la informacién y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 18.18% de los
que no conocen lo califican con 3.

El 52.94% de quienes en su puesto desempenan la funcion: enfocado

a direccién de medios que conocen al ejecutivo de cuenta asignado
como la persona a quién acuden para dar a conocer sus necesidades de
publicidad y realizar una buena negociacién en una préxima campana
publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.44
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacién a la forma de

transmitir la informacidn y necesidades de sus anunciantes a los
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directivos del grupo, mientras que el 47.06% de los que no conocen lo
califican con 4.5.

o El 82.43% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
planeacién y contratacién de medios masivos que conocen al
ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar
a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacion en una préxima campaia publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.70 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relacién a la forma de transmitir la informacién y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 17.57% de los que no conocen lo califican con 3.69.

» FEi33.33% de quienes en su puesto desempenan la funcién de: ventas
y atencién al cliente que conocen al ejecutivo de cuenta asignado
como la persona a quién acuden para dar a conocer sus necesidades de
publicidad y realizar una buena negociacion en una préxima campana
publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 1 con
respecto a la eficiencia de dicho servicio, en relacion a la forma de
transmitir la informacion y necesidades de sus anunciantes a los
directivos del grupo, mientras que el 66.67% de los que no conocen lo
califican con 3.

+ EI 18.18% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
coordinacion y supervision de medios que conocen que el ejecutivo .
de cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcion de
una campafa publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas
regulares ofreciéndole informacién para la misma, le proporcionan una
calificacion de 4.75 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 81.82% de los
que no conocen lo califican con 3.94.

* EI 23.53% de quienes en su puesto desempefian la funcion: enfocado
a direccion de medios que conocen que el ejecutivo de cuenta
asignado le proporciona la informacion para la concepcion de una
campafa publicitaria en Grupo reforma a través de las visilas regulares

ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una calificacion



Burgos Bernal, 1. - 328

de 4.25 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 76.47% de los que no
conocen lo califican con 3.76.

E! 25.68% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
planeacién y contratacion de medios masivos que conocen que el
ejecutivo de cuenla asignado le proporciona la informacion para la
concepcion de una campafa publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacion de 4.36 con respecto a la calidad de
servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras
que el 74.32% de los que no conocen lo califican con 3.8.

El 100% de quienes en su puesto desempedan la funcion de: ventas y
atencién al cliente que no conocen que el ejecutivo de cuenta
asignado le proporciona la informacidn para la concepcién de una
campaia publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas regulares
ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una calificacion
de 2.33 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta en dicha asesoria.

E! 18.18% de quienes en su puesto desempeian la funcion:
coordinacion y supervision de medios que conocen el servicio de
planeacion de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesorfa conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracién de la campafia y mds alla de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto
a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 81.82% de los que no
conocen lo califican con 3.66.

El 35.29% de quienes en su puesto desempefan la funcion: enfocado
a direccion de medios que conocen el servicio de planeacion de una
campafa publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracion de la
camparna y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan una calificacion de 4.5 con respecto a la eficiencia de
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dicho servicio, mientras que el 64.71% de los que no conocen Ilo

califican con 3.45.

El 28.38% de quienes en su puesto desempenan la funcién de:
planeacién y contratacion de medios masivos que conocen el
servicio de planeacion de una campana publicitaria en Grupo Reforma a
través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a la
temporalidad y duracién de la campafa y mas alla de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.47
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 71.62% de
los que no conocen lo califican con 2.67.

El 100% de quienes en su puesto desempefian la funcion de: ventas y
atencion al cliente que no conocen el servicio de planeacion de una
campana publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracion de la
campana y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan una calificacién de 2.33 con respecto a la eficiencia de

dicho servicio.

&

4.5.2.13. Promedio por Indicador Variable: Experiencia en Supervision

(véase anexo 2). ;

El 71.88% de los sujetos que no tienen experiencia en supervisién que
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan un valor de 4 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 28.12% de los que no conocen, lo califican con 3.87.

El 88.10% de los sujetos que si tienen experiencia en supervisig:\"rfque
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuen}a, le
proporcionan un valor de 3.97 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 11.90% de los que no conocen, lo califican con 2.6.

El 100% de los sujetos que no tienen experiencia en supervision que
conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le

proporcionan un valor de 3.68 con respecto a su calidad de servicio.
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El 78.57% de los sujetos que si tienen experiencia en supervision que
conocen el servicio via telefonica del auxiliar de agencias, le
proporcionan un valor de 3.72 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 21.43% de los que no conocen, lo califican con 1.38.

El 100% de los sujetos que no tienen experiencia en supervision que
conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la insercién
de los anuncios, le proporcionan un valor de 3.65 con respecto a su
calidad de servicio.

El 98.81% de los sujetos si tienen experiencia en supervision que
conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la insercion
de los anuncios, le proporcionan un valor de 3.48 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 1.19% de los que no conocen, no
opinaron.

El 9.38% de los sujetos que no tienen experiencia en supervision que
conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo
Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan un
valor de 4.33 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 90.62% de los que no conocen, lo
califican con 3.8.

El 23.81% de los sujetos que si tienen experiencia en supervision que
conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo
Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan un
valor de 3.63 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 76.19% de los que no conocen, lo
califican con 3.

El 6.25% de los sujetos que no tienen experiencia en supervision que
conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan un valor de 5 respecto a la eficiencia en como le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 93.75% de
los que no conocen, lo califican con 2.48,

El 32.14% de los sujetos si tienen experiencia en supervision que

conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
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proporcionan un valor de 3.7 respecto a la eficiencia en como le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 67.86% de
los que no conocen, lo califican con 2.70.

» FEl 84.38% de los sujetos no tienen experiencia en supervision que
conocen Palabra de Saltilo, Mural de Guadalajara, EI Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién dada por su ejecutivo de cuenta,
le proporcionan un valor de 3.74 respecto a la calidad de servicio en que
le son presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que
el 16.62% de los que no conocen, lo califican con 3.2.

* EI 85.71% de los sujetos que si tienen experiencia en supervision que
conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan un valor de 3.69 respecto a la calidad de servicio
en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
mientras que el 14.29% de los que no conocen, lo califican con 3.36.

* EIl 96.88% de los sujetos que no tienen experiencia en supervision que
conocen por lo menos 1 de los 23 suplementos comerciales que
publican anualmente, le proporcionan un valor de 3.61 respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta,
mientras que el 3.12% de los que no conocen, lo califican con 1.

¢ El 97.62% de los sujetos que sl tienen experiencia en supervision que
conocen por lo menos 1 de los 23 suplementos comerciales que
publican anualmente, le proporcionan un valor de 3.60 respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta,

mientras que el 2.38% de los que no conocen, lo califican con 1.
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El 75% de los sujetos que no tienen experiencia en supervision que
conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Melropoli, Estado,
Cuiltura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan un valor de 3.58 respecto a la
calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 25% de los que no conocen, lo
califican con 3.75.

El 85.71% de los sujetos que si tienen experiencia en supervision que
conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan un valor de 3.51 respecto a la
calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 14.29% de los que no conocen, lo
califican con 3.4.

El 6.25% de los sujetos que no tienen experiencia en supervisién que
conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de
la Society for News Design (SND) como mejor disefio de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan un valor de 3.5 respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 93.75% de los
que no conocen, lo califican con 2.68.

El 4.76% de los sujetos que si tienen experiencia en supervisién que
conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de
la Society for News Design (SND) como mejor disefio de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan un valor de 4 respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 95.24% de los
que no conocen, o califican con 2.65.

El 12.5% de los sujetos que no tienen experiencia en supervisién que
conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacién para
conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan un valor
de 4.5 respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 87.5% de los que no conocen, lo califican con 2.92.
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conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacion para
conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan un valor
de 4.25 respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 67.86% de los que no conocen, lo califican con 3.47.

+ El 15.63% de los sujetos que no lienen experiencia en supervision que
conocen “Campafas” como la seccién con informacidn relevante de las
agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan un valor de 4.4 respecto al agrado de la misma, mientras
que el 84.37% de los que no conocen, lo califican con 3.30.

e El 19.05% de los sujetos que si tienen experiencia en supervisién que
conocen “Campanas” como la seccion con informacion relevante de las
agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan un valor de 4.3 respecto al agrado de la misma, mientras
que el 80.95% de los que no conocen, lo califican con 3.1.

¢ El 31.25% de los sujetos que no tienen experiencia en supervision que
conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacién de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan un valor de 4.2 respecto
a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 68.75% de los que no conocen, lo califican con 3.04

* El 32.14% de los sujetos que si tienen experiencia en supervision que
conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacion de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan un valor de 4.25 respecto
a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 67.86% de los que no conocen, lo califican con 3.30.

» El 87.5% de los sujetos que no tienen experiencia en supervision que
conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacién en una préxima campaia publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan un valor de 3.8 respecto a la eficiencia de

dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la informacion y




Burgos Bernal, 1. -334

necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 12.5% de los que no conocen, lo califican con 3.5.

El 72.62% de los sujetos que si tienen experiencia en supervision que
conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociaciéon en una proxima campana publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan un valor de 3.7 respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la informacion y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 27.38% de los que no conocen, lo califican con 3.86.

El 21.88% de los sujetos que no tienen experiencia en supervisién que
conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacién para la concepcion de una campana publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacién para la
misma, le proporcionan un valor de 4.42 respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
78.12% de los que no conocen lo califican con 3.48.

El 23.81% de los sujetos que si tienen experiencia en supervisién que
conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacion para la concepcién de una campana publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacion para la
misma, le proporcionan un valor de 4.4 respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
76.19% de los que no conocen, lo califican con 3.82.

El 18.75% de los sujetos que no tienen experiencia en supervision que
conocen el servicio de planeacién de una campafa publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracion de la campafia y mas alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de
4.5 respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 81.25% de
los que no conocen, lo califican con 3.46.

El 29.76% de los sujetos que si tienen experiencia en supervision que

conocen el servicio de planeacion de una campafa publicitaria en
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como a la temporalidad y duraciéon de la campafa y mas alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de
4.48 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el
70.24% de los que no conocen, lo califican con 3.44.

4.5.2.14. Promedio por Indicador Variable: Ailos de Experiencia.

(véase anexo 2)

» EI 80% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 afios que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacién de 4.05 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 20% de los que no conocen, lo califican con 3.

o El 70% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 afios que conocen
el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 3.85 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 30% de los que no conocen, lo califican con 4.

o El 71.43% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan una calificacion de 3.4 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 28.57% de los que no conocen, lo califican con
3.

* El 93.75% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan un valor de 4.33 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 6.25% de los que no conocen, lo califican con 1.

» E! 88.24% de los individuos con experiencia de: mas de § afos que
conocen el servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le
proporcionan un valor de 4.02 con respecto a su calidad de servicio,
mientras que el 11.76% de los que no conocen, lo califican con 3.33.

+ EI 92% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 afos que conocen
el servicio via telefonica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
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calificacion de 3.6 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el
8% de los que no conocen, lo califican con 1.5.

El 100% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 ailos que conocen
el servicio via telefonica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
calificacion de 3.7 con respecto a su calidad de servicio.

El 92.86% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que
conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le
proporcionan una calificaciéon de 3.15 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 7.14% de los que no conocen, lo califican con
1.

El 75% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que conocen
el servicio via telefdnica del auxiliar de agencias, le proporcionan una
calificacién de 4.16 con respecto a su calidad de servicio, mientras que
el 25% de los que no conocen, lo califican con 3.

El 78.43% de los individuos con experiencia de: mas de 5 afios que
conocen el servicio via telefénica del auxiliar de agencias, le
proporcionan una calificacion de 3.8 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 21.57% de los que no conocen, lo califican con
1.

El 96% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 afios que conocen
por lo menos dos de los procesos operativos para la insercion de los
anuncios, le proporcionan una calificacion de 3.66 con respecto a su
calidad de servicio, mientras que el 4% de los que no conocen, no
opinaron.

El 100% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 aflos que conocen
por lo menos dos de los procesos operativos para la insercion de los
anuncios, le proporcionan una calificacion de 3.7 con respecto a su
calidad de servicio.

El 100% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 anos que conocen
por lo menos dos de los procesos operativos para la insercion de los
anuncios le proporcionan una calificaciéon de 3.21 con respecto a su
calidad de servicio.
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« FEI100% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afos que conocen
por lo menos dos de los procesos operativos para la insercién de los
anuncios le proporcionan una calificacion de 3.56 con respecto a su
calidad de servicio.

« El 100% de los individuos con experiencia de: mas de 5§ afios que
conocen por lo menos dos de los procesos operativos para la insercién
de los anuncios le proporcionan un valor de 3.50 con respecto a su
calidad de servicio.

« El 16% de los individuos con experiencia de:1 a 2 afios que conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 4.66 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 84% de los que no conocen lo califican
con 3.57.

e EI 10% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 afios que conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 4.66 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 90% de los que no conocen lo califican
con 3.75.

e El 28.57% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que
conocen que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo
Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una
calificacion de 3 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 71.43% de los que no conocen, lo
califican con 3.3.

e ElI 25% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 aflos que conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion
de 4 con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
mientras que el 75%, que no conocen, lo califican con 3.66.

e El 19.61% de los individuos con experiencia de: mas de 5 afos que

conocen que a través del ejeculivo de cuenta le hace llegar el Grupo
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Reforma el anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan una
calificacion de 3.5 con respecto a la calidad de servicio con que le es
proporcionado, mientras que el 80.39% de los que no conocen lo
califican con 2.95.

El 100% de los individuos con experiencia de:1 a 2 afios que no
conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacion de 2,59 con respecto a la eficiencia en
cémo le son proporcionados dichos estados de cuenta.

El 10% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 afios que conocen
que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa
acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan
un valor de § respecto a la eficiencia en como le son proporcionados
dichos estados de cuenta, mientras que el 90% de los que no conocen
lo califican con 2.55.

E! 21.43% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 ahos que
conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacion de 2.66 con respecto a la eficiencia en
como le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el
78.57% de los que no conocen, lo califican con 2,63.

El 37.5% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 aflos que conocen
que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa
acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan
una calificacion de 3.83 con respecto a la eficiencia en como le son
proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el 62.5% de los
que no conocen lo califican con 2.8.

El 37.25% de los individuos con experiencia de: mas de 5 aflos que
conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le
informa acerca del estado que guarda el crédito de sus cuentas le
proporcionan una calificacion de 3.94 con respecto a la eficiencia en
como le son proporcionados dichos estados de cuenta, mientras que el
62.75% de los que no conocen lo califican con 2.6.
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El 76% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 afios que conocen
Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y
Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién dada por su ejecutivo de cuenta,
le proporcionan un calificacion de 3.78 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
productos, mientras que el 24% de los que no conocen lo califican con
3.

El 100% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 aiios que conocen
Palabra de - Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de Meéxico, Metro D.F., Imprenta Comercial y
Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacion proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacién de 3.4 con respecto a la calidad
de servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
productos.

El 64.29% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que
conocen Palabra de Saltillo, Mural de Guadalajara, E! Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacion de 3.66 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras el 35.71% de los que no conocen lo
califican con 3.5.

El 100% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que conocen
Palabra“ de Saltillo, Mural de Guadalajara, El Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y
Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de

cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.06 con respecto a la
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calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos.

E! 88.24% de los individuos con experiencia de: mas de 5 ahos que
conocen Palabra de Sallillo, Mural de Guadalajara, EI Norte de
Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro D.F., Imprenta Comercial
y Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de
cuenta, le proporcionan una calificacién de 3.62 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes productos, mientras que el 11.76% de los que no conocen, lo
califican con 3.5.

El 100% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 afos que conocen
por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacién de 3.44 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

El 80% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 aflos que conocen
por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacion de 3.5 con respecto a la calidad de servicio
en que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 20% de los
que no conocen lo califican con 1.

El 100% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que conocen
por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan una calificacion de 4.07 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta.

El 100% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que conocen
por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican anualmente, le
proporcionan un valor de 3.81 con respecto a la calidad de servicio en
que le son presentados y promovidos los diferentes suplementos
comerciales a través del ejecutivo de cuenta.
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« El 98.04% de los individuos con experiencia de: mas de § afios que
conocen por 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan una calificacion de 3.52 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentados y promovidos los
diferentes suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta,
mientras que el 1.96% de los que no conocen, o califican con 1.

* El 72% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 afios que conocen
que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura,
Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan un valor de 3.61 con respecto a la
calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta., mientras que el 28% de los que no conocen lo
califican con 4.14.

* El 90% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 afios que conocen
que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura,
Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periodico Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.11 con respecto
a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 10% de los que no conocen lo
califican con 3.

¢ El 8571% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que
conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrépoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periédico Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.25 con respecto
a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 14.29% de los que no conocen lo
califican con 3.5.

* EI 87.5% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que conocen
que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrdpoli, Estado, Cultura,
Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.92 con respecto

a la calidad de servicio en que le son presenladas y promovidas por el
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ejecutivo de cuenta, mientras que el 12.5% de los que no conocen, lo
califican con 2,

El 84.31% de los individuos con experiencia de: mas de 5 afios que
conocen que Nacional, Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado,
Cultura, Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periédico Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.53 con respecto
a la calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 15.69% de los que no conocen, lo
califican con 3.28.

El 100% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 aflos que no
conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de
la Society for News Design (SND) como mejor diseho de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacién de 2.66 respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta.

El 10% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 afios que conocen
que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society
for News Design (SND) como mejor disefio de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4 con respeclo a la calidad de servicio proporcionada por
el ejecutivo de cuenta, mientras que 90% de los que no conocen lo
califican con 2.44.

El 100% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afilos que no
conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de
la Society for News Design (SND) como mejor disefio de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacién de 2.38 respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta.

El 6.25% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que
conocen que Palabra de Sallillo obtuvo el premio obtenido de parte de
la Society for News Design (SND) como mejor disefic de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le

proporcionan una calificacidn de 5 respecto a la calidad de servicio
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proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 93.75 % de los
que no conocen, lo califican con 2.53.

e FEl 7.84% de los individuos con experiencia de: mas de 5 afos que
conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el premio obtenido de parte de
la Society for News Design (SND) como mejor disefio de portada,
considerandose dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacién de 3.5 respecto a la calidad de servicio
proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras que el 92.16% de los
que no conocen lo califican con 2.82.

* EIl 12% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 ailos que conocen
las visitas o0 eventos programados con previa anticipacién para conocer
las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de
4.33 respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras
que el 88% de los que no conocen lo califican con 3.14.

+ El 10% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 afios que conocen
las visitas o eventos programados con previa anticipacién para conocer
las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
5§ con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 90% de los que no conocen lo califican con 3.42.

* EI17.14% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afos que conocen
las visitas o eventos programados con previa anticipacién para conocer
las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacién de
3 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mieniras que el 92.86% de los que no conocen [o califican con 2.77.

¢ EI 18.75% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que
conocen las visitas o0 eventos programados con previa anticipacion para
conocer las instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.66 con respecto a la calidad de servicio con que fueron
atendidas, mientras que el 81.25% que no conocen lo califican con 3.7.

+ EI 45.10% de los individuos con experiencia de: mas de 5 afios que
conocen las visitas o eventos programados con previa anticipacion para
conocer las inslalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 4.26 con respecto a la calidad de servicio con que fueron
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atendidas, mientras que el 54.90% de los que no conocen lo califican
con 3.43.

El 8% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 aflos que conocen
“Campanas” como la seccion con informacion relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacion de 4.5 respecto al agrado de la misma, mientras que el 92%
de los que no conocen lo califican con 2.55.

El 20% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 afios que conocen
“Campanas” como la seccion con informacion relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacion de 4.5 con respecto al agrado de la misma, mientras que el
80% de los que no conocen lo califican con 3.2.

El 21.43% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que
conocen “Campafas” como la seccion con informacion relevante de las
agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificacién de 4.66 con respecto al agrado de la
misma, mientras que el 78.57% de los que no conocen lo califican con
2.3.

El 12.5% de los individuos con experiencia de: 4 a § afios que conocen
“Campaiias” como la seccioén con informacion relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una
calificacién de 4 con respecto al agrado de la misma, mientras que el
87.5% de los que no conocen lo califican con 3.4.

El 23.53% de los individuos con experiencia de: mds de 5 afios que
conocen “Campafias” como la seccién con informacién relevante de las
agencias de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le
proporcionan una calificaciéon de 4.33 con respecto al agrado de la
misma, mientras que el 76.47% de los que no conocen la califican con
3.53.

El 44% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 afios que conocen
que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del

anunciante, le propotcionan una calificacion de 4 con respecto a la
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calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacién,
mientras que el 56% de los que no conocen lo califican con 2.78.

El 10% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 ahos que conocen
que mediante visitas frecuentes su ejeculivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del
anunciante, le proporcionan una calificacion de 3 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 90% de los que no conocen lo califican con 3.55.

El 7.14% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que conocen
que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del
anunciante, le proporcionan una calificacién de 4 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 92.86% de los que no conocen lo califican con 3.23.

El 50% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que conocen
que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del
anunciante, le proporcionan una calificaciéon de 4.6 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionada dicha informacion,
mientras que el 50% de los que no conocen, lo califican con 3.

El 31.37% de los individuos con experiencia de: mas de 5 afios que
conocen que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le
ofrece la informacion de los diferentes productos basados en la
estacionalidad del anunciante, le proporcionan una califican de 4.31 con
respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionada dicha
informacién, mientras que el 68.63% de los que no conocen lo califican
3.38.

El 88% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 aflos que conocen
al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para
dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacion en una préxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.72 con respecto a la eficiencia de

dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la informacion y
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necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 12% de los que no conocen o califican con 3..

El 80% de los individuos con experiencia de:2 a 3 afios que conocen al
ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar
a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacion en una proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificaciéon de 3.25 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relacién a la forma de transmitir la informacion y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 20% de los que no conocen lo califican con 5.

El 85.71% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que
conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociacién en una préxima campafa publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacién de 3.5 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la
informacién y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,
mientras que el 14.29% de los que no conocen, lo califican con 2.5.

El 8.75% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afos que conocen
al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para
dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacion en una proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.78 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la informacién y
necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo, mientras que
el 12.5% de los que no conocen, lo califican con 3.

El 64.71% de los individuos con experiencia de: mas de 5 afios que
conocen al ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién
acuden para dar a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una
buena negociaciéon en una préxima campafa publicitaria en Grupo
Reforma, le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la
eficiencia de dicho servicio, en relacion a la forma de transmitir la
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informacién y necesidades de sus anunciantes a los directivos del grupo,

mientras que el 35.29% de los que no conocen lo califican con 4.0.

« El 20% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 anos que conocen
que el ejecutivo de‘cuenta asignado le proporciona la informacién para la
concepcién de una campafa publicitaria en Grupo reforma a traves de
las visitas regulares ofreciéndole informacion para la misma, le
proporcionan una calificacion de 4.2 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
80% de los que no conocen lo califican con 3.7.

s El 20% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 afios que conocen
que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacién para la
concepcién de una campana publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informaciéon para la misma, le
proporcionan una calificacién de 4 con respecto a la calidad de servicio
que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el
80% de los que no conocen lo califican con 3.5.

o El 100% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que no
conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacién para la concepcion de una campafa publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacidn para la
misma, le proporcionan una calificacion de 3.64 con respecto a la
calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha
asesoria.

« El 43.25% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que
conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
informacion para la concepcion de una campaifia publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacion para la
misma, le proporcionan una calificacion de 4.71 con respecto a la
calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha
asesoria, mientras que el 56.25% de los que no conocen lo califican
con 3.22,

« El 25.49% de los individuos con experiencia de: mas de 5 afos que

conocen que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la
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informacién para la concepcion de una campana publicitaria en Grupo
reforma a través de las visitas regulares ofreciéndole informacion para la
misma, le proporcionan una calificacion de 4.38 con respecto a la
calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha
asesoria, mientras que el 74.51% de los que no conocen lo califican
con 3.94.

e El 24% de los individuos con experiencia de: 1 a 2 afios que conocen
el servicio de planeacion de una campaia publicitaria en Grupo
Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a
la temporalidad y duracion de la campaia y méas alla de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.5
con respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 76% de los
que no conocen lo califican con 3.36. '

e EI 20% de los individuos con experiencia de: 2 a 3 afios que conocen
el servicio de planeacién de una campaia ‘publicitaria en Grupo
Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a
la temporalidad y duracion de la camparfia y mds alla de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4
con respeclo a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 80% de
los que no conocen lo califican con 3.25.

e EI 100% de los individuos con experiencia de: 3 a 4 afios que no
conocen el servicio de planeacién de una campafia publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesorfa conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracion de la campafna y mas alla de sus
expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una

calificacion de 3.42 con respecto a la eficiencia de dicho servicio.

o El 31.25% de los individuos con experiencia de: 4 a 5 afios que
conocen ¢l servicio de planeacion de una campafa publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracién de la campafia y mas alla de sus

expectativas dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan una

calificacion de 4.8 con respecto a la eficiencia de dicho servicio,
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mientras que el 68.75% de los que no conocen lo califican con 3.09.
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El 35.29% de los individuos con experiencia de: mas de 5 anos que
conocen el servicio de planeacion de una campana publicitaria en
Grupo Reforma a través de una asesoria conforme a las opciones, asi
como a la temporalidad y duracién de la campana y mas alla de sus
expeclativas dada por el ejecutivo de cuenia, le proporcionan una
calificacion de 4.44 con respecto a la eficiencia de dicho servicio,

mientras que el 64.71% de los que no conocen lo califican con 3.66.

4,5.2.15. Promedio por Indicador Variable: Giros de las Cuentas.

(véase anexo 2)

El 84.09% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen el servicio personalizado del
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.08 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 15.91% de los que no
conocen, lo califican con 3.

El 83.72% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y servicio que conocen el servicio
personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion
de 3.86 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 16.28%
de los que no conocen, lo califican con 3.

El 82.76% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen el servicio personalizado del
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.08 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 17.24% de los que no
conocen, lo califican con 3.6.

El 75% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de tipo:

productos de consumo que conocen el servicio via telefdnica del -

auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de 3.96 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 25% de los que no
conocen, lo califican con 1.71. )
El 86.05% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de

tipo: productos consumo y servicio que conocen el servicio via
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telefénica del auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de
3.62 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el 13.95% de
los que no conocen, lo califican con 1.

El 96.55% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen el servicio via telefénica del
auxiliar de agencias, le proporcionan una calificacion de 3.53 con
respecto a su calidad de servicio, mientras que el 3.45% de los que no
conocen, lo califican con 1.

El 97.73% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen por lo menos dos de los
procesos operativos para la insercion de los anuncios, le proporcionan
una calificacion de 3.72 con respecto a su calidad de servicio, mientras-
que el 2.27% de los que no conocen, no opinaron.

El 100% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de tipo:

productos de consumo y servicio que conocen por lo menos. dos de

servicio. E
El 100% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de tipor .
productos de servicio que conocen por lo menos dos de I6 P o¢e‘sc'>s
operativos para la insercion de los anuncios le . prop.oréionén una
calificacion de 3.34 con respecto a su calidad de servicio. - '

El 25% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de tipo;
productos de consumo que conocen que a través del ejecutivo de
cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto
solicitado, le proporcionan una calificacion de 4.1 con respecto a la
calidad de servicio con que le es proporcionado, mientras que el 75% de
los que no conocen lo califican con 3.30.

El 18.60% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y servicio que conocen que a través del
ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio

publicado o producto solicitado, le proporcionan una calificacion de 3.12
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con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado,
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mientras que el 81.40% de los que no conocen lo califican con 3.29.

e EI 13.79% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen que a traves del ejecutivo de
cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el anuncio publicado o producto
solicitado, le proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la calidad
de servicio con que le es proporcionado, mientras que el 86.21% de los
que no conocen, lo califican con 3.28.

e El 22,73% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen que frecuentemente cada
15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda
el crédito de sus cuentas le proporcionan una calificacion de 4 con
respecto a la eficiencia en cémo le son proporcionados dichos estados
de cuenta, mientras que el 77.27% de los que no conocen, lo califican
con 2.36.

e El 23.26% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo vy servicio que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 4 respecto a la eficiencia en como le son proporcionados dichos
estados de cuenta, mientras que el 76.74% de los que no conocen lo
califican con 2.84.

» EI 31.03% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen que frecuentemente cada
15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca del estado que guarda
el crédito de sus cuentas le proporcionan una calificacién de 3.44 con
respecto a la eficiencia en cdmo le son proporcionados dichos estados
de cuenta, mientras que el 68.97% de los que no conocen, lo califican
con 2.65.

e El 86.36% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro

D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
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productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la informacion
dada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan un calificacion de 3.65
con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, mientras que el 13.64% de los que
no conocen lo califican con 3.

« El 88.37% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y servicio que conocen Palabra de
Saltillo, Mural de Guadalajara, Ei Norte de Monterrey, Reforma Ciudad
de México, Metro D.F., Imprenta Comercial y Reforma.Com. como
algunos de los productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la
informacién proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan
una calificacién de 3.76 con respecto a la calidad de servicio en que le
son presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
11.63% de los que no conocen lo califican con 3.6.

o EI79.31% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen Palabra de Saltillo, Mural de
Guadalajara, El Norte de Monterrey, Reforma Ciudad de México, Metro
D.F., imprenta Comercial y Reforma.Com. como algunos de los
productos que ofrece el Grupo Reforma, de acuerdo a la informacion
proporcionada por su ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 3.69 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, mientras que el
20.69% de los que no conocen lo califican con 3.33.

e EI 97.73% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen por 1 de los 23 suplemenios
comerciales que publican anualmente, le proporcionan una calificacion
de 3.65 con respeclo a la calidad de servicio en que le son presentados
y promovidos los diferentes suplementos comerciales a través del
ejecutivo de cuenta, mientras que el 2.27% de los que no conocen, lo
califican con 1.

e E| 95.35% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de

tipo: productos de consumo y servicio que conocen por 1 de los 23

suplementos comerciales que publican anualmente, le proporcionan una
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calificacion de 3.60 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentados y promovidos los diferentes suplementos comerciales a
través del ejecutivo de cuenta, mientras que el 4.65% de los que no
conocen lo califican con 1.

e FEl 100% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de tipo:
productos de servicio que conocen por 1 de los 23 suplementos
comerciales que publican anualmente, le proporcionan una calificacion
de 3.53 con respecto a la calidad de servicio en que le son presentados
y promovidos los diferentes suplementos  comerciales a’ través del
ejecutivo de cuenta.

« El 75% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de tipo:
productos de consumo que conocen que Nacional, Internacional,
Ciudad y Metrépoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son secciones
que publican diariamente en el periédico Reforma, le proporcionan un
valor de 3.48 con respecto a la calidad de servicio en que le son
presentadas y promovidas por el ejecutivo de cuenta., mientras que el
25% de los que no conocen lo califican con 3.6.

« El 88.37% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y servicio que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan una calificacion de 3.68 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 11.63% de los que no conocen lo califican con
3.25.

o El 86.21% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo:- productos de servicio de medios que conocen que Nacional,
Internacional, Ciudad y Metropoli, Estado, Cultura, Deportes y Gente son
secciones que publican diariamente en el periddico Reforma, le
proporcionan una calificacién de 3.36 con respecto a la calidad de
servicio en que le son presentadas y promovidas por el ejecutivo de
cuenta, mientras que el 13.79% de los que no conocen lo califican con
3.75.
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El 6.82% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de tipo:
productos de consumo que conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el
premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND) como
mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y avances
de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.66 respecto a
la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras
que el 93.18% de los que no conocen, lo califican con 2.35.

El 2.33% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de tipo:
productos de consumo y servicio que conocen que Palabra de
Saltillo obtuvo el premio obtenido de parie de la Society for News Design
(SND) como mejor disefio de portada, considerandose dentro de los
logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
5 con respecto a la calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de
cuenta, mientras que 97.67% de los que no conocen lo califican con
2.66.

El 6.90% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de tipo:
productos de servicio que conocen que Palabra de Saltillo obtuvo el
premio obtenido de parte de la Society for News Design (SND) como
mejor disefio de portada, considerandose dentro de los logros y avances
de Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 3.5 respecto a la
calidad de servicio proporcionada por el ejecutivo de cuenta, mientras
que el 93.10% de los que no conocen, lo califican con 3.11.

El 27.27% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacion para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.16 respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 72.73% de
los que no conocen lo califican con 3.33.

El 32.56% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y servicio que conocen las visitas o
eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de
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4.28 con respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas,
mientras que el 67.44% de los que no conocen lo califican con 3.23.

e El 17.24% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen las visitas o eventos
programados con previa anticipacion para conocer las instalaciones del
Grupo Reforma, le proporcionan una calificacion de 4.6 con respecto a la
calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que el 82.76% de
los que no conocen lo califican con 3.42.

* El 15.91% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen “Campafas” como la
seccion con informacion relevante de las agencias de publicidad en
cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de 3.85
respecto al agrado de la misma, mientras que el 84.09% de los que no
conocen lo califican con 2.81.

+ El 20.93% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y servicio que conocen “Campaias”
como la seccién con informacion relevante de las agencias de publicidad
en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan una calificacion de
4.66 con respecto al agrado de la misma, mientras que el 79.07% de los
gue no conocen lo califican con 3.62.

e El 17.24% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen “Campanas” como la seccion
con informacion relevante de las agencias de publicidad en cuanto a sus
logros y avances, le proporcionan una calificacion de 4.6 con respecto al
agrado de la misma, mientras que el 82.76% de los que no conocen Io
califican con 3.13.

¢ El 36.36% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen que mediante visitas
frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacion de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4 con respecto a la calidad de servicio
con que le es proporcionada dicha informacién, mientras que el 63.64%

de los que no conocen lo califican con 3.25.
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El 30.23% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y servicio que conocen que mediante
visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.23 con respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionada dicha informacién, mientras que el
69.77% de los que no conocen lo califican con 3.06.

El 27.59% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen que mediante visitas
frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la informacién de los
diferentes productos basados en la estacionalidad del anunciante, le
proporcionan una calificacion de 4.75 con respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el
72.41% de los que no conocen lo califican con 3.42.

El 77.28% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo de servicio que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
préxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.73 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relaciéon a la forma de transmitir la informacién y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 22,72% de los
que no conocen lo califican con 3.5.

El 69.77% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y servicio que conocen al ejecutivo de
cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer
sus necesidades de publicidad y realizar una buena negociacion en una
proxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.66 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacion a la forma de transmitir la informacion y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 30.23% de los

que no conocen lo califican con 4.16.
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+« E! 86.21% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen al ejecutivo de cuenta
asignado como la persona a quién acuden para dar a conocer sus
necesidades de publicidad y realizar una buena negociacién en una
préxima campaia publicitaria en Grupo Reforma, le proporcionan una
calificacion de 3.8 con respecto a la eficiencia de dicho servicio, en
relacidon a la forma de transmitir la informaciéon y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 13.79% de los
que no conocen, lo califican con 3.5.

* El 29.55% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen que el ejecutivo de cuenta
asignado le proporciona la informacién para la concepcién de una
campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas regulares
ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una calificacién
de 4.38 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo
de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 70.45% de los que no
conocen lo califican con 3.41.

* El 23.56% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y servicio que conocen que el ejecutivo
de cuenta asignado le proporciona la informacién para la concepcion de
una campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visilas
regulares ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una
calificaciéon de 4.2 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el
ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 76.74% de los
que no conocen lo califican con 3.93.

* El 13.79% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que conocen que el ejecutivo de cuenta
asignado le proporciona la informacion para la concepcién de una
campana publicitaria en Grupo reforma a través de las visitas regulares
ofreciéndole informacion para la misma, le proporcionan una calificacion
de 5 con respecto a la calidad de servicio que le ofrece el ejecutivo de
cuenta en dicha asesoria, mientras que el 86.21% de los que no

conocen lo califican con 3.84,
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El 31.82% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo que conocen el servicio de planeacion
de una campana publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracién de la
campafa y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan una calificacién de 4.35 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, mientras que el 68.18% de los que no conocen lo
califican con 3.3.

El 30.23% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de consumo y setrvicio que conocen el servicio de
planeacién de una campafa publicitaria en Grupo Reforma a través de
una asesoria conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y
duracion de la campaia y mas alld de sus expectativas dada por el
ejecutivo de cuenta, le proporcionan una calificacion de 4.46 con
respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 69.77% de los
que no conocen lo califican con 3.43.

El 13.79% de los individuos que manejan los giros de las cuentas de
tipo: productos de servicio que no conocen el servicio de planeacién
de una campaifa publicitaria en Grupo Reforma a través de una asesoria
conforme a las opciones, asi como a la temporalidad y duracion de la
campaiia y mas alla de sus expectativas dada por el ejecutivo de cuenta,
le proporcionan una calificacion de 5 con respecto a la eficiencia de
dicho servicio, mientras que el 86.21% de los que no conocen, lo

califican con 3.64.

.5.2.16. Promedio por Indicador Variable: Tiempo Laboral.

(véase anexo 2)

El 83.62% de la poblacion que labora tiempo completo que conocen el
servicio personalizado del ejecutivo de cuenta, le proporcionan una
calificacion de 4 con respecto a su calidad de servicio, mientras que el
16.38% de los que no conocen, lo califican con 3.16.
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« El 84.48% de la poblacion que labora tiempo completo que conocen el
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servicio via telefonica del auxiliar de agencias, le proporcionan un valor
de 3.71 con respeclo a su calidad de servicio, mientras que el 15.52%
de los que no conocen el servicio via telefonica del auxiliar de agencias,
le proporcionan un valor de 1.38 con respecto a su calidad de servicio.

+ EI99.14% de la poblacién que labora tiempo completo que conocen por
lo menos dos de los procesos operativos para la insercion de los
anuncios, le proporcionan un valor de 3.53 con respecto a su calidad de
servicio, mientras que el 0.86% que no conocen, no opinaron.

e E! 19.83% de la poblacién que labora tiempo completo que conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 3.72
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado. El
80.17% de la poblacion que labora tiempo completo que no conocen
que a través del ejecutivo de cuenta le hace llegar el Grupo Reforma el
anuncio publicado o producto solicitado, le proporcionan un valor de 3.29
con respecto a la calidad de servicio con que le es proporcionado.

» El 25% de la poblacion que labora tiempo completo que conocen que
frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de cuenta le informa acerca
del estado que guarda el crédito de sus cuentas le proporcionan un valor
de 3.8 respecto a la eficiencia en como le son proporcionados dichos
estados de cuenta. El 75% de la poblacion que labora tiempo completo
que no conocen que frecuentemente cada 15 dias el ejecutivo de
cuenta le informa acerca del estado que guarda el crédito de sus
cuentas le proporcionan un valor de 2.62 respecto a la eficiencia en
como le son proporcionados dichos estados de cuenta.

» El 85.34% de la poblacién que labora tiempo completo que conocen
Palabra de Saltilo, Mural de Guadalajara, EI Norte de Monterrey,
Reforma Ciudad de Mexico, Metro D.F., Imprenta Comercial y
Reforma.Com. como algunos de los productos que ofrece el Grupo
Reforma, de acuerdo a la informacién proporcionada por su ejecutivo de

cuenta, le proporcionan un valor de 3.7 respecto a la calidad de servicio
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en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
mientras que el 14.66% de los que no conocen, lo calificaron con 3.5.

El 97.41% de la poblacién que labora tiempo completo que conocen por
lo menos 1 de los 23 suplementos comerciales que publican
anualmente, le proporcionan un valor de 3.56 respecto a la calidad de
servicio en que le son presentados y promovidos los diferentes
suplementos comerciales a través del ejecutivo de cuenta, mientras que
el 2.59% de los que no conocen, lo califican con 1.

El 82,76% de la poblacién que labora tiempo completo que conocen
que Nacional, Internacional, Ciudad y Metrdpoli, Estado, Cultura,
Deportes y Gente son secciones que publican diariamente en el
periddico Reforma, le proporcionan un valor de 3.53 respecto a la
calidad de servicio en que le son presentadas y promovidas por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 17.24% de los que no conocen, lo
califican con 3.55.

El 5.17% de la poblacién que labora tiempo completo que conocen que
Palabra de Sattillo obtuvo el premio obtenido de parte de la Society for
News Design (SND) como mejor disefioc de portada, considerandose
dentro de los logros y avances de Grupo Reforma, le proporcionan un
valor de 3.8 respecto a la calidad de servicio proporcionada por el
ejecutivo de cuenta, mientras que el 94.83% que no conocen lo
califican con 2.66.

El 26.72% de la poblacién que labora tiempo completo que conocen las
visitas o eventos programados con previa anticipacion para conocer las
instalaciones del Grupo Reforma, le proporcionan un valor de 4.2
respecto a la calidad de servicio con que fueron atendidas, mientras que
el 73.28% de los que no conocen, lo califican con 3.16.

El 18.10% de la poblacion que labora tiempo completo que conocen
“Campafias” como la seccién con informacion relevante de las agencias
de publicidad en cuanto a sus logros y avances, le proporcionan un valor
de 4.38 respecto al agrado de la misma, mieniras que el 81.90% de los
que no conocen, lo califican con 3.2.
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4.6.

El 31.90% de la poblacion que labora tiempo completo que conocen
que mediante visitas frecuentes su ejecutivo de cuenta le ofrece la
informacion de los diferentes productos basados en la estacionalidad del
anunciante, le proporcionan un valor de 4.24 respecto a la calidad de
servicio con que le es proporcionada dicha informacion, mientras que el
68.10% de los que no conocen, lo califican con 3.23.

El 76.72% de la poblacién que labora tiempo completo que conocen al
ejecutivo de cuenta asignado como la persona a quién acuden para dar
a conocer sus necesidades de publicidad y realizar una buena
negociacion en una préxima campana publicitaria en Grupo Reforma, le
proporcionan un valor de 3.76 respecto a la eficiencia de dicho servicio,
en relacion a la forma de transmitir la informacién y necesidades de sus
anunciantes a los directivos del grupo, mientras que el 23.28% de los
que no conocen, lo califican con 3.80.

E! 23.28% de la poblacion que labora tiempo completo que conocen
que el ejecutivo de cuenta asignado le proporciona la informacién para la
concepcion de una campana publicitaria en Grupo reforma a través de
las visitas regulares ofreciéndole informacién para la misma, le
proporcionan un valor de 4.40 respecto a la calidad de servicio que le
ofrece el ejecutivo de cuenta en dicha asesoria, mientras que el 76.72%
de los que no conocen, lo califican con 3.72.

El 26.72% de la poblacién que labora tiempo completo que conocen el
servicio de planeacion de una campaina publicitaria en Grupo Reforma a
través de una asesoria conforme a las opciones, asi como a la
temporalidad y duracién de la campafa y mas alld de sus expectativas
dada por el ejecutivo de cuenta, le proporcionan un valor de 4.48
respecto a la eficiencia de dicho servicio, mientras que el 73.28% de los
que no conocen, [o califican con 3.44.

Promedio de Opinidn por Categoria.

A continuacion se presentan los resultados generales obtenidos de la

poblacién conformada por los ejecutivos de cuenta, supervisores y
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directores de medios de las agencias de publicidad o centrales de
medios, respecto a los servicios publicitarios que en la actualidad
contratan con Ediciones del Norte, S. A. de C. V., en donde se indica el
promedio de opinién de los sujetos que conocen y de los que no

conocen por categoria.

4.6.1. Promedio por Categoria de la Poblacion Total.

La opinién de la poblacién total esta valorada en una escala del 1 al 5,

donde 1 representa el valor minimo y 5 el valor maximo,

FALLA DE ORIGEN

1

La poblacién total que conoce el servicio personalizado a través de un
ejeculivo de cuenta y la atencidn telefénica a través de un auxiliar de
agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califica la calidad de

“servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.94, mientras que

la poblacién total que no conoce el servicio, lo califica con 2.61.

La poblacion total que conoce el servicio de promocion de los productos
publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califica la calidad de servicio, en relacion a la forma en que
le son presentados y promovidos los diferentes productos, con un
promedio de 3.56, mientras que la poblacion total que no conoce el
servicio, lo califica con 2.70.

La poblacion total que conoce el servicio de relaciones ptblicas de
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta relaciéon con
cada una de las personas que integran a la agencia de publicidad o
central de medios, califica la calidad de servicio con que le es brindado,
con un promedio de 4,34, mientras que la poblacion total que no conoce
el servicio, lo califica con 3.25.

La poblacion total que conoce la proyeccion de ventas a través de la
promocion de algunos productos permanentes o por temporada que
ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califica la calidad de servicio
con que a tiempo se le presentan con promedio de 4.24, mientras que la

pobilacién total que no conoce el servicio, lo califica con 3.23.
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= La poblacion total que conoce la funcién negociadora que representa el
ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste
un canal que da a conocer las necesidades o demandas de la agencia
de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo
con los clientes en ventas dificiles, califica la calidad de servicio y la
eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.16, mientras la

poblacidn total que no conoce el servicio lo califica con 3.65.
4.6.2. Promedio por Categoria por Variable Sociodemogréfica.

A continuacion, se representan los resultados de la poblacidn
conformada por los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios
de las agencias de publicidad o centrales de medios, respeclo a los servicios
publicitarios que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., en donde se menciona el promedio de opinidn de los sujetos que conocen y
de los que no conocen por categoria y por variable sociodemogréafica. (Ver

anexo 1)

Las categorias empleadas y sefaladas en la tabla de especificaciones
son las siguientes: '

s Servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la
atencion telefénica a través de un auxiliar de agencias de
Ediciones del Norte, S.A. de C. V.

* Promocién de los productos y servicios publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S.A. de C. V.

* Servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C,
V., para una correcta relacion con cada uno de los miembros que
integran una agencia de publicidad o central de medios.

¢ Proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del
Norte, S.A.de C. V.
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* El ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., como
canal de negociacion para las agencias de publicidad o centrales

de medios.

Asimismo se utilizaron las siguientes variables sociodemograficas, que a
continuacion se presentan:
e Sexo
e Edad
« Estado civil
» Ubicacién dentro del ntcleo familiar
» Nivel méximo de estudios
e Zona de ubicacién de la empresa.
¢ Nudmero de personas que trabajan en {a empresa
¢ Giro de la empresa
* Departamento o area a la que se pertenece en la empresa
* Antigtiedad
* Puesto desempeinado
» Funcién principal del puesto
e Experiencia en supervision
* Apnos de experiencia
+ Giros de las cuentas, de servicio o de consumo, que se que
manejan en la agencia o central de medios.

s Tiempo laboral

4.6.2.1. Promedio por Categoria Variable: Sexo. (Ver anexo 2)

La opinion de los individuos esta valorada en una escala del 1 al 5,
donde el 1 es el valor minimo y 5 el valor maximo.
Promedio por categoria variable sexo: mujeres.
+ lLas mujeres que conocen el servicio personalizado a través de un
ejecutivo de cuenta y la atencion telefdnica a través de un auxiliar de
agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V,, califican la calidad de
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servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.48, mientras que

Burgos Bernal, 1. - 365

las mujeres que no conocen el servicio, lo califican con 2.83.

e Las mujeres que conocen el servicio de promocién de los productos
publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacién a la forma en que
le son presentados y promovidos los diferentes productos, con un
promedio de 3.68, mientras que las mujeres que no conocen el servicio,
lo califican con 2.65.

e Las mujeres que conocen el servicio de relaciones publicas de
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta relacién con
cada una de las personas que integran a la agencia de publicidad o
central de medios, califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 4.35, mientras que las mujeres que no
conocen el servicio, lo califican con 3.15.

e Las mujeres que conocen la proyeccién de ventas a través de la
promocién de algunos productos permanentes o por temporada que
ofrece Ediciones de! Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio
con que a tiempo se le presentan con promedio de 4.28, mientras que
las mujeres que no conocen el servicio, lo califican con 3.1.

e Las mujeres que conocen la funcién negociadora que representa el
ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste
un canal que da a conocer las necesidades o demandas de la agencia
de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo
con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la
eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.22, mientras las
mujeres que no conocen el servicio lo califican con 3.57.

Promedio por categoria variable sexo: hombres.

» Los hombres que conocen el servicio personalizado a través de un
ejecutivo de cuenta y la atencidén telefénica a través de un auxiliar de
agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.66, mientras que

los hombres que no conocen el servicio, lo califican con 2.95.
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Los hombres que conocen el servicio de promocion de los productos
publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacion a la forma en que
le son presentados y promovidos los diferentes productos, con un
promedio de 3.70, mientras que los hombres que no conocen el
servicio, lo califican con 2.61.

Los hombres que conocen el servicio de relaciones publicas de
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta relacion con
cada una de las personas que integran a la agencia de publicidad o
central de medios, califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 4.35, mientras que los hombres que no
conocen el servicio, lo califican con 3.4.

Los hombres que conocen la proyeccién de ventas a través de la
promocion de algunos productos permanentes o por temporada que
ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio
con que a tiempo se le presentan con promedio de 4.18, mientras que
los hombres que no conocen el servicio, lo califican con 3.44.

L.os hombres que conocen la funcién negociadora que representa el
ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste
un canal que da a conocer las necesidades o demandas de la agencia
de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo
con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la
eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.23, mientras los
hombres que no conocen el servicio lo califican con 3.81.

4.6.2,2, Promedio por Categoria Variable: Edad. (Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable edad de 20 a 25 anos.

Los individuos que tienen una edad de 20 a 25 afios que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién
telefdnica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
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un promedio de 4.14, mientras que los que no conocen el servicio, lo
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califican con 3.25.

« Los individuos que tienen una edad de 20 a 25 afios que conocen el
servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.45, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.55.

e Los individuos que tienen una edad de 20 a 25 afios que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V.,
basada en la correcta relacion con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.70,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.65.

e Los individuos que tienen una edad de 20 a 25 afos que conocen la
proyeccién de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A, de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.22,

« Los individuos que tienen una edad de 20 a 25 afios que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.15, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.27.

Promedio por categoria variable edad de 26 a 30 afios.

« Los individuos que tienen una edad de 26 a 30 afios que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion
telefonica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
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un promedio de 3.65, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.49.

» Los individuos que tienen una edad de 26 a 30 anos que conocen el
servicio de promocién de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.96, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.45.

* Los individuos que tienen una edad de 26 a 30 afos que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.37,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.3.

e Los individuos que tienen una edad de 26 a 30 afios que conocen la
proyeccién de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.35, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2,96.

e Los individuos que tienen una edad de 26 a 30 afios que conocen la
funcion negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de

£ medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
= e dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es

4

brindado con un promedio de 4.15, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.51.

Promedio por categoria variable edad de 31 a 35 afios.

Los individuos que tienen una edad de 31 a 35 ainos que conocen el
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servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion

telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
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un promedio de 3.76, mientras que los que no conocen el servicio, lo

califican con 2.63.

« Los individuos que tienen una edad de 31 a 35 afios que conocen el
servicio de promocién de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados Yy
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.85, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2,72,

¢ Los individuos que tienen una edad de 31 a 35 afios que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V.,
basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.22,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.59.

* Los individuos que tienen una edad de 31 a 35 afios que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.18, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.57.

» Los individuos que tienen una edad de 31 a 35 afos que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V,, siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.36, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 4.04.

Promedio por categoria variable edad de 36 a 40 afios.

+ Los individuos que tienen una edad de 36 a 40 afos que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion
telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.

A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
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un promedio de 4, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.45.

Los individuos que tienen una edad de 36 a 40 afos que conocen el
servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.83, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.83.

Los individuos que tienen una edad de 36 a 40 afos que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V.,
basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.62,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.33.

Los individuos que tienen una edad de 36 a 40 afios que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4, mientras que l0s que no conocen el servicio, lo
califican con 3.57.

Los individuos que tienen una edad de 36 a 40 anos que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.11, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 4.11.

Promedio por categoria variable edad de mas de 40 afos.

Los individuos que tienen una edad de mas de 40 afios que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion
telefonica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.

A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
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un promedio de 3.48, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.47.

« Los individuos que tienen una edad de mas de 40 afos que conocen el
servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.57, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.68.

» Los individuos que tienen una edad de mas de 40 afios que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V.,
basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4,
mientras que los que no conocen ¢! servicio, lo califican con 3.28.

+ Los individuos que tienen una edad de mas de 40 afios que conocen la
proyecciéon de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.5, mientras que los que no conocen el servicio, 10
califican con 3.23.

* Los individuos que tienen una edad de mas de 40 afos que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.1, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.78.

4.6,2.3. Promedio por Categoria Variable: Estado Civil.
(Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable estado civil: casado.
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Los individuos casados que conocen el servicio personalizado a través
de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica a través de un auxiliar
de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.80, mientras que
los que no conocen el servicio, lo califican con 2.47.

Los individuos casados que conocen el servicio de promocidn de los
productos publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacion a la
forma en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
con un promedio de 3.69, mientras que los que no conocen el servicio,
lo califican con 2.68.

Los individuos casados que conocen el servicio de relaciones publicas
de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en la correcta relacion
con cada una de las personas que integran a la agencia de publicidad o
central de medios, califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 4.30, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 3.32.

LLos individuos casados que conocen la proyeccion de ventas a través
de la promocion de algunos productos permanentes o por temporada
que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de 4.33,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.18.

Los individuos casados que conocen la funcion negociadora que
representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A.de C. V.,
siendo éste un canal que da a conocer las necesidades o demandas de
la agencia de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones
apoyo directo con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de
servicio y la eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.2,

mientras los que no conocen el servicio lo califican con 3.86.

Promedio por categoria variable estado civil: soltero.
Los individuos solteros que cohocen el servicio personalizado a través

de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica a través de un auxiliar
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de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.68, mientras que
los que no conocen el servicio, lo califican con 2.60.

e Los individuos solteros que conocen el servicio de promocion de los
productos publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacién a la
forma en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
con un promedio de 3.70, mientras que los que no conocen el servicio,
lo califican con 2.61.

e Los individuos solteros que conocen el servicio de relaciones publicas
de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta relacién
con cada una de las personas que integran a la agencia de publicidad o
central de medios, califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 4.47, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.98.

* Los individuos solteros que conocen la proyeccién de ventas a través
de la promocion de aigunos productos permanentes o por temporada
que ofrece Ediciones del Norte, S. A, de C. V., califican la calidad de
servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de 4.15,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.22.

e Los individuos solteros que conocen la funcion negociadora que
representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A. de C. V.,
siendo éste un canal que da a conocer las necesidades o demandas de
la agencia de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones
apoyo directo con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de
servicio y la eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.2,
mientras los que no conocen el servicio o califican con 3.48.

Promedio por categoria variable estado civil: unién libre.
+ Los individuos en unién libre que conocen el servicio personalizado a
través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica a través de un

auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
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calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.68,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.16.

e Los individuos en unidn libre que conocen el servicio de promocion de
los productos publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacién a la
forma en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
con un promedio de 3.27, mientras que los que no conocen el servicio,
lo califican con 3.

s Los individuos en union libre que no conocen el servicio de relaciones
publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta
relacién con cada una de las personas que integran a la agencia de
publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio con que le
es brindado, con un promedio de 3.75.

« Los individuos en union libre que conocen la proyeccion de ventas a
través de la promocién de algunos productos permanentes o por
temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de 4,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.

» Los individuos en unién libre que conocen la funcién negociadora que
representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A.de C. V.,
siendo éste un canal que da a conocer las necesidades o demandas de
la agencia de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones
apoyo directo con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de
servicio y la eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.5,

mientras los que no conocen el servicio lo califican con 2.88.

Promedio por categoria variable estado civil: viudo.

+ losindividuos viudos que conocen el servicio personalizado a través de
un ejecutivo de cuenta y la atencidn telefénica a través de un auxiliar de
agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.66, mientras que
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e Los individuos viudos que conocen el servicio de promocién de los

productos publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacién a la
forma en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
con un promedio de 4.33, mientras que los que no conocen el servicio,
lo califican con 3.66.

+ Los individuos viudos que conocen el servicio de relaciones publicas de
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta relacion con
cada ‘'una de las personas que integran a la agencia de publicidad o
central de medios, califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 3.75, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 4.

» Los individuos viudos que conocen la proyeccién de ventas a través de
la promocion de algunos productos permanentes o por temporada que
ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio
con que a tiempo se le presentan con promedio de 5, mientras que los
que no conocen el servicio, lo califican con 4.

* Los individuos viudos que conocen la funcidon negociadora que
representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A.de C. V.,
siendo éste un canal que da a conocer las necesidades o demandas de
la agencia de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones
apoyo directo con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de
servicio y la eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.5,
mientras los que no conocen el servicio lo califican con 4.16.

4.6.2.4. Promedio por Categoria Variable: Nucleo Familiar.
(Ver anexo 2)
Promedio por categoria variable nucleo familiar: hijos medianos.
e Los individuos clasificados como: hijos medianos que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion
telefonica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.

A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con




Burgos Bernal, 1. -376

un promedio de 3.76, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.49.

o Los individuos clasificados como: hijos medianos que conocen el
servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados vy
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.75, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.46.

e Los individuos clasificados como: hijos medianos que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacion con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.71,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.44.

e Los individuos clasificados como: hijos medianos que conocen la
proyeccién de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.22, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.92.

e Los individuos clasificados como: hijos medianos que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.32, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.99.

Promedio por categoria variable nucleo familiar: primogénitos.
« Los individuos clasificados como: primogénitos que conocen el servicio

personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién telefénica

a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
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V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.52, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 1.95.

Los individuos clasificados como: primogénitos que conocen el servicio
de promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.52, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.62.

Los individuos clasificados como: primogénitos que conocen el servicio
de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en
la correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.36, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.

Los individuos clasificados como: primogénitos que conocen la
proyeccién de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.5, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.06.

Los individuos clasificados como: primogénitos que conocen la funcién
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.10, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.48.

Promedio por categoria variable nuicleo familiar: segundos hijos.
Los individuos clasificados como: segundos hijos que conocen el

servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion
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telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.87, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.64.

Los individuos clasificados como: segundos hijos que conocen el
servicio de promocién de los productos publicitarios que se manejan en
la aclualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.83, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.32.

Los individuos clasificados como: segundos hijos que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.25,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.29.

Los individuos clasificados como: segundos hijos que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V,, califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.07, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.95.

Los individuos clasificados como: segundos hijos que conocen la
funcion negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.15, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 2.87.
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Promedio por categoria variable nicleo familiar: ultimo hijo.

» Los individuos clasificados como: ultimos hijos que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 4.08, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.67.

¢ Los individuos clasificados como: Lltimos hijos que conocen el servicio
de promocion de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.83, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.41.

* Los individuos clasificados como: ultimos hijos que conocen el servicio
de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en
la correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.45, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.71.

» Los individuos clasificados como: (ltimos hijos que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A, de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.37, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.8.

» Los individuos clasificados como: ultimos hijos que conocen ia funcién
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.51, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 2.68.
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Promedio por categoria variable nucleo familiar: muchos hijos.

Los individuos clasificados como: muchos hijos que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién telefonica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.48, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.64.

Los individuos clasificados como: muchos hijos que conocen el servicio
de promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.6, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.3.

Los individuos clasificados como: muchos hijos que conocen el servicio
de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en
la correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.16, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.87.

Los individuos clasificados como: muchos hijos que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4, mientras que los que no conocen el servicio, io
califican con 3.

Los individuos clasificados como: muchos hijos que conocen la funcion
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4,41, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 4.05,
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4.6.2.5. Promedio por Categoria Variable: Nivel de Estudios.
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(Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable nivel de estudios: comercial.

e Los individuos con nivel de estudios: comercial que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencidn telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.97, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.52.

* Los individuos con nivel de estudios: comercial que conocen el servicio
de promocion de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 4.23, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.96.

e Los individuos con nivel de estudios: comercial que conocen el servicio
de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en
la correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.25, mientras que los que
no conocen el servicio, lo calitican con 4.

» Los individuos con nivel de estudios: comercial que conocen la
proyeccién de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.5, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 4.2.

e Los individuos con nivel de estudios: comercial que conocen la funcion
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V,, siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas



Burgos Bernal, I - 382

dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.66, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 4.34.

Promedio por categoria variable nivel de estudios: licenciatura pasante.
Los individuos con nivel de estudios: pasante que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.8, mientras que los que no conocen el servicio, 1o
califican con 2.39.

Los individuos con nivel de estudios: pasante que conocen el servicio
de promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S, A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacidn a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.41, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.78.

Los individuos con nivel de estudios: pasante que conocen el servicio
de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en
la correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.21, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.49.

Los individuos con nivel de estudios: pasante que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.38, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.29.

Los individuos con nivel de estudios: pasante que conocen la funcién
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
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dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.28, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.49.

Promedio por categoria variable nivel de estudios: postgrado.

« Los individuos con nivel de estudios: postgrado que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencidn telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.91, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.86.

« Los individuos con nivel de estudios: postgrado que conocen el servicio
de promocion de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.82, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.51.

¢ Los individuos con nivel de estudios: postgrado que conocen el servicio
de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en
la correcta relacidon con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.33, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.88.

e Llos individuos con nivel de estudios: postgrado que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones de! Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.66, mientras que los que no conocen el servicio, 1o
califican con 2.76.

» Los individuos con nivel de estudios: postgrado que conocen la funcién
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
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necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.06, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.92.

Promedio por categoria variable nivel de estudios: preparatoria.

Los individuos con nivel de estudios: preparatoria que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion
telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.47, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 1.09.

Los individuos con nivel de estudios: preparatoria que conocen el
servicio de promocién de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 4.08, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.5.

Los individuos con nivel de estudios: preparatoria que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.5,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.66.

Los individuos con nivel de estudios: preparatoria que no conocen la
proyeccién de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.

Los individuos con nivel de estudios: preparatoria que conocen la
funcion negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
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necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de

medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.66, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 4.65.

Promedio por categoria variable nivel de estudios: técnico.

« Los individuos con nivel de estudios: técnico que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.47, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.02.

« Los individuos con nivel de estudios: técnico que conocen el servicio de
promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.65, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.8.

« Los individuos con nivel de estudios: técnico que conocen el servicio de
relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en la
correcla relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.58, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 4.3.

e Los individuos con nivel de estudios: técnico que conocen la proyeccion
de ventas a través de la promocion de algunos productos permanentes o
por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de 5,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 4.4.

e Los individuos con nivel de estudios: técnico que conocen la funcion
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
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necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.41, mieniras los que no conocen el
servicio lo califican con 4.45.

Promedio por categoria variable nivel de estudios: licenciatura titulado.

= Los individuos con nivel de estudios: titulado que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.62, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2,72.

« Los individuos con nivel de estudios: titulado que conocen el servicio de
promocion de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.61, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.04.

» Los individuos con nivel de estudios: titulado que conocen el servicio de
relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la
correcta relacidn con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.29, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.

« Los individuos con nivel de estudios: titulado que conocen la proyeccién
de ventas a través de la promocién de algunos productos permanentes o
por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de
3.72, mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.76.

+ Los individuos con nivel de estudios: titulado que conocen la funcion

negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
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Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
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necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de

medios, y en algunas ocasiongs apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.10, mieniras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.36.

4.6.2.6. Promedio por Categoria Variable: Zona de Ubicacion de la

Empresa. (Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable zona centro.

» Los individuos ubicados en la zona: centro que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefdnica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.99, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.25.

* Los individuos ubicados en la zona: centro que conocen el servicio de
promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.66, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.16.

» Los individuos ubicados en la zona: centro que conocen el servicio de
relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en la
correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.7, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 4.7.

¢ Los individuos ubicados en la zona: centro que conocen la proyeccion
de ventas a través de la promocién de algunos productos permanentes o
por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de 4,

mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 5.
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« Los individuos ubicados en la zona: centro que conocen la funcion
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.33, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 4.1.

Promedio por categoria variable zona norte.

e Los individuos ubicados en la zona: norte que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 4.06, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.52.

« - Los individuos ubicados en la zona: norte que conocen el servicio de
promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 4.13, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.5.

* Los individuos ubicados en la zona: norte que conocen el servicio de
relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en la
correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio

con que le es brindado, con un promedio de 4, mientras que los que no
conocen el servicio, lo califican con 4,

» Los individuos ubicados en la zona: norte que conocen la proyeccién de
ventas a fravés de la promocion de algunos productos permanentes o
por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de
4.33, mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.
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Los individuos ubicados en la zona: norte que conocen la funcion
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.33, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 4.22.

Promedio por categoria variable zona poniente.

Los individuos ubicados en la zona: poniente que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.71, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.81.

Los individuos ubicados en la zona: poniente que conocen el servicio de
promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.58, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.58.

Los individuos ubicados en la zona: poniente que conocen el servicio de
relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la
correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.31, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.24.

Los individuos ubicados en la zona: poniente que conocen la proyeccion
de ventas a través de la promocion de algunos productos permanentes o
por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de
4.23, mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.14.
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e Los individuos ubicados en la zona: poniente que conocen la funcion
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.20, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.55.

Promedio por categoria variable zona sur.

e Los individuos ubicados en la zona: sur que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.99, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 4.

* Los individuos ubicados en la zona: sur que conocen el servicio de
promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 4.08, mientras que los que
no conocen el serviclo, lo califican con 3.12.

¢ Los individuos ubicados en la zona: sur que conocen el servicio de
relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la
correcta relaciéon con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio

con que le es brindado, con un promedio de 4.7, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.06.

« los individuos ubicados en la zona: sur que conocen la proyeccion de
ventas a través de la promocion de algunos productos permanentes o
por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de

4.5, mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.8.
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Los individuos ubicados en la zona: sur que conocen la funcién
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.1, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 4,22,

4.6.2.7. Promedio por Categoria Variable: Nimero de Personas en
la Empresa. (Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable: empresas entre 101 a 200 personas.
Los individuos clasificados en empresas entre 101 a 200 personas que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencidn telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 3.51, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.31.

Los individuos clasificados en empresas entre 101 a 200 personas que
conocen el servicio de promocién de los productos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.64, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.12,

Los individuos clasificados en empresas entre 101 a 200 personas que
conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
de C. V., basada en la correcta relacion con cada una de las personas
que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.36,
mientras que l0s que no conocen el servicio, lo califican con 3.12.

Los individuos clasificados en empresas entre 101 a 200 personas que

conocen la proyeccion de venlas a través de la promocién de algunos
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productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 4.3, mientras que l0s que no conocen el
servicio, lo califican con 2.95.

« Los individuos clasificados en empresas entre 101 a 200 personas que
conocen la funcidén negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 3.99, mientras los que no conocen
el servicio lo califican con 3.82.

Promedio por categoria variable: empresas entre 20 a 60 personas.

« Los individuos clasificados en empresas entre 20 a 60 personas que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencion telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 3.64, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 3.05.

¢ Los individuos clasificados en empresas entre 20 a 60 personas que
conocen el servicio de promocién de los productos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.75, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.26.

« Los individuos clasificados en empresas entre 20 a 60 personas que

% conocen el servicio de refaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
_ 2 de C. V., basada en la correcta relacién con cada una de las personas
’ ?—3 que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
oo b calidad de servicio con que le es brindado, con un promedioc de 4.38,
)j <,D: mientras que los que no conocen el servicio, o califican con 3.10.
o2
—3
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e Los individuos clasificados en empresas entre 20 a 60 personas que

Burgos Bernal, [

conocen la proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
8. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 4.15, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 3.32.

e Los individuos clasificados en empresas entre 20 a 60 personas que
conocen la funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.36, mientras los que no conocen

el servicio fo califican con 3.45.

Promedio por categoria variable: empresas entre 201 a 300 personas.

» Los individuos clasificados en empresas entre 201 a 300 personas que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencion telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 3.50, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.72. :

* Los individuos clasificados en empresas entre 201 a 300 personas que
conocen el servicio de promocién de los productos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.21, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.69.

* Los individuos clasificados en empresas entre 201 a 300 personas que
conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
de C. V., basada en la correcta relacién con cada una de las personas

que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
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calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.58,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.2.

* Los individuos clasificados en empresas entre 201 a 300 personas que
conocen la proyeccion de ventas a través de la promocidn de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 4.5, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 3.29.

« Los individuos clasificados en empresas entre 201 a 300 personas que
conocen la funcion negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 3.87, mientras los que no conocen

el servicio lo califican con 3.80.

Promedio por categoria variable: empresas entre 301 a 400 personas.

» Los individuos clasificados en empresas entre 301 a 400 personas que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencidn telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 4.17, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.18.

» Los individuos clasificados en empresas entre 301 a 400 personas que
conocen el servicio de promocion de los produclos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 4.04, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.33.

« Los individuos clasificados en empresas entre 301 a 400 personas que
no conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte,
S.A. de C. V. , basada en la correcta relacién con cada una de las
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personas que integran a la agencia de publicidad o central de medios,
califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio
de 3.5.

¢ Los individuos clasificados en empresas entre 301 a 400 personas que
conocen la proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 5, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.5.

e Los individuos clasificados en empresas entre 301 a 400 personas que
conocen la funcion negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.43, mientras los que no conocen

el servicio lo califican con 3.33.

Promedio por categoria variable: empresas entre 61 a 100 personas.

e Los individuos clasificados en empresas entre 61 a 100 personas que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencion telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 4.21, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 3.61.

e Los individuos clasificados en empresas entre 61 a 100 personas que
conocen el servicio de promocion de los productos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacion a la forma en que |le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 4.15, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 4.02.

« Los individuos clasificados en empresas entre 61 a 100 personas que
conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
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de C. V., basada en la correcta relaciéon con cada una de las personas
que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.0,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 4.25.

« Los individuos clasificados en empresas entre 61 a 100 personas que
conocen la proyeccién de ventas a través de la promocién de aigunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 4, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 3.85.

e Los individuos clasificados en empresas entre 61 a 100 personas que
conocen la funcion negociadora que representa el gjecutivo de cuenta
de Ediciones de! Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.44, mientras los que no conocen
el servicio lo califican con 3.93.

4.6.2.8. Promedio por Categoria Variable: Giro de la Empresa. (Ver
anexo 2).
Promedio por categoria variable: agencia de publicidad.

+ Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia de publicidad
que conocen el servicio personalizadc a través de un ejecutivo de
cuenta y la atencion telefénica a través de un auxiliar de agencias de
Ediciones del Norte, 8. A. de C. V., califican la calidad de servicio con

que le es brindado, con un promedio de 3.85, mientras que los que no
conocen el servicio, lo califican con 3.33.

« Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia de publicidad
que conocen el servicio de promocidn de los productos publicitarios que
se manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A, de C. V.,

R | califican la calidad de servicio, en relacién a la forma en que le son




1oy GUN
N fFALLg. DEORIGEN|  »

presentados y promovidos los diferentes productos, con un promedio de
3.96, mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.50.

« Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia de publicidad
que conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones dei Norte,
S.A. de C. V. , basada en la correcta relacion con cada una de las
personas que integran a la agencia de publicidad o central de medios,
califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio
de 4.58, mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con
3.67.

« Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia de publicidad
que conocen la proyeccién de ventas a través de la promocidén de
algunos productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones
del Norle, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo
se le presentan con promedio de 4.57, mientras que los que no
conocen el servicio, lo califican con 3.68.

« Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia de publicidad
que conocen la funcién negociadora que representa el ejecutivo de
cuenta de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que
da a conocer las necesidades 0 demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.35, mientras los que no conocen
el servicio lo califican con 4.21.

Promedio por categoria variable: agencia y central de medios.

« Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia y central que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencion telefdnica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 4.18, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.18.

» Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia y central que
conocen el servicio de promocion de los productos publicitarios que se
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manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A, de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 4.04, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.33.

» Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia y central que
no conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte,
S.A. de C. V. , basada en la correcta relacién con cada una de las
personas que integran a la agencia de publicidad o central de medios,
califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio
de 3.91.

« Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia y central que
conocen la proyeccién de ventas a través de la promocion de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 5, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.5.

» Los individuos clasificados en empresas con giro: agencia y central que
conocen la funcidn negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.44, mientras los que no conocen
el servicio lo califican con 3.33.

Promedio por categoria variable: central de medios

+ Los individuos clasificados en empresas con giro: central de medios que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencion telefdnica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es

brindado, con un promedio de 3.67, mientras que los que no conocen el

|
! P | . i 58
! 3 servicio, lo califican con 2.58.
1
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Los individuos clasificados en empresas con giro: central de medios que
conocen el servicio de promocion de los productos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.3, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.57.

Los individuos clasificados en empresas con giro: central de medios que
conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
de C. V., basada en la correcta relacién con cada una de las personas
que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.25,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.13.

Los individuos clasificados en empresas con giro: central de medios que
conocen la proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 4.10, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 3.16.

Los individuos clasificados en empresas con giro: central de medios que
conocen la funcion negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A, de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.15, mientras los que no conocen

el servicio lo califican con 3.54.

4.6.2.9. Promedio por Categoria Variable: Departamento en la

Empresa. (Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable departamento: direccién de medios.
Los individuos clasificados en el departamento: direccién de medios que

conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
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la atencion telefonica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 3.80, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.38.

« Los individuos clasificados en el departamento: direccién de medios que
conocen el servicio de promocién de los productos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.15, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.59,

e Los individuos clasificados en el departamento: direccion de medios que
conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
de C. V., basada en la correcta relacion con cada una de las personas
que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.16,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.37.

» Los individuos clasificados en el departamento: direccién de medios que
conocen la proyeccién de ventas a través de la promocidn de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 4, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.

» Los individuos clasificados en el departamento: direccion de medios que
conocen la funcidn negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 3.83, mientras l0s que no conocen

el servicio lo califican con 3.89.

Promedio por categoria variable departamento: de medios.
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+ Los individuos clasificados en el departamento: de medios que conocen
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el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion
telefdnica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.80, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.71.

» Los individuos clasificados en el departamento: de medios que conocen
el servicio de promocién de los productos publicitarios que se manejan
en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.75, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.73.

e Los individuos clasificados en el departamento:- de medios que
conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
de C. V., basada en la correcta relaciéon con cada una de las personas
que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.41,
mientras que 10s que no conocen el servicio, lo califican con 3.33.

» Los individuos clasificados en el departamento: de medios que conocen
la proyeccién de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.20, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.40.

« Los individuos clasificados en el departamento: de medios que conocen
la funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de
Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.25, mientras los que no conocen
el servicio lo califican con 3.67.
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Promedio por categoria variable departamento: mercadotecnia y
publicidad.

Los individuos clasificados en el departamento: de mercadotecnia y
publicidad que conocen el servicio personalizado a través de un
ejecutivo de cuenta y la atencién telefénica a través de un auxiliar de
agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio con que le es brindado, con un promedio de 5, mientras que ios
que no conocen el servicio, lo califican con 5.

Los individuos clasificados en el departamento: de mercadotecnia y
publicidad que conocen el servicio de promocion de los productos
publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacion a la forma en que
le son presentados y promovidos los diferentes productos, con un
promedio de 5, mientras que Ios que no conocen el servicio, lo califican
con 5.

Los individuos clasificados en el departamento: de mercadotecnia y
publicidad que conocen el servicio de relaciones plblicas de Ediciones
del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta relacién con cada una de
las personas que integran a la agencia de publicidad o central de
medios, califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 5.

Los individuos clasificados en el departamento: de mercadotecnia y
publicidad que conocen la proyeccién de ventas a través de la
promocion de algunos productos permanentes o por temporada que
ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio
con que a tiempo se le presentan con promedio de 5.

Los individuos clasificados en el departamento: de mercadotecnia y
publicidad que conocen la funcién negociadora que representa el
ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste
un canal que da a conocer las necesidades o demandas de la agencia
de publicidad o central de medios, y en aigunas ocasiones apoyo directo

con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la
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eficiencia con que le es brindado con un promedio de 5, mientras los que

no conocen el servicio lo califican con 5.

Promedio por categoria variable departamento: planeacion.

» Los individuos clasificados en el departamento: de planeacion que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencion telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 3.55, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.51.

¢ Los individuos clasificados en el departamento: de planeacién que
conocen el servicio de promocién de los productos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.55, mientras
que los que no conocen el servicio, o califican con 2.86.

¢ Los individuos clasificados en el departamento: de planeacién que
conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
de C. V., basada en la correcta relacion con cada una de las personas
que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.26,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.19.

¢ Los individuos clasificados en el departamento: de planeacién que
conocen la proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
S. A, de C. V., califican ia calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 4.42, mientras que los que no conocen, lo
califican con 3.26.

¢ Los individuos clasificados en el departamento: de planeacion que
conocen la funcion negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o

central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
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en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.13, mientras los que no conocen

el servicio lo califican con 3.38.

4.6.2.10. Promedio por Categoria Variable: Antigliedad en la

Empresa. (Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable de 1 a 2 afnos de antigliedad.

Los individuos con antigliedad entre: 1 a 2 afios que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefonica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.82, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.88.

Los individuos con antigliedad entre: 1 a 2 afios que conocen el servicio
de promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.60, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.24.

Los individuos con antigliedad entre: 1 a 2 afios que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacion con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.43,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.16.

Los individuos con antigiledad entre: 1 a 2 afos que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.05, mientras que los que no conocen, lo califican

con 3.11.
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« Los individuos con antigitedad entre: 1 a 2 anos que conocen la funcién
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negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.28, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.37.

Promedio por categoria variable de 2 a 3 afios de antigiedad.

« Los individuos con antigliedad entre: 2 a 3 afos que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A, de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.48, mientras que los que no conocen el servicio, o
califican con 2.77.

* Los individuos con antigiiedad entre: 2 a 3 afos que conocen el servicio
de promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.69, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 3.17.

o Los individuos con antigliedad entre: 2 a 3 afios que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.87,
mientras que los que no conocen, lo califican con 2.95.

» Los individuos con antigliedad entre: 2 a 3 afios que conocen la
proyeccién de ventas a través de la promocion de algunos produclos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
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con promedio de 4.5, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.53.

» Los individuos con antigiiedad entre: 2 a 3 aiios que conocen la funcion
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 3.95, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.53.

Promedio por categoria variable de 3 a 4 afos de antigiiedad.

+ Los individuos con antigliedad entre: 3 a 4 afios que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién telefonica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C,
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 4, mientras que los que no conocen el servicio, lo califican
con 2.3.

+ Los individuos con antigliedad entre: 3 a 4 afios que conocen el servicio
de promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacidn a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.66, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.2.

e Los individuos con antigiedad entre: 3 a 4 afios que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V.,

basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 5,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.25.

+ Los individuos con antigitedad entre: 3 a 4 afios que conocen la
proyeccidn de ventas a través de la promocion de algunos productos

permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de

S
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con promedio de 4, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.33.

« Los individuos con antigiiedad entre: 3 a 4 afos que conocen la funcion
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 3.5, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.53.

Promedio por categorla variable de 4 a 5 afios de antigliedad.

* Los individuos con antigiiedad entre: 4 a § afios que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.96, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.42.

+ Los individuos con antigiledad entre: 4 a 5 afios que conocen el servicio
de promocion de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.59, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.95.

e Los individuos con antigiedad entre: 4 a 5 afos que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacion con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.66,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.8.

s Los individuos con antigliedad entre: 4 a 5 afos que conocen la

proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
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permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.2, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.

+ Los individuos con antigliiedad entre: 4 a 5§ afios que conocen la funcion
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.16, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.30.

Promedio por categoria variable de mas de 5 afos de antigiiedad.

e Los individuos con antigledad de méds de 5 afios que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién
telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.64, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.56.

¢ Los individuos con antigiedad de mas de 5 afios que conocen el
servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.73, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 3,23.

s Los individuos con antigiedad de mas de 5 afios que conocen el

servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norie, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.4,

mientras que los que no conocen, lo califican con 3.65.
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Los individuos con antigiedad de mas de 5 anos que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.6, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.07.

Los individuos con antigledad de mas de 5 afos que conocen la
funcidn negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades 0o demandas de ia agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.33, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.86.

4.6.2.11. Promedio por Categoria Variable: Puesto Desempenado
en la Empresa. (Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable puesto desempefiado: director de
medios.

Los individuos con el puesto de director de medios, que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién
telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.73, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.40.

Los' individuos con el puesto de director de medios, que conocen el
servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.72, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.69.
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+ Los individuos con el puesto de director de medios, que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacién con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.32,
mientras que los que no conhocen, lo califican con 3.35.

» Los individuos con el puesto de director de medios, que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.18, mientras que los que no conocen, lo califican
con 2.88.

e Los individuos con el puesto de director de medios, que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de ia agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.02, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.88.

Promedio por categoria variable puesto desempefado: ejecutivo de
cuenta.

« Los individuos con el puesto de ejecutivo de cuenta, que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion
telefdnica a traveés de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.

A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.88, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.59.

» Los individuos con el puesto de ejecutivo de cuenta, que conocen el
servicio de promocién de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A, de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
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promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.49, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.54.

e Los individuos con el puesto de ejecutivo de cuenta, que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones de! Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacidon con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.55,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.13.

¢ Los individuos con el puesto de ejecutivo de cuenta, que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocidon de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.05, mientras que los que no conocen, lo califican
con 3.03.

» Los individuos con el puesto de ejecutivo de cuenta, que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A, de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.15, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.36.

Promedio por categoria variable puesto desempefiado: supervisor de
medios.

» los individuos con el puesto de supervisor de medios, que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién
telefonica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.74, mientras que los que no conocen el servicio, [o
califican con 2.57.

« Los individuos con el puesto de supervisor de medios, que conocen el

servicio de promocidn de los productos publicitarios que se manejan en
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la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.76, mientras
gue los que no conocen el servicio, lo califican con 2.99.

« Los individuos con el puesto de supervisor de medios, que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacion con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.17,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.35.

¢ Los individuos con el puesto de supervisor de medios, que conocen la
proyeccién de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.66, mientras que los que no conocen, lo califican
con 3.65.

» Los individuos con el puesto de supervisor de medios, que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con ios clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.38, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.56.

4.6.2.12, Promedio por Categoria Variable: Funcion principal del

Puesto. (Ver anexo 2)

=

5
% E_!f: Promedio por categoria variable funcion del puesto: coordinacion y
s supervision de medios.
%7; EL)] « Los individuos con la funcién de coordinacidn y supervisién de medios
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que conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de
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Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con
que le es brindado, con un promedio de 4.23, mientras que los que no
conocen el servicio, lo califican con 2.83.

« Los individuos con la funcién de coordinacion y supervisién de medios
que conocen el servicio de promocion de los productos publicitarios que
se manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V.,
califican la calidad de servicio, en relacién a la forma en que le son
presentados y promovidos los diferentes productos, con un promedio de
4.02, mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.35.

» Los individuos con la funcién de coordinacion y supervision de medios
que conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte,
S.A. de C. V. , basada en la correcta relacién con cada una de las
personas que integran a la agencia de publicidad o central de medios,
califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio
de 4.46, mientras que los que no conocen, lo califican con 3.19.

e Los individuos con la funcién de coordinacién y supervision de medios
que conocen la proyeccion de ventas a través de la promocion de
algunos productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo
se le presentan con promedio de 4.66, mientras que los que no
conocen, lo califican con 3.42.

» Los individuos con la funcion de coordinacién y supervision de medios
que conocen la funcién negociadora que representa el ejecutivo de
cuenta de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que
da a conocer las necesidades 0 demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.47, mientras los que no conocen
el servicio lo califican con 3.53.

Promedio por categoria variable funcion del puesto: enfocado a direccion
de medios.
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+ Los individuos con la funcién: enfocado a direccién de medios que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencién telefonica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 3.65, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.41.

* Los individuos con la funcién: enfocado a direccion de medios que
conocen el servicio de promocion de los productos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.52, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 1.88.

* Los individuos con la funcion: enfocado a direccion de medios que
conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
de C. V., basada en la correcta relacién con cada una de las personas
que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.25,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.19.

» Los individuos con la funcién: enfocado a direccién de medios que
conocen la proyeccion de ventas a través de la promocién de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
S. A. de C. V,, califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 4, mientras que los que no conocen, lo
califican con 2.72.

e Los individuos con la funcidn: enfocado a direccion de medios que

conocen la funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que

le es brindado con un promedio de 4.03, mientras los que no conocen

el servicio lo califican con 3.90.
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Promedio por categoria variable funcién del puesto: planeacion y
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contratacion de medios masivos.

Los individuos con la funcién: de planeacion y contratacién de medios
masivos que conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo
de cuenta y la atencidn telefénica a través de un auxiliar de agencias de
Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con
que le es brindado, con un promedio de 3.52, mientras que los que no
conocen el servicio, lo califican con 2.66.

+ Los individuos con la funcién: de planeacién y contratacién de medios
masivos que conocen el servicio de promocién de los productos
publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacién a la forma en que
le son presentados y promovidos los diferentes productos, con un
promedio de 3.53, mientras que los que no conocen e! servicio, lo
califican con 2.68.

« Los individuos con la funcion: de planeacién y contratacién de medios
masivos que conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones
del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta relaciéon con cada una de
las personas que integran a la agencia de publicidad o central de
medios, califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 4.36, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.3.

» Los individuos con la funcidn: de planeacién y contratacion de medios
masivos que conocen la proyeccién de ventas a través de {a promocién
de algunos productos permanentes o por temporada que ofrece
Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con
que a tiempo se le presentan con promedio de 4.2, mientras que los que
no conocen, lo califican con 3.30.

¢ Los individuos con la funcién: de planeacion y contratacidon de medios
masivos que conocen la funcidon negociadora que representa el
ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste
un canal que da a conocer las necesidades o demandas de la agencia

de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo
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con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la
eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.17, rhientras los

que no conocen el servicio lo califican con 3.38.

Promedio por categoria variable funcién del puesto: en ventas y atencion
al cliente.

Los individuos con la funcién: en ventas y atencion al cliente que
conocen el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y
la atencion telefdnica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es
brindado, con un promedio de 3.22, mientras que los que no conocen el
servicio, lo califican con 2.99.

e Los individuos con la funcién: en ventas y atencién al cliente que
conocen el servicio de promocion de los productos publicitarios que se
manejan en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican
la calidad de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 2.94, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.16.

» Los individuos con la funcién: en ventas y atencidon al cliente que
conocen el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A.
de C. V., basada en la correcta relaciéon con cada una de las personas
que integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4,
mientras que los que no conocen, lo califican con 4.

e Los individuos con la funcion: en ventas y atencion al cliente que no
conocen la proyeccién de ventas a través de la promocion de algunos
productos permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte,
8. A. de C. V,, califican la calidad de servicio con que a tiempo se le
presentan con promedio de 3.

e Los individuos con la funcion: en ventas y. atencién al cliente que
conocen la funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta
de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
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central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes

en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 1, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 2.55.

4,6.2.13. Promedio por Categoria Variable: Experiencia en
Supervision. (Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable con experiencia en supervision.

» Los individuos con experiencia en supervision que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.70, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.43.

« Los individuos con experiencia en supervision que conocen el servicio
de promocion de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacidn a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes produclos, con un promedio de 3.7, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.60.

* | os individuos con experiencia en supervisiéon que conocen el servicio
de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en
la correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.31, mientras que los que
no conocen, lo califican con 3.32.

* Los individuos con experiencia en supervision que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocioén de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.25, mientras que los que no conocen, lo califican
con 3.30.
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Los individuos con experiencia en supervision que conocen la funcién
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.17, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.70.

Promedio por categoria variable sin experiencia en supervision.

Los individuos sin experiencia en supervision que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién telefdnica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 4.14, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.4.

Los individuos sin experiencia en supervision que conocen el servicio
de promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.60, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.65.

Los individuos sin experiencia en supervision que conocen el servicio
de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en
la correcta relacion con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.4, mientras que los que
no conocen, lo califican con 3.11.

Los individuos sin experiencia en supervision que conocen Ia
proyeccion de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
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con promedio de 4.2, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.04.
« Los individuos sin experiencia en supervision que conocen la funcion

negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.25, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.48.

4.6.2.14, Promedio por Categoria Variable; Anos de Experiencia

Laboral. (Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable de 1 a 2 afios de experiencia laboral.

* Los individuos con experiencia laboral de 1 a 2 afos que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion
telefonica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 4.0, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.66.

* Los individuos con experiencia laboral de 1 a 2 afios que conocen el
servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.61, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.26.

* Los individuos con experiencia laboral de 1 a 2 afos que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacion con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.41,

mientras que los que no conocen, lo califican con 2.84.
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Los individuos con experiencia laboral de 1 a 2 anos que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4, mientras que los que no conocen, lo califican con
2.78.

Los individuos con experiencia laboral de 1 a 2 afos que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.14, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.35.

Promedio por categoria variable de 2 a 3 afios de experiencia laboral.
Los individuos con experiencia laboral de 2 a 3 afos que conocen el
servicio personalizado a traves de un ejecutivo de cuenta y la atencién
telefonica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 4.18, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 3.43.

Los individuos con experiencia laboral de 2 a 3 afios que conocen el
servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.50, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.14.

Los individuos con experiencia laboral de 2 a 3 afos que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacion con cada una de las personas que

integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
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calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.75,

mientras que los que no conocen, lo califican con 3.31.

« Los individuos con experiencia laboral de 2 a 3 afnos que conocen la
proyeccion de ventas a través de la promocién de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 3, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.55.

e Los individuos con experiencia laboral de 2 a 3 anos que conocen la
funcion negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 3.75, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.91.

Promedio por categoria variable de 3 a 4 afios de experiencia laboral.

e Los individuos con experiencia laboral de 3 a 4 afios que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién
telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.08, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.48.

» Los individuos con experiencia laboral de 3 a 4 afios que conocen el
servicio de promocién de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.66, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 3.12.

» Los individuos con experiencia laboral de 3 a 4 afios que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,

basada en la correcta relacion con cada una de las personas que
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integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.83,
mientras que los que no conocen, lo califican con 2.57.

« Los individuos con experiencia laboral de 3 a 4 afos que conocen la
proyeccién de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.23.

+ Los individuos con experiencia laboral de 3 a 4 afios que conocen la
funcidn negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 3.5, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.18.

Promedio por categoria variable de 4 a 5 afos de experiencia laboral.

« Los individuos con experiencia laboral de 4 a 5 afios que conocen el
servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién
telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.97, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.61.

+ Los individuos con experiencia laboral de 4 a 5 afios que conocen el

servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan en
la actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad
de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 4.19, mientras
que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.26.

s Los individuos con experiencia laboral de 4 a 5 afios que conocen el
servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
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basada en la correcta relacién con cada una de las personas que

integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.33,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.57.

* Los individuos con experiencia laboral de 4 a 5 afos que conocen la
proyeccidn de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.6, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.

¢ Los individuos con experiencia laboral de 4 a 5 afios que conocen la
funcién negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones
del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y fa eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.43, mientras los que no conocen el

servicio lo califican con 3.10.

Promed‘io por categoria - variable de mas'de 5 afos de experiencia
laboral. '

» Los individuos con experiencia laboral de mas de 5 afios que conocen
el servicio personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién
telefénica a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norle, S.
A. de C. V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con
un promedio de 3.75, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.47.

+ Los individuos con experiencia laboral de mas de 5 ahos que conocen
el servicio de promocion de los productos publicitarios que se manejan
en la actualidad en Ediciones del Norte, S. A, de C. V., califican Ia
calidad de servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y
promovidos los diferentes productos, con un promedio de 3.54, mientras

que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.65.



Burgos Bernal, I,

Los individuos con experiencia laboral de mas de 5 afos que conocen
el servicio de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. ,
basada en la correcta relacion con cada una de las personas que
integran a la agencia de publicidad o central de medios, califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 4.29,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.48.

Los individuos con experiencia laboral de mas de 5 afios que conocen
la proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos
permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.3, mientras que los que no conocen, lo califican con
3.38.

Los individuos con experiencia laboral de mas de 5 afios que conocen
la funcidn negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de
Ediciones del Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a
conocer las necesidades o demandas de la agencia de publicidad o
central de medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes
en ventas dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que
le es brindado con un promedio de 4.27, mientras los que no conocen

el servicio lo califican con 3.88.

4.6.2.15. Promedio por Categoria Variable: Giros de las cuentas
que se manejan en las agencias de publicidad o centrales

de medios. (Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable: agencias de publicidad o centrales de
medios que manejan el giro de productos de consumo.

Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de consumo y que conocen el servicio personalizado a
través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefdnica a través de un
auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.97,

mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.59.
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Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de consumo y que conocen el servicio de promocién de
los productos publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones
de! Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacion a la
forma en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
con un promedio de 3.61, mientras que los que no conocen el servicio,
lo califican con 2.48.

Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de consumo y que conocen el servicio de relaciones
publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta
relacién con cada una de las personas que integran a la agencia de
publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio con que le
es brindado, con un promedio de 4.0, mientras que los que no conocen,
lo califican con 3.07.

Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de consumo y que conocen la proyeccion de ventas a
través de la promocion de algunos productos permanentes o por
temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de 4,
mientras que los que no conacen, lo califican con 3.25.

Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro de productos de consumo y que conocen la funcidn negociadora
que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., siendo éste un canal que da a conocer las necesidades o demandas
de la agencia de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones
apoyo directo con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de
servicio y la eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.15,
mientras los que no conocen el servicio lo califican con 3.40.

Promedio por categoria variable: agencias de publicidad o centrales de
medios que manejan el giro de productos de consumo y de servicio.
Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el

giro productos de consumo y de servicio que conocen el servicio
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personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefonica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.61, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.53.

Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de consumo y de servicio que conocen el servicio de
promocién de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacién a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 4.01, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.62.

Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de consumo y de servicio que conocen el servicio de
relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V. , basada en la
correcta relacién con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.47, mientras que los que
no conocen, lo califican con 3.42.

Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de consumo y de servicio que conocen la proyeccién de
ventas a través de la promocion de algunos productos permanentes o
por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de
4.23, mientras que los que no conocen, [o califican con 3.06.

Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro de productos de consumo y de servicio que conocen la funcién
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas

dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
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brindado con un promedio de 4.10, mientras los que no conocen el
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servicio lo califican con 3.84.

Promedio por categoria variable: agencias de publicidad o centrales de
medios que manejan el giro productos de servicio.

* Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de servicio que conocen el servicio personalizado a
través de un ejecutivo de cuenta y la atencion telefénica a través de un
auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la
calidad de servicio con que le es brindado, con un promedio de 3.67,
mientras que los que no conocen el servicio, lo califican con 2.63.

e Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de servicio que conocen el servicio de promocion de los
productos publicitarios que se manejan en la actualidad en Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de servicio, en relacién a la
forma en que le son presentados y promovidos los diferentes productos,
con un promedio de 3.52, mientras que los que no conocen el servicio,
lo califican con 3.39.

¢ Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de servicio que conocen el servicio de relaciones
publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en la correcta
relacién con cada una de las personas que integran a la agencia de
publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio con que le
es brindado, con un promedio de 4.6, mientras que los que no conocen,
lo califican con 3.27.

» Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el
giro productos de servicio que conocen la proyeccion de ventas a través
de la promocién de algunos productos permanentes o por temporada
que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de C. V., califican la calidad de
servicio con que a tiempo se le presentan con promedio de 4.75,
mientras que los que no conocen, lo califican con 3.42,

* Los individuos de las agencias o centrales de medios que manejan el

giro de productlos de servicio que conocen la funcion negociadora que
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representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del Norte, S. A.de C. V.,
siendo éste un canal que da a conocer las necesidades o demandas de
la agencia de publicidad o central de medios, y en algunas ocasiones
apoyo directo con los clientes en ventas dificiles, califican la calidad de
servicio y la eficiencia con que le es brindado con un promedio de 4.6,
mientras los que no conocen el servicio lo califican con 3.66.

4.6.2,16. Promedio por Categoria Variable: Tiempo Laboral.
(Ver anexo 2)

Promedio por categoria variable: tiempo laboral.®’

s Los individuos que laboran tiempo completo y que conocen el servicio
personalizado a través de un ejecutivo de cuenta y la atencién telefonica
a través de un auxiliar de agencias de Ediciones del Norte, S. A. de C.
V., califican la calidad de servicio con que le es brindado, con un
promedio de 3.75, mientras que los que no conocen el servicio, lo
califican con 2.61.

« Los individuos que laboran tiempo completo y que conocen el servicio
de promociéon de los productos publicitarios que se manejan en la
actualidad en Ediciones del Norte, S. A, de C. V., califican la calidad de
servicio, en relacion a la forma en que le son presentados y promovidos
los diferentes productos, con un promedio de 3.65, mientras que los que
no conocen el servicio, lo califican con 2.67.

e Los individuos que laboran tiempo completo y que conocen el servicio

de relaciones publicas de Ediciones del Norte, S.A. de C. V., basada en

la correcta relaciéon con cada una de las personas que integran a la
agencia de publicidad o central de medios, califican la calidad de servicio
con que le es brindado, con un promedio de 4.33, mientras que los que

no conocen, lo califican con 3.18.

Los individuos que laboran tiempo completo y que conocen la

proyeccion de ventas a través de la promocion de algunos productos

FALLA DE ORIGEN

s importante sefalar gue wdos los individuos encuestados trabajan tempo completo, va que en el
testonario se habia considerado la opeion de medio tiempo. pero no hubo mnguin caso

|
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permanentes o por temporada que ofrece Ediciones del Norte, S. A. de
C. V., califican la calidad de servicio con que a tiempo se le presentan
con promedio de 4.24, mientras que los que no conocen, lo califican
con 3.23.

« Los individuos que laboran tiempo completo y que conocen la funcién
negociadora que representa el ejecutivo de cuenta de Ediciones del
Norte, S. A. de C. V., siendo éste un canal que da a conocer las
necesidades o demandas de la agencia de publicidad o central de
medios, y en algunas ocasiones apoyo directo con los clientes en ventas
dificiles, califican la calidad de servicio y la eficiencia con que le es
brindado con un promedio de 4.21, mientras los que no conocen el
servicio lo califican con 3.65.

N TESIS CON
4.63. Resultados Finales. FALLA DE ORIGEN

A continuacion se presentan los resultados finales basados en las
hipétesis alternativas, expuestas en el capitulo 3% de la presente

investigacion.
4.6.3.1. Resultados Finales por Variable: Sexo.

¢ Se creia que el sexo de los ejecutivos de cuenta, supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad o centrales de
medios que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. de
C. V., lo determinaba un 100% el conocimiento de los servicios
publicitarios, ahora se sabe que es el 52.80%.

» Se creia que el sexo de los ejecutivos de cuenta supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad o centrales de
medios que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. de
C. V., era determinado con un promedio de opinién de 4, en una escala
del 1 al 5, (donde el 1 representa el valor minimo y el 5 el valor maximo)
con respecto a los servicios publicitarios, ahora se sabe que es el 3.58 .

" Vet laptesis alternativas del capitalo 3 punto 3.2 pagina 140,
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4.6.3.2. Resultados Finales por Variable: Edad.

Se creia que la edad de los ejecutivos de cuenta, supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad o centrales de
medios que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. de
C. V., lo determinaba un 100% el conocimiento de los servicios
publicitarios, ahora se sabe que es el 48.68%.

Se creia que la edad de los ejecutivos de cuenta supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad o centrales de
medios que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. de
C. V., era determinado con un promedio de opinién de 4, en una escala
del 1 al 5, (donde el 1 representa el valor minimo y el 5 el valor méaximo)

con respecto a los servicios publicitarios, ahora se sabe que es el 3.62 .
4.6.3.3. Resultados Finales por Variable: Posicion Social.

Se creia que la posicidn social de los ejecutivos de cuenta, supervisores
y directores de medios de las agencias de publicidad o centrales de
medios que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. de
C. V., lo determinaba un 100% el conocimiento de los servicios
publicitarios, ahora se sabe que es el 53%.

Se creia que la posicion social de los ejecutivos de cuenta supervisores
y directores de medios de las agencias de publicidad o centrales de
medios que en la actualidad contratan con Ediciones del Norte, S.A. de
C. V., era determinado con un promedio de opinién de 4, en una escala
del 1 al 5, (donde el 1 representa el valor minimo y el 5 el valor maximo)
con respecto a los servicios publicitarios, ahora se sabe que es el 3.65 .

4.6.3.4. Resultados Finales por Variable: Posicidn Familiar.
Se creia que la posicién familiar de los ejecutivos de cuenta,

supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad o
centrales de medios que en la actualidad contratan con Ediciones del
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Norte, S.A. de C. V., lo determinaba un 100% el conocimiento de los
servicios publicitarios, ahora se sabe que es el §2.56%.

* Se crefa que la posicion familiar de los ejecutivos de cuenta
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad o
centrales de medios que en la actualidad contratan con Ediciones del
Norte, S.A. de C. V., era determinado con un promedio de opinidn de 4,
en una escala del 1 al 5, (donde el 1 representa el valor minimoy el 5 el
valor maximo) con respecto a los servicios publicitarios, ahora se sabe

queesel 3.66.

4.6.3.5. Resultados Finales por Variable: Posicién Econémica.

e Se creia que la posicion econdmica de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad o
centrales de medios que en la actualidad contratan con Ediciones del
Norte, S.A. de C. V., lo determinaba un 100% el conocimiento de los
servicios publicitarios, ahora se sabe que es el 52.86%.

e Se creia que la posicion econdmica de los ejecutivos de cuenta
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad o
centrales de medios que en la actualidad contratan con Ediciones del
Norte, S.A. de C. V., era determinado con un promedio de opinién de 4,
en una escala del 1 al 5, (donde el 1 representa el valor minimoy el 5 el
valor méximo) con respecto a los servicios publicitarios, ahora se sabe

que es el 3.60.

TESIS CON
| FALLA DE ORIGEN
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Conclusiones

En la presente investigacion se obtuvieron cuatro tipos de conclusiones:

tedricas, metodologicas, técnicas y tematicas.

Dentro de las Conclusiones Tedricas se obtuvo lo siguiente:

En esta investigacion la Teoria General de Sistemas aportd los
elementos que permitieron ubicar a la Comunicacién como un sistema y de
esta forma identificar ademas a la Opinion Publica y a Ediciones del Norte, S.A.
de C. V., como subsistemas del sistema comunicativo ya que en todos ellos
sus elementos se identifican, se seleccionan y se relacionan entre si.

Por otra parte, a través del Modelo Dialéctico de la Comunicacién se
observé que tanto el sistema Opinién Publica como el sistema Comunicativo
contienen y comparten los mismos elementos (actores, instrumentos,
expresiones y representaciones) indicados en el Modelo Dialéctico, 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 Ediciones del Norte, S, A. de C. V., y se realizo la siguiente analogia:
e Actores: Las agencias de publicidad que en la actualidad
contratan los servicios de Ediciones del Norte, S, A. de C. V.
¢ Instrumentos: Bioldgicos son la boca, el oido y la mano, asf como
los tecnoldgicos lapices, plumas, hojas, cuestionarios, entre otros.
« Expresiones: E| referente publico "Los servicios publicitarios que
en la actualidad se ofrecen en Ediciones del Norte, S. A.de C. V."
» Representaciones: Los modelos que guiaron la accién y cognicién
sobre la opinion de los ejecutivos de cuenta, supervisores y
directores de medios de las agencias de publicidad que en la

actualidad contratan con Ediciones del Norte, S. A. de C. V.,

respecto a los servicios publicitarios que se les brindan.
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Por otro lado, es importante mencionar que la Opinion Publica tiene su
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campo de accion en cuanto se desenvuelve en las siguientes tematicas:
a) Sobrevivencia del grupo social.
b) La produccién de bienes de materiales e inmateriales.
c) La conservacion de la propiedad privada (territorio, medios de
comunicacion masiva y bienes).
d) ElEstadoy,
e) La cultura.

De esta manera, en la presente investigacion el referente se situé en dos
tematicas: sobrevivencia del grupo social y la produccién de bienes materiales

e inmateriales.

También se concluye que la naturaleza de la Opinién Publica ha existido
como fendmeno desde las épocas mas primitivas de la historia y tiene su base
en la comunicacién. Asimismo, se puede considerar a la Opinién Publica
como un fendmeno que se origina y realiza al interior de la vida social de los
grupos humanos y de esta manera tiene pertenencia en eslos grupos.

Es por ello que se concluye entonces que la Opinién Publica se define:
como las expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente '
ptiblico, 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.

Con respecto a las Conclusiones Metodolégicas se obtuvo lo

siguiente:

En la presente investigacion fue necesario el disefio y la elaboracion de
un cuestionario que se ulilizé para el levantamiento de datos a través de una
encuesta para conocer la Opinién Publica de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y direclores de medios de las agencias de publicidad o centrales
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de medios que en el 2002 contrataron los servicios publicitarios de Ediciones
del Norte, S. A. de C.V.

De esta manera, para el desarrollo del cuestionario se elaboré en el
capitulo 3, la tabla de especificaciones cuyos elementos se retomaron de los
aspectos de la Teoria General de Sistemas y de la naturaleza de la Opinién
Publica vistos en el capitulo 1. Asimismo, el marco contextual expuesto en el
capitulo 2 también aporté los elementos para la elaboracion de dicha tabla,
ayudando a determinar las caracteristicas sociodemograficas de los ejecutivos
de cuenta, supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad o
centrales de medios que contrataron los servicios publicitarios de Ediciones del
Norte S. A.de C. V.

Con lo anterior, se concluye que la tabla de especificaciones sirvié para
operacionalizar los conceptos de conocimiento y opinidn, que fueron
consideradas como variables dependientes, y el concepto sociodemografico,
que fue conformado por: la edad, el sexo, la posicion social, la posicion familiar
y la posicibn econdémica y que fueron consideradas como variables

independientes.

Con la tabla de especificaciones, posteriormente se elaboro un diagrama
de arboreacion empleandose una simbologia especifica para dicho diagrama y
a su vez desarrollar una lista de equivalencias entre los indicadores y los
reactivos, con la finalidad de localizar el nimero que le fue asignado en el
cuestionario. De esta manera se desarrollo un cuestionario piloto, el cual se
aplico a una muestra de la poblaciéon conformada por los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de las agencias de publicidad y centrales de medios
que contrataron los servicios de Ediciones del Norte, S.A. de C.V., en el 2002.
El procedimiento de la prueba piloto sirvié para identificar posibles errores en la
pertinencia de los sujetos a encuestar, tanto en el levantamiento de datos como

en los reactivos del cuestionario final.
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De esta manera, la presente investigacion utilizo el método de analisis
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cuantitativo para la recopilacion de los datos que permitieron conocer la
Opinidn Publica de los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de
medios de la agencias de publicidad o centrales de medios que contrataron con

Ediciones del Norte.

Finalmente con respecto a las Conclusiones Técnicas y Tematicas se

obtuvo lo siguiente:

En el procedimiento del levantamiento de datos se utilizé el concepto
poblacidon y se definieron las caracteristicas de los ejecutivos de cuenta,
supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad que
contrataron los servicios publicitarios de Ediciones del Norte, S. A. de C.V.,

durante el 2002 , a quienes se les aplicé la encuesta,

En la presente investigacion y para fines exploratorios, se aplicé la
muestra no probabilistica o dirigida a través de la muestra por cuotas,
debido a que la empresa Ediciones del Norte, S. A. de C. V., maneja datos
altamente confidenciales, y ésta proporciond, de acuerdo a su criterio, y por el
tamano de la muestra un listado de agencias representativas con sujetos con
un petfil especifico, en este caso la muestra se estratificé en los siguientes
subgrupos de la poblacion a investigar: Ejecutivos de Cuenta, Supervisores y

Directores de Medios.

Es por ello, que se seleccionaron de acuerdo al criterio del cliente, 27
agencias o centrales de medios cuyas caracteristicas son las siguientes: Son
las agencias que tienen mayor actividad en dicha empresa, considerdndose
éstas en cuanto al numero de publicaciones con que se cuenta, es decir por
centimetraje contratado y no tanto por el monto o contratacién en pesos vy,
finalmente se consideraron a las agencias o centrales de medios que tienen un
mayor numero de empleados, ya que en ellas se pueden encontrar una mayor
variedad de opiniones. De esta manera, se pudo observar que se contaron

con agencias o centrales de medios de mas de 200 empleados, asi como con
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menos de 60 empleados. Es decir, se clasificaron tanto agencias o centrales de

medios en; chicas, medianas y grandes.

Por otro lado, en un periodo de 2 semanas y con cita previa se visitaron
en su mayoria a las 27 agencias de publicidad o centrales de medios, en donde
los criterios de recoleccidn se determinaron con base a el lugar, en este caso

las instalaciones de las empresas.

La técnica para la recoleccion de informacion que se empleé fue cara a
cara, ya que permiti6 un acercamiento real con respecto al encuestado,

contando con el apoyo de un encuestador.

Es importante mencionar que debido a la organizacién empresarial con
que la mayoria de las agencias o centrales de medios estan estructuradas se
observé que se encuestaron a un mayor nimero de sujetos en el estrato de
ejecutivos de cuenta, dado que  es el grupo de mayor presencia dentro de las
mismas.

Para el cruce de datos se empled como herramienta técnica tablas
dinamicas en Excel para éUantificar los resultados. Esto permitio el cruce de
datos entre indicadores y variables sociodemogréficas, las categorias y las
variables sociodemogyréﬁcas, tomando en consideracién como variables
independientes las variables soclodemograficas y como variables dependientes

los conceptos de conocimiento y opinion.

Asi que finalmente se obtuvo la Opinién Publica de los ejecutivos de
cuenta, supervisores y directores de medios de las agencias de publicidad o
centrales de medios que contrataron los servicios publicitarios de Ediciones del
Norte S.A. de C. V., en el 2002, con lo cual se arrojaron los datos que dis-
probaron las hipotesis alternativas expuestas en el capitulo 3 de la presente

investigacion y donde se obtuvieron los siguientes resultados:

TESIS CON
FALLA DE QRIGEN
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El conocimiento de los ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de
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medios de las agencias de publicidad o centrales de medios respecto los
servicios publicitarios de Ediciones del Norte, S. A. de C.V., fue del 52.42%.

e El sexo determiné en un 52.80% el conocimiento de los de los ejecutivos

de cuenta, supervisores y directores de medios de las agencias de
publicidad o centrales de medios que. contrataron en el 2002 con
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., respecto a los servicios publicitarios

« El sexo determind en un promedio de_3.58 la opinién de los ejecutivos

de cuenta supervisores y directores de medios de las agencias de
publicidad o centrales de medios que contrataron en el 2002 con
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., respecto a los servicios publicitarios.

« La edad determiné en un 48.68% el conocimiento de los ejecutivos de

cuenta, supervisores y directores de medios de las agencias de
publicidad o centrales de medios que contrataron en el 2002 con
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., respeclo a los servicios publicitarios.
e La edad determind en un promedio de 3.62 la opinion de los ejecutivos
de cuenta supervisores y directores de medios de las agencias de
publicidad o centrales de medios que contrataron en el 2002 con
Ediciones del Norte, S.A. de C. V., respecto a los servicios publicitarios.
e La posicion social determiné en un 53% el conocimiento de los
ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios de las
agencias de publicidad o centrales de medios que contrataron en el -
2002 con Ediciones del Norte, S.A. de C. V., respecto a los servicf‘osv
publicitarios. ‘

« La posicién social determind en un promedio de 3.65 la opinion

ejecutivos de cuenta supervisores y directores de medios .d ‘
agencias de publicidad o centrales de medlos que contrataro en el
2002 con Edictones del Norte, S.A. de C. V., respeclo a los servlcios'i:
publicitarios.

e La posicion familiar determind. en -UR- 52 56% el conocimiento de los
ejecutivos de cuenta, supervisores y directores de medios de las

agencias de publicidad o centrales de medios que contrataron en el
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2002 con Ediciones del Norte, S.A. de C. V., respecto a los servicios
publicitarios.

e La posicion familiar determind en un promedio de 3.66 |a opinién de los
ejecutivos de cuenta supervisores y directores de medios de las
agencias de publicidad o centrales de medios que contrataron en el
2002 con Ediciones del Norte, S.A. de C. V., respecto a los servicios
publicitarios.

e La posicion economica determiné en un 52.86% el conocimiento de los
ejecutivos de cuenta, supervisdres y directores de medios de las
agencias de publicidad o centrales de medios que contrataron en el
2002 con Ediciones del Norte, S.A. de C. V., respecto a los servicios
publicitarios.

e La posicién econdmica determiné en un promedio de 3.60 la opinién de
los ejecutivos de cuenta supervisores y directores de medios de las
agencias de publicidad o centrales de medios que contrataron en el
2002 con Ediciones del Norte, S.A. de C. V., respecto a los servicios

publicitarios.

Por lo anterior, resulta pertinente hacer una revisién profunda en los
servicios publicitarios que en Ediciones del Norte, S. A. de C. V., se brindan en
la actualidad con el fin de renovar esfuerzos en atencidn y servicio para
desarrollar un auténtico servicio integral y crear nuevas expectativas de calidad
de servicio dirigido hacia las agencias de publicidad o centrales de medios que

contratan dichos servicios.
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ANEXO 1. TABLA DE RESULTADOS GENERALES
REACTIVO REACTIVO CONDICIO | FRECUEN- [ FORCEN- [ PROMEDIO DE]PROMEDIO D12
CONOCER OFINION N CIA TAJE [ OPINION POR | OPINION POR
CONOCE INDICADOR | CATEGORIA

111 210 K 97 8302 4 1.0 =394
(7 (18) NO [ 1638 16 LI=2061
11.2 212 St o8 [ N

[{CH 20 NO [ 155 I8

1.1.3 213 sl 118 992 440

2n 2) NO [ X3 0

114 214 St 23 19% 372

%) 24) NO CE %02 29

L5 215 S1 29 s 382

25) 26) NO R7 75 262

121 221 St 9w 853 167 §.2=350
27) (28) NO 17 147 KE] 1.2=270
122 222 ] 113 v7.4 36

(29) 30 NO 3 26 1

123 223 ] 0 82K 153

an (i2) NO 20 172 158

124 224 st o 52 183

a3 (34) NO [0 948 26

131 230 Sl 3t 267 43 1.3 =433
(15) (36) NO 85 733 i3 13=3.25
132 232 SI N 18.1 438

7 38) NO 95 K] 32

[EN) 240 sl 37 K} KR 14=424
(39) (40) NO 79 081 323 14=323
151 251 SI F) 767 376 1.5 =410
41) [ER)) NO 27 233 EX) 1.5=3.05
152 252 SI 27 233 325

[EK}] 44 NO [ 7067 in

153 253 St 3 20.7 448

15) (40) NO 85 733 344
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ANEXO 2. TABLAS DE RESULTADOS POR VARIABLE DEMOGRAFICA

CATEGORIA DEMOGRAFICA: SEXO

VARIABLE REACTIVO | CONDICION ]| FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
SEXO CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
208 SI at 9111 % 1325 27 =3.66
a8 NO 4 #RY% 307 2.1 =280
212 S1 31 G1T1% T80
20 NO K HED K 175
RANGO 213 5] Kx] VTR 34
(£2]] NO [ 232% 222
MASCULINO 214 50 X 798 % 185
(0] NO 37T TRmzw 308
205 SI it T 40
206) NO 34 7556 % 29
221 ] 37 R22 % in 22=371
(28) NO [3 1778 % 337 22=20l
222 S1 44 - 97 TR% 375
(30) NO [ 124G [
223 ] 30 RO % 355
3 NO 9 20 % 322
223 St s V11 % 380
(34) NO au RRBJ % 18s
231 St 17 W80 o 30 23436
(36) NO 32 TVIT % 332 2334
232 bl 7 1556 % 471
(38) NO IR R4 445 348
241 ] 16 35 S0% 418 244018
(40 NO 9 61 44% 344 T4=344
251 st 33 7333% 30 25=413
(42) NO 12 2667 % 383 25382
252 ] K] INF 435
[E23 NO 3t OX RO% 390
253 S1 ] 0% 444
(40) NO 27 60 % 360
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENC TORCENTAJE [PROMEDIO DE| PROMEINO DE
SEXO CONOCE OPFINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
211 3] 50 TRET 19 21 =338
(%) NO 1S 2143 104 21 =283
212 S1 57 R0.28 3.65
(20) NO 14 19.72 [
RANGO 213 B 7 100 36

22) NO

FEMENING 214 3] 15 60
(24) NO 56 143
218 SI W 361
(26) NO 53 735
220 ] 62 37 22=30K
(28) NO o 325 232265
322 ST 09 351
(30 NO H 1
223 ] [ 353
(32) [ I88
324 - 1 3
34 NO} 70 0K 50 25
2310 ST 18 2538 135 23=435
36) NO 53 7305 315 23=3.15
232 ] 14 1972 420
(38) NO 57 8O 2R 296
2,40 3] 2 2058 428 74428
0 NO S0 R 31 24=31
251 s 56 TRNT 367 25=422
42} NO 15 213 7R 25=357
252 S1 13 18731 FED
[E2)] NO 58 Nl 350
253 ] 13 [EEN 453
46) NO 38 ®1 09 334

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Burgos Bernal, 1.

- Anexo 2

CATEGORIA DEMOGRAFICA: EDAD

448

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDO DE| PROMEDIO DE
EDAD CONOCE OPINION POR | OPINION I'OR
INDICADOR CATEGORIA
2.1 St 16 72.73 413 21=4.14
(18) NO 6 27.27 36 2.1=3.25
212 SI 22 100 77
(20) NO
RANGO 213 ] 22 100 331
_ (22) NO
204 25ANOS 714 g 3 900 i3
(24) NO 20 90.91 355
215 3] [ 455 B
(26) NO 21 95.45 20
221 ] 17 77.27 352 2.2=345
28 NO T TR 3 172255
222 St 21 95,45 3.52
3 NO [ 455 |
23 St 17 77.27 329
32) NO 5 273 )
224 st 2 509 35
(&2 )] NO 20 90.91 22
23.1 st 3 13 64 4.70 23=470
(36} NO 19 %6 36 265 23=265
232 S1 4 18.18 475
38) NO 18 BI K2 242
241 St Fl 18.18 4 24=4
| (40) NO 18 ®1.82 322 24=322
251 SI 3 ®1K2 372 25=4.18
42) NO 4 1818 325 25=327
| 252 St 3 13.04 433
s RO i 6 6
‘ 253 S1 5 273 44
(46) NO 17 77.27 294
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIODE| PROMEDIO DE
EDAD CONOCE OPINION POR | OPINION 'OR
INDICADOR CATEGORIA
201 G 35 ®5.37 Fl 201 =305
(18) NO 3 13.63 25 71 =240
712 ST il 75.61 EE]
20 NO 0 2139 71
RANGO 213 S () 97.56 357

(22) NO ] 244

26 A J0ANOS 204 ST 70 339 3
29 NO 3 7561 335
215 St 3 732 KEX)
26) NO K V208 25 T
731 S 3s %5 37 4 7730
(28) NO [ 1163 T 722245
723 ST T Torse T a2 T
(30) NO ] 234 1
223 S1 s §537 36
(a2 NO 0 1963 34
114 Y [ 733 s
[RE)] NO 40 9756 24
731 G 3 976 375 23 =437
(30} NO 37 9024 32 23=33
232 ] 3 732 K
(38) NO kD) 92.6% 33
a1 Si 14 3305 335 24=4.35
(40 NO 5] 6585 29 24=2%
251 ST 3 %049 360 25 =415
(42) NO ® 1951 357 25 =351
252 ST o 2439 13
44 NO 31 75.01 30606
353 ST o FI 15
o} NO 35 85.37 331
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE JPROMEDIO DE| PROMEDIO DE
EDAD CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
201 ST 2 &8 214 T1=376
) NO 3 12 3 21=263
212 ST 7 B3 340
(20) NO 3 12 1
RANGO 203 ] 75 100 3.36

(22) NO

31 a3safos 714 q] 3 0 X
24 NG 0 %0 363
ENE] S 7l 33 354
(26) NO 1 56 202
121 ST 7 [ 387 22=3%s
(28) NO I 3 2 13:172
322 St b 100 376
(30) NO
213 S 2 (] TR0
32 NO 3 16 366
224 st | q )
34 NO X 9% 25
231 ST 0 X 116 23-422
(36) NO 9 76 3006 332350
732 St 7 ™ 128
(3%) NO 3 72 353
741 S 1 W 218 24=418
(a0) NO K] 56 357 24=357
251 S i [ 387 25=436
(42) NO T 3 3 75 =403
753 S G 36 355
(43) NO 16 e 378
753 Si i3 ® 366
(40 NO 13 52 okt
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION TAJE [PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
EDAD CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
211 St 9 [IKH 388 2T=40
() NO 2 1818 35 2.1 =245
212 S1 Y9 K182 an
«m NO 2 1818 1
RANGO 373 ST 11 100 363

2 NO

364 40AROS T4 g 5 = 3
29 NO [ 54.55 233 _
i ST 1 3630 s
(26) NO 7 63.04 3
2321 51 ] RIR2 377 272383
(28) NO 2 1818 4 22383
212 S 1 100 38 -
30 NO
223 St 10 2097 35
(32) NO 1 409 4
224 s [ 90y 3
(623} NQO 10 w91 s
231 S) o 5455 15 232162
(36) NO s 4535 35 23 =333
32 S 4 3630 175
(38) NO 7 G364l llo
a1 ST 4 3036 3 24 =4
(40) NO 7 6361 357 2.4 =357
250 S1 9 K182 4 25 =401
(42) NO 2 1818 a5 25411
152 St 1 o0 3
“H NO 10 CREN 4.0
253 St 3 3737 333
146) NO B EEEE 375
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE]™ PROMEDIO DE
EDAD CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.1.1 Sl 15 88.24 373 2.1 = 3.48
(18) NO 2 11.76 4 2.1 =247
212 S 19 8235 357
20 NO 3 17.65 [
RANGO 203 5 7 100 341
_ (22 NO

MAS DE 40 ANOS 373 i : T 3
24 NO 6 9312 256
215 6] 10 SKR2 37
(20) NO 7 IR 233
2.2 ST 14 8235 15 22<3.57
(28) NO 3 17.65 43 22268
222 ] 6 09412 356
30 NO | 5.88 1
223 S 13 76.77 I3
32) NO 4 2353 25
224 s 1 S8 4
(34) NO 16 0412 293
230 S 12 70.59 ) 23=4
(36) NO 5 2941 35 23=3.28
232 S 3 17.65 )
(38) NO 14 R2.35 ki
240 S 1 2353 15 4243
40 NO B 76.47 3 24=-3.23
25010 4] s 2941 36 25231
42) NO 12 70.59 391 25-3.78
2512 S 3 2353 45
(44) NO 13 76.47 169
253 ] B R 12
(46) NO 12 7159 375
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: ESTADO CIVIL

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [FROMEDIO DE[ PROMEDIODE
ESTADO CIVIL, CONOCE OPINIONPOR |  OPINION FOR
INDICADOR CATEGOR{A

21 S 43 91,67 q 2.1 =380
s NO 3 833 275 2.1 =247
212 St 36 75 358
(20) NO 12 25 1.57

RANGO 213 5] a8 100 360
(22) NO

CASADO 714 Si 7 13.58 EXG
(24) NO 41 85.42 292
315 ] 16 3333 3
(26) NO 32 19.67 265
221 ] 43 ROSR 368 22 =309
(28 NO 5 1042 IR 22=268
322 S1 30 5.3 303
(30 NO 2 a7 [
223 St 11 ®S 42 330
(32) NOY 7 1458 142
224 s1 3 833 3
34 NO 11 9167 2352
2310 S1 B 378 a0 23 =330
(36) NO 30 615 IS 23=332
132 ] 10 2083 35
(38) NO IR .47 3
240 ST 15 3125 133 24=43
40y RO 3 68.75 318 24 =318
251 S1 35 7292 EE) 25=42
(42) NO 13 27.08 423 2.5 =386
352 ST 13 2708 T30
[E5)) NO i3 7293 391
283 S T4 017 15
o) NO ] 70K 343

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN




Burgos BBernal, 1.

Anexo 2

452

VARIARLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE | FROMEDIO DE|  PROMEDIO DE
ESTADO CIVIL CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
201 ST 39 ¥0.33 397 21=308
(18) NO 12 19.67 316 2.1 =260
212 SI 55 90.16 378
(20) NO 3 984 116
RANGO 213 S 0 9836 345

22) NO 1 .04

SOLTERO 774 g B 150 370
24 NO a6 7541 155
308 ST 12 1967 is
(20 NO 9 5033 254
221 St 51 8361 373 22=370
(28) NO 10 16.39 0 23:261
222 St 60 9836 355
@0 NO T 1,64 1
223 St 48 78.6% 156
(32) NO K] 130 363
224 s [ 164 4
(34) NO o0 9836 27
331 S 1l 1803 454 23447
(36) NO 50 R1.97 313 23=298
732 Si 10 16.39 13
38 NO 51 83.61 283
2.4 St 20 279 a5 24=415
(a0 NO T 67.21 322 34=322
251 S 50 R1.97 17 25=42
1) NO 1 18.03 34 25=348
252 St 12 19.67 441
(44 NO 30 50,33 364
153 S 16 26.23 a5
(40) NO 35 7377 X
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE [PROMEDIODE| PROMEDIO DE
ESTADO CIVIL CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
201 ] 3 75 a Z1=3068
(18) NG 1 25 21 =3.16
212 ST 3 106 35
Q0 NO
RANGO 213 S1 B 100 325

(22) NO

UNION LIBRE 373 5 1 7 3 -
@ NO T s i3 -
215 ] 1
(26) NO K] 100 3
720 K] 2 ) 350 22=321
28 NO 5 50 3 22=3
222 ST 3 0 333
30 NG
223 ST 3 00 335
an NO
224 st 1 35 3
(34 NG 3 75 3
730 S 23=
(36) RO 3 100 3 23=3715
332 B
(38) NO ] 100 35
) SI 1 35 K 24 =1
(@0 NO 3 75 3 74=3
351 S 2 50 3 2545
(42) NO 2 50 25 25288
752 ST ] 35 s
(4 NO 3 78 366
753 S
40 KO 3 100 35
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE] "PROMEDIO DE
ESTADO CIVIL CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA

211 St [ 133 B 2.1 =4.66
(18) NO 2 66.67 4 2.1 =401
212 Si 3 100 433
(20) NO

RANGO 2.13 ] 3 00 433
(22) NO

VIUDO 704 ]
(24) NO 3 100 433
215 ] 1 i KEEX) s
(26) NO 2 66,67 4
221 S) 3 100 333 23=433
(28) NO 2.223.66
222 Si 3 100 a33
(30) NO
723 3] 3 100 433
3 NO

335 | TS

34 NO 3 100 3.00
23 St 2 6667 a3 23=375
(36) NO 1 3333 d 23=4
232 SI | 333 3
(38) NO 2 00.07 4
241 S1 [ 3333 B 24=5
[Ei] NO 2 6667 4 24=4
251 S 2 0067 as 25=45
“2) NO 1 3333 4 25=4.10
252 S1 [ 3333 5
“h NO 2 6607 4
253 St i 3133 K]
(40) NO 2 o007 45
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: NUCLEO FAMILIAR

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
NUCLEO FAMILIAR CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
201 ] 20 %6.96 305 21 =370
(18) NO 3 13.04 3 21 =349
212 S 23 100 391
(20) NO
RANGO 203 St 23 T00 386
2 NO
DELOS ITOS 214 1 3 17.39 335
MEDIANOS Ie) NO 19 ¥2.61 342
215 st g 2609 3IR3
(20 NO 17 7301 I
221 S| pli} 8096 39 22=3175
(28) NO 3 1304 3 22=345
222 g] 23 100 378
a0 NO
223 ST 0 57 375
(&) NO 7 3043 385
224 TS 3 13.03 366
(34 NO 20 K690 A5
231 Sl 10 33a% 13 2344
(36) NO 13 50.52 372 23=344
232 ST 7 3043 142
(38) NO 16 957 316
241 S 9 3003 a2 34422
(40) NO 4 o0.%7 302 24=302
251 ] 15 6522 ENE 35=132
42) NO X 347K 387 25=3%
753 St s 3074 i3
(44) NO R 7820 A
R SI ] 913 )
[E1i) NGO 14 Ol).87 4
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i
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
NUCLEO FAMILIAR CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.1 S1 ) 7895 366 20=3.52
(18) NO & 21.05 2.85 2.1 =195 4
2.1.2 ] 12 84.21 337 ;
20 NO G 1579 1 ;
RANGO 213 ] 38 100 342 :
22 NO
EL PRIMOGENITO 373 Si M VR 5
(24) NO ) 76.32 344
215 S 3 2105 375
(26) NO 30 TR D5 246
221 ] B X T X 161 22-352
(28) NO 3 1053 325 12=262
222 ] 3 G473 365
30 NO ? 526 [
223 ] kX ®1SR 335
32) NO 7 18 42 3.66
224 R 2 BED 33
(39) RO i 9373 6
231 5] 3 1570 133 23-4.36
(36) KO 32 ®321 3 23=3 i
332 SI 5 13.16 34 k
(38) NO kK] BO.84 3
241 ST [ 15.79 as 24=45
(40) NO 2 821 306 24=306
250 ] 34 RO47 358 25=4.10
42) NO 3 1053 375 25=348
252 ] 5 1316 11
(44) NO N BG83 357
353 Si ] 2308 133
(46) NO ) 76 32 313
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE |PROMEDIO DE| PROMEDO DE
NUCLEO FAMILIAR CONOCE, OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
201 ST 30 85.71 16 2.1 =387
18) NO 5 14.29 3.2 3V =264
21.2 ST 27 7714 381
[elv)) NO 8 2286 [KX]
RANGO 2.13 1 I3 9714 331

22) NO i 186 o

EL SEGUNDO ILIO 714 ST 7 1) 76
29) NO 8 RO 285
205 ST 7 20 4 AR5
(26) NO % [2] 268
221 St i3 80 360 23=383
(28) NO 7 20 283 222232
222 $1 34 9711 338
(30) NO ] 280 1
223 ] 32 91 43 337
2) NO ) 8.57 3133
324 K3 [ 3 R0 5
(34) NO 33 9714 ER]
231 Sl 0 2571 4 2.3=4.25
(36) NO 26 7429 33 23=329
232 ST 3 1143 a3
(38) NO 30 8857 35
330 S1 13 3704 107 74 =4.07
140) NO 22 G186 295 24=295
51 1 I3 65.7% 00 25=415
42) NO 12 KXW 3] 25 =2K7
252 ] ® 2380 137
[EEN NO 27 7714 373
253 51 ® 2280 a3
40) NO 27 77.14 40
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
NUCLEQ FAMILIAR CONQCE OPINION POR [ OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.1.1 H] 19 93.33 4.42 2.1 =408
(18) NO 1 6.67 4 2.1 =267
2.1.2 S1 12 80 4.08
(20) NO 3 20 1
RANGO 713 ST s 100 36
. @2 NO
EL ULTIMO HLIJO X =i 7 K] i3
[e2))] NO 13 86.67 369
215 S1 o 40 383
(26) NO 9 60 2
2.2.1 Si 13 K6.67 376 22=3K3
(28) NO 2 13.33 5 22=341
222 SI 15 100 373
(30) NO
223 SI 12 %0 3
(32) NO 3 20 2.5
224 - Sl
(34) NO 15 100 273
231 S1 3 20 166 23 =445
(36) NO 12 %0 342 23=371
232 N 4 20,67 4.25
(38) NO 1 7333 4
241 S1 [] 5334 137 24 =437
(40) NO 7 20.606 38 24=38
250 St 13 K6 67 307 25=451
) NO 2 1333 1 25 =208
252 ] 7 667 471
(44) NO [] 5333 332
253 S 4 2067 475
(46) NO 1 EEKE] 363
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE|  PROMEDIO DE
NUCLEO FAMILIAR CONOCE OPINIONPOR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.0.1 S1 3 60 25 21 =348
(18) NO 2 a0 25 21 =261
212 ] 4 80 35
20 NO 1 20 [
RANGO 273 N 5 100 34
(22 NO
MUCHOS HUJOS 573 S T 70 n
29 NO [ 80 375
215 ] 2 40 4
26) NO 3 [ 33
221 ] 4 8’0 1 235306
(28) NO 1 20 3 22=33
222 ] B 100 36
am NO
223 S1 B 00 332
32) NO
224 T s
(34) NO 3 00 36
331 S 3 o0 KK 23416
36) NO pa 40 4 23=347
232 S1 1 20 3
(38 NO 3 [ 375
2.4 ] 1 20 a 244
) NO 4 bl 3 24=3
251 ] [ 80 375 25 =441
42) NO [ 20 5 25=403
253 Y] 2 30 35
44 NO 3 Gir 366
353 S1 i 20 s
(46} NO 4 RO 35
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: ESTUDIOS

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIODE] PROMEDIO DE
ESTUDIOS CONOCE OPINIONPOR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
201 SI ] 8889 4.25 21=3.97
\8) NO 1 1110 1 2.1=252
212 Si 9 100 4
(20) NO
RANGO 213 S ] 100 i

(22) NO

COMERCIAL FA 5 5 53553 T3
24) NO 7 7118 357
215 ST 6 60.67 4
(26) NO 3 3333 3
2.21 ST 7 77.78 457 222423
(28) NO 2 222 4 22=396
222 ST 9 10 412
(30 NO
2323 S1 8 R8.RY )
a0 NO [ (K E)
234 T
(4 NO 9 100 388
231 S1 A 66.67 45 23425
(36) NO 3 3333 4.5 23=4
232 ST 2 20 ]
(38) NO 7 7778 35
240 ST 3 4443 45 24=45
(40 NO s 55.50 42 24=43
2511 ] 3 3333 366 25=4.66
“42) NG 6 60.67 416 25434
252 S1 [ 11 B
(44) NO ® R8.89 43
353 ST 3 KKK 433
(46) NO 0 66 67 35
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
ESTUDIOS CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
FXE] Si £ R0.95 i T1=3K
8 NO ] 19.06 15 71 =28
212 ST 35 ¥3.33 362
20 NO 7 1664 1
RANGO 203 (] 32 100 361

22 NO

PASANTE 774 ] 0] 39 3
fe2)) NO 33 7857 343
I 51 9 FIIE] 366
(26) NO KR 7857 263
231 ] TR 9048 365 22=341
28) NO 3 952 125 22=278
722 ST 1) 9702 356
] NO 1 238 ]
723 5] 30 7143 336
32 NO 5] 2857 336
234 ’ s I 238 3
(34 XY 31 5762 35
231 S 13 3095 35 23 =421
(30) NO 29 69 05 345 23=3149
232 Si 7 T6.67 EFI]
a8 NO 35 R333 i53
740 SI I3 FRET) 338 24 =438
(a0 NO 2 AT 3 34=329
751 ] EX TR57 375 25428
(42 RO 9 2143 KEX) 35149
152 S 0 2381 16
(an NO kR 7619 TR
353 ST K] EEEE is
a6 NO 28 66 67 33
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE[  PROMEDIO DE
ESTUDIOS CONOCE OQPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
201 S 6 9312 118 2.0=301
(18) NO [ SEE 3 21286
212 St 13 7647 384
20 NO 3 2353 733
RANGO 213 B 17 100 376
@ NO
POSGRADO 714 ) 3 7353 3
24) NO 13 76.47 333
215 S s 2941 I8
(20} NO 12 70.59 191
221 g 15 ¥824 373 22-382
(28) NO 3 1176 3 22=251
322 S is R824 380
(30) NO 2 176 ]
223 St K] KR35 3
32) NO 3 705 15
224 s 1 588 3
34 NO 6 9412 736
731 S 3 17.65 166 T3=033
36) NO ) 8235 322 3= 288
332 S 2 1176 3
(38) NO 15 ¥% 24 254
241 ST 3 17.65 166 24160
0) NO 13 R2.35 276 24=176
251 B 14 ®2.35 i85 75106
1 NO 3 17.65 15 15=3.92
252 S 3 3529 383
e NO Tt 6471 39
753 ST 3 2353 [E)
(20 N0 3 7647 T8
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE JPROMEDIO DE]  PROMEDIO DE
ESTUDIOS CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.1.1 S1 3 75 3.60 21=347
(18) NO [ 25 ) 21=10
212 St 4 100 E)
(20} NO 0 0 0
RANGO 213 ST 4 100 325
22 NO o 0 0
PREPARATORIA L] 9] m m )
(¢2)} NO 4 100 478
215 ST 1 25 3
20} NO 3 75 2006
221 S1 A 100 325 32408
(28) NO o | 0 ] 33535
222 S1 4 100 425
(30) NO [0 0 0
223 St 4 100 375
32) NO 0 0 0
724 TSt 0 0 0
34 NO ) 100 235
231 S 2 50 4 23=45
(36) NO 2 K ] 2.3 = 3.60
232 S1 I 25 s
(38) NO 3 75 333
2410 St 0 0 0 3420
(40) NO ) 100 1 24=4
351 St 3 100 a 25366
(42) NO ] 0 0 25 =165
353 St [ 25 5
(44 NO 3 7S KKK
253 S1 1 35 s
L (46) NO 3 ER) 3
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VARIADBLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
ESTUDIOS CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
FAN] ST 5 ®3.33 34 30 =347
(1) NO 1 6.6 3 2132
212 ] 3 100 116
20) NO 0 0 0
RANGO 213 s 3 100 383

[e2)) NO 0 0 [}

TECNICO FNE] (3] T T6.63 1
2 NO 5 [EES) I8
s ] 1 1663 3
(26) NO 5 333 7K
221 sl 3 100 366 22=365
(28) NO o 0 22-38
222 g 3 100 435
an NO ] 0 [}
223 St © 100 375
32 NO ] 0 0
224 - I [ 1667 X
[&0)] NO 3 [KEX) X
231 Sl T 1667 16 23-458
(36) NO 5 ¥333 6 33=43
232 Si 2 3133 3
(3R) NO 4 G667 5
Tl ST i 1667 S 24=5
«@n NO S 8333 Y 24=44
351 S 3 6667 125 25441
) NO 3 EEER) 35 2.5=445
752 S 2 3333 5
(44 NO 3 66,07 325
253 si [ 1667 [
46) NO B 7333 10
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIODE] PROMEDIO DE
ESTUDIOS CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.1 St 31 B1.58 367 2.1=3.62
(18) NO 7 R42 3.66 21=2.72
212 ] 31 8158 354
(20) NO 7 18.42 114
RANGO 713 St 37 97.37 324

TITULADO (22) KO 1 763 0
204 St 7 18.42 366
(24) NO A 815K FXE)
275 Sl 7 18.42 1
(26) NO KL} R1SR 328
221 51 30 76.33 337 22=3061
(28) NO ] DREETY R R T TR BN S YT
222 S1 38 100 392
(30 NO 0 0 0
223 St 34 RO 47 332
32 NO 4 10.53 4
234 s 3 789 am
(34 NO 3s 5211 239
2301 S1 6 15.79 316 33-329
(36) NO a2 421 3 23=3
232 S 7 1842 332
(38) NO 31 B1.58 3
244 St 1" 2895 a7 24=372
(40) NO 27 7108 276 24=276
251 s! 3l RB1.58 354 25410
“2) NO 7 1842 370 25-336
352 §1 7 18.42 128
(44 NO 31 &1 S8 329
EE) 51 3 2105 15
o) NO ) TROF 3
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: ZONAS

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [FROMEDIO DE| PROMEDIO DE
ZONA CONOCE OPINIONPOR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA

FAR] S 3 100 3 21=39
(18 NO 0 0 ) I1=225
212 S 3 100 366
[Z10) NO 0 0 0

RANGO 313 B 3 100 133

70NA (22) NO ] ] ]

CENTRO 214 ] 1 EEKR) 3
&2 NO F] 66.67 25
215 S 0 0 0
(20) NO 3 100 2
IFX] ] 3 100 3 732366
28 NO 0 0 0 22=3.16
3212 ST 3 100 3
30) NO 0 0 0
323 ] 2 6007 3
(32 NO ] KR 3
224 s 0 0 0
(X NO 3 100 133
731 5] 2 6667 35 2347
(36) NO 1 3333 S 23=47
232 5] i 3333 B
(38) NO 2 66.67 a5
241 g 3 66.67 3 24=4
(40 ) [ 3333 B 24=5
2510 S 2 66,67 a 25=433
“2) NO ] 3333 3 25241
252 5] [ 3333 3
(4 NO 2 66 67 35
353 ] 2 66.67 5
40} NO T 3333 K}
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIODE[  PROMEDIO DE
ZONA CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA

200 G 5 100 El 2.1=406
(18) N0 [0 0 0 21=352
FX) S ] [ 335
(20) NO i 0 0

RANGO 2.13 ST 5 00 3

ZONA (22) NO 0 [ 0

NORTE 774 St i 0 3
(24) NO 1 0 435
213 ] 0 [ [)
{26) NO 5 100 28
221 Si 5 BT a6 22-413
(28) NO [0 0 0 2235 |
222 S 3 100 3R
30 NO i 0 0
323 (3] 3 o0 Kl
(32) NO 2 40 4
224 st 0 4 1]
34 NO 5 100 3
330 ] 2 30 3 234
36 NO k} o0 4 23=4
232 S 3 [ 3
38) NGO 2 40 4
241 S 3 0 333 74433
(40) NO 2 40 2 24=2
25.1 N 4 80 4 2.5 =433
“2) NO 1 20 3 5420
252 B 3 30 35
4 NO 3 o0 3
253 ] 3 40 35
(46) NO 3 60 166
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA [ PORCENTAJE [PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
ZONA CONOCE OPINION POR [ OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA

2110 ST 79 82.29 393 20 =371
a8 NO 17 17.71 312 2.1 =281
212 Si ¥0 8333 361
@0 NO 16 16.67 1.08

RANGQ 2.1 ] 95 98.96 344

ZONA 22) NO 1 104 0

PONIENTE 714 § K EET 378

4) NO i #2.29 323
215 S1 27 2813 TEI
(26) NO w0 KT 381
321 5] TR0 K133 357 22=358
(28) KO - 6T T eer [T T3 22258
322 1 LX) 9688 354
30) NO 3 KRR [
223 ST RI RT3 344
[&F) NO 15 1562 138
124 s 5 521 I8
a4 NO )] 9379 7.69
230 ST 33 2396 3326 23 =431
(30) NO 73 76.0% KED 23=324
232 ST 16 16.67 137
(38) NOY [0 #3.33 317
2410 St 30 3125 433 24 =4.23
“n NO 66 68.75 304 24=314
251 Si 73 76.04 373 35=4.20
(42) NO EX] 3300 373 25 =335
252 St 20 2083 34
[ER}] NO 70 7917 165
253 S 25 3601 R
(40) NO 7 7390 32K
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
7.0NA CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA

211 ] 10 8133 34 21=3%9
(18) NO 2 16.67 33 2.1 =4
212 (3] il 91.67 )
20y NO | 833 s

RANGO 713 ST 12 100 383

ZONA (22) NO 0 [

sun 304 51 3 X 375

(X)) NO 0 66.67 s
218 ] 2 1667 3
20) NO 10 8333 4
221 St [ 91.67 FEL) 17408
(28) NO [ ¥33 4 22=302
222 S1 12 100 416
30 NO 0 0 0
223 ST 10 8333 3
(32) NO ? 16.67 3
324 st 1 833 3
(34 NO 1 967 736
131 S1 3 EREK] 45 13=417
(30 NO [ 66.67 3n 23=3.006
232 S1 1 [EX s
(38) NO [l 91.07 3
2.3 ] 2 1667 as 234215
40 NO 10 8333 38 29=3R
351 N1 10 8333 3K 25240
“ NO 2 lan? 45 15=422
352 ] 4 3333 35
4 NO [ 0607 112
153 ] 2 1667 3
463 NO 10 ¥3.33 32
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: NO. DE PERSONAS EN LA EMPRESA

VARIABLE REAGTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
NO. DE PERSONAS CONOCE OPINION POR | OPINION POR
EN LA EMPRESA INDICADOR
211 ] 3 ®8.57 3
(% NO ] .43 225
712 S1 N 74.30 373
200 NO [ 3570 T16
RANGO 713 5] 3 0 357

(22) NO 0 1] 0

DE 101 A 200 FARE) Si 7 % 343
(29 NG 7 80 335
215 D [ 2386 287
(26) NO T 7714 248
721 S 2 9143 365 =304
(a8 NO 3 w57 2 27-112
222 51 o 9429 330
30) NO 3 ST T
233 St 3 o143 353
32 NO 3 %s7 3
324 st 2 STt a
4 NO K 9429 57
231 St 0 2571 122 232436
(16) RO % 7429 312 23=3.12
232 S 0 171 1S
(38) NO ) 186 313
141 3 i 2857 FE) 7143
=0 NO s 7143 705 24295
251 ST 0 ®5 71 36 25=399
«2) NCY 5 13.29 4.5 2.5=3588
252 St 0 25.71 3
(4 KO 6 7420 308
753 g % 2286 7
(46) NO 77 7714 329
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [ PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
NO DE EMPLEADOS CONOCE OPINION POR | OPINION POR
EN 1A EMPRESA INDICADOR CATEGORIA
EAR] ] 2 ®15 393
(18) NO o 125 3 31 =305
712 ] 12 RS 366
(20 NO o 125 2
RANGO 213 St a7 9702 333

DE20 A 60 (22) NO I 708 )
214 5] iz 25 381
(24 NO 36 75 345
215 ST 12 % 35
(26) NO 3 75 277
221 st ® 7907 EEY) 22=375
(28) NO 10 2043 RIEE) 22=32
322 St 5 100 365
30) NO 0 [ [
323 ST ] 542 356
32) NO 7 1458 Rl
324 TN i 208 1
34 NO 47 9792 264
731 5 [ 2202 136 33438
(36) NO 37 7708 135 73310
332 St 0 2083 33
(38) NO K3 7907 296
Y] ST 0 107 ENE 73415
(40 NO % 5833 332 23-30
250 ] 38 7907 381 75 =436
(42) NO 10 2083 3 352345
352 ST 13 2708 361
43 NO 35 7202 I8
353 ST 2 35 166
(40) NO 36 75 147
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VARIARLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE [PROMEDIO DE]  PROMEDIO DE
NO. DE CONOCE OPINION POR | OPINION POR
EMILEADOS EN LA INDICADOR CATEGORIA
EMPRESA
21.1 Si 13 6842 407 2.1=3.50
(18) NO 6 31.58 283 2.1=272
212 ST 7 89.47 335
(20) NO 3 10.53 2
RANGO 713 0] 9 00 347

DE 201 A M0 @2 NG o m )
114 S1 3 1579 33
24 NO) 16 8421 250
205 ] s 2032 36
(26) RO 14 7368 PX3
221 S 17 §0.47 329 22=321
(28) NO 2 1053 1 222269
222 ] 18 93,74 15
[Ri1)) NO 1 520 I
223 St 12 ollo 3.08
32} NO 7 3084 3
124 st T 2 1053 3
A3y NO 17 R947 276
231 ] o IS8 116 23 =458
(36} NO 13 6842 34 2332
132 SI 2 1053 s
a8) NG 7 K947 30t
241 S 2 1053 45 2445
[E5)) NO 7 ¥9.47 329 23=3.29
251 S 12 6316 375 25=387
[E53) NO 7 3684 3 2.5 =380
252 g] 0 0 0
[E2)] NOY 19 106 178
153 5] B 2032 4
0) NO 14 7368 )
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO D] PROMEDIO DE
NO DE EMPLEADOS CONOCE OPINION POR | OPINION POR
EN LA EMIRESA INDICADOR CATEGORIA
200 ] 3 75 366 Tl=d.17
(8) NO 1 25 3 21 =2.18
212 S 3 75 333
20y NG | 25 1
RANGO 213 ] 4 100 375
DE 301 A 400 (22 NO Q) ] 0
214 St 0 0 0
(24) NO 4 100 275
218 B 2 S0 3
@6 N3] 2 50 2
220 ] 3 75 366 Iaam
(28) NO - TR 225333
BEFF ST Kl 100 4
30 NO [ 0 0
223 S 4 100 s
(32 NO 0 [0 0
224 st [ 25 B
(34) NO 3 7S 166
330 S [1] 0 0 230
(36) NO 3 100 360 23=35
232 Sl 0 ] 0
(38) NO 3 100 35
241 A 2 50 5 24 =5
10y NO 2 50 25 24=23%
251 St 3 75 333 25=143
(42) NO ] 35 5 153,
352 St 7 S0 5
(44) NO 2 S0 15
253 ] 2 50 B
(46) NO 2 50 75
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VARIABLE REACTIVO | CONIMCION [ FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE]  PROMEDIO DE
NO DE PERSONAS CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
EN LA EMIRESA INDICADOR CATEGORIA
211 St 8 %0 437 21 =421
(18) NO 20 4 2.0=3.60
2122 S1 10 100 43
20) NO [0 0
RANGO 213 ST 10 100 14

DE 61 A 100 an NO ) o
214 S1 1 10
[62)) NO 9 90 4
215 ST 2 20 B
Q6) NO 8 RO 285
221 S 9 90 422 2.2=1.15
28) NO t o 4.22 22 =402
222 ] 10 100 4.0
(30) NO 0 0 0
223 3] 7 70 a4
(32) NO 3 30 406
224 B 0 ] ]
34) NO 10 100 32
231 S B S0 a4 23=40
(30) NO 5 50 4 23=4.25
232 St 3 30 3.66
(38) NO 7 70 45
2.4 SI 3 30 0 24=1
(40) NO 7 70 3RS 24 =385
251 g 3 60 15 25=4.44
42) NO ) a0 425 25393
25.2 St 3 30 433
44 NO 7 70 ATl
253 St 4 40 15
(40) NO 6 [ EXX]
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: GIRO DE EMPRESA

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
GIRO DE EMPRESA CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
201 1 16 ) 335 TT1=385
(18) NO 4 20 15 .33
212 ] 20 100 a2
20 NO ) 0 0
RANGO 213 St 20 100 375
GIRO (22) NO 0 0 [

AGENCIA DE 573 3] 3 T 5

PUBLICIDAD @ N m o 5
205 5] [ 10 i35
26) NO 12 0 3
221 5] 16 %0 1325 22-396
(28) NO 4 0 is 22=350
222 ST ) 100 To8
(30) NO 0] ] o
323 5] 15 75 393
(32 NO 5 25 IR
224 e 2 0 3
34 NO 1% 90 32
231 S 7 35 157 23 =458
(36) NO i3 (5 30 I3=307
132 St 5 5 6
38 NO s 75 335
741 ] 7 35 457 335157
(40) NO K o5 00 R
251 S 15 75 1306 25 =435
42) NO H 33 34 25=421
752 St f 20 335
(44 NO 6 B0 335
753 ] G 15 FED
(46) NO 11 55 4
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE [PROMEDIO DE[ PROMEDIO DE
GIRO DE EMPRESA CONOCE OPINIONPOR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
EXH] 5] 3 75 366 21=418
(18) NO | 25 3 2.1=218
212 ST 3 75 433
(20) NO ] 75 1
RANGO 2.03 1 3 100 375
GIRO @2) NO [ 0 ]
AGENCIA Y 314 51 [ 0 0
CENTRAL @4 NO 3 o0 775
215 S 3 50 5
(26) NO 2 S0 2
221 5 3 75 366 32=404
28) NO 1 5] 3 23233
222 St 4 100 4
30) NO 0 0 0
213 Si 3 100 35
Qay NO 1] 1) ]
224 sE ] 25 B
3 NO 3 75 .66
731 SI 0 0 0 230
36) NO 3 00 333 23=391
232 St [} 0 [
(38) NO 3 100 35
741 5] 2 50 s 7425
(10} NO H 50 25 24=25
251 SI 3 75 33 25344
“2) NO 1 5 5 25-333
252 SI 2 50 B
4 NO 3 0 75
253 Sl 3 50 5
46 NO ] 50 5
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE | BROMEDIO DE| PROMEDIO DE
GIRO DE EMIPRESA CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA

2111 ST 78 ¥3.78 396 212367
(18) NO 1a 15.22 307 31 =258
312 St 75 R1.52 356
(20) NO 17 (X3 131

RANGO 313 (] 91 9891 347

CENTRAL DE @ NO T 1.09 0

MEDIOS 714 ] 0] 065 T8
(24) NO 73 7935 327
218 S1 19 20065 352
(26) NO 73 7935 3358
221 ST [ 86,96 3%s 2233
28) RO 2 1304 327 222257
322 ST 2] 96,74 357
(30) NO 3 K 1
223 S1 x R3.70 RIFE)
[k>3) NO 15 10 30 KT
334 s 3 320 EEE)
34 NO L8 96.74 2.58
331 ST ] 200 320 23425
(30 NO ] 7391 ENE) 23=a.03
232 S1 16 17 39 3310
(38) NO 76 820l 33
231 S ] 3043 370 T4=310
(40 NO [ 6957 316 24316
251 ST 70 7717 367 25=415
42 NO 20 2283 36 25=354
353 S il 21K3 138
(44) NO 70 7717 3164
253 SI 30 HEX 34
(46) NO 72 7820 338
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: DEPARTAMENTO EN LA EMPRESA

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | FROMEDIO DE| PROMEDIO DE
DEPARTAMENTO CONOCE OPINIONPOR |  OPINION POR
EN LA EMPRESA INDICADOR CATEGORIA

PXN] ST 1] 9167 T8I 21=380
g NO i w3 2 21=238
212 St % 6667 3
@ NO 3 3333 1

RANGO 213 S1 2 100 333

DIRECCION DE 22) NO M 0 )

MEDIOS 704 ] 3 1667 3
(24) NO 10 333 TR
215 Si [ 66,67 387
26 NO 3 3333 275
220 ] 10 ¥3.33 28 22=315 |
@) NO 2 16.67 3 22259
222 S i 5167 272
(30) RO [ w33 [
773 S1 0 %333 30
[€)3) NO 2 16.67 3
224 ] I EE) B
&) NO 1 9167 736
31 St 3 sa 383 23416
(0) NO 3 50 125 23=337
732 si 3 3133 a5
(IK) NO 8 60.67 25
241 St B .67 1 244
) NO 7 5833 2 24=2
351 S 3 67 3 25=383
“2) NO 7 3833 157 25 =389
153 S 2 1667 3
(44 ~O T0 ¥3.33 36
53 Sl G 50 3s
) NO @ 50 35
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
DEPARTAMENTO CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
EN LA EMPRESA INDICADOR CATEGORIA

2.0 S1 56 R2.35 a.03 21 =380
18 NO 12 1765 327 21 =271
212 SI 62 CINY) 37
(20) NO 3 (XX 1.25

RANGO 213 ] 67 9853 359

MEDIOS (22) NO [ 147 0
214 SI 12 1705 363
(29 NO 56 8235 356
715 3] K] 2059 3
(26) NO 53 7941 278
2.2.1 St 58 8529 IR0 22=375
(28) NO 10 1471 132 2=
222 ] 6 97 1% 372
30 NO ] 20 i
223 ] 57 RIA2 30!
(&P NO 1 618 3.90

T I 5 735 38

34) NO 3 9205 K3
231 0] 6 2353 137 23 =441
(36) NG 53 7647 322 33=30
732 S T 1618 3435
(&) NO 57 RIR2 345
741 ] 24 3529 330 242420
30 NG x| 6371 340 34=340
251 3] 57 [EX3] 38 751125
@2 NO n 1618 372 25 =3.67
752 ] 7 3 347
(@4 NO 51 75 EET]
353 ] 22 3335 35
[£10] NO 40 67.05 347
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE|  PROMEDIO DE
DEPARTAMENTO CONOCE OPINION POR | OPINION POR
EN LA EMPRESA INDICADOR CATEGORIA

2.1.1 ] [ 100 H 21=5
(18) NO 0 0 0 21 =5
212 Sl 1 100 B
20 NO 0 ] 0
RANGO 213 5 T T00 s
MERCADOTECNIA @2 NO ) 5 )
Y PUBLICIDAD T4 5 ) : o
29 NO [ 100 s
2135 1 [ 100 B
(20) NO 0 0 0
221 5] [ 100 5 22=5
(28} NO 0 0 0 22=5
222 S [ [0 5
(30) NO 0 0 0
223 ] [ 10 S
(32) NO 0 0 0
273 T st ] 0 0
33) NO | 100 5
231 SI 1 100 B 23 =5
(36) NO [} i} 0 23=0
233 (5] 0 0 0
08 NO 1 100 0
341 S [ 100 s 24=5
o NO 0 [0 0 24=0
25.1 St 1 100 H 25=5
42 NO [} 0 0 25=5
252 3] 1 100 s
(44) NO [} 0 0
153 ST 0 1 0
(46) NO 1 100 s
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VARIADLE RFACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE JPROMEDIO DE| PROMEDIO DE
DEPARTAME] CONOCE OPINION POR | OPINION POR
EN LA EMIRESA INDICADOR CATEGORIA

200 S1 ) 82.80 396 T1=355
(18) NO 3 17.14 283 Ti =251
2.1.2 ] 27 7714 KXT]
(20) NO ] 22.86 160
RANGO EXE ] 35 100 332

PLANEACION (22) NO 0 0 0
2.04 St 0 0 377
24) NO 1 100 323
215 SI o 1714 316
(20) NO 29 K280 RxE )
221 ST 30 W 16 77-355
(28) NO B 1420 32 22 =286
222 ST s 100 5
[&1i}] NO 0 1] 1]
223 S1 28 %0 340
a2 NO ? 20 3
224 SI 0 0 0
a4 NO a5 it 24
231 ] [ 2286 137 23420
(36) NO 77 AT EEE 33=3.19
232 S 3 17.13 16
(38) NO 2 K280 305
2.4 S 7 20 442 24 =442
(40) NO 78 [0 326 74=326
251 ] 26 73.20 TR0 25413
(42) NO ] 2571 125 25 =338
252 3] 7 20 428
@4 NO I3 %0 355
353 St 3 ®57 333
(40) NO 32 01 43 ]

TESIS CON
FALLA DI QRIGEN




Burgos Bernal, .

Anexo 2 4 8 2

CATEGORIA DEMOGRAFICA: ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE [PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
ANTIGUEDAD EN CONOCE OPINIONTOR | OPINION POR
LA EMPRESA INDICADOR CATEGORIA
2.1.1 S1 43 7963 397 21=3.82
8) NO [ 2037 30 2.1 =288
212 S1 a8 R8.89 362
(20) NO 3 11 2.25
RANGO 213 St 53 [IXE 347

1A2AKOS @ NO 0 185 0
214 st 14 25.93 407
24) NO 30 7107 48
215 ST 9 1667 4
(20) NO 15 8333 259
231 ST 34 ®1 48 36K 22=3.60
(28) NO 10 18.52 32 22=324
222 SI 53 100 158
(30) NO [} O 0
223 ] 17 K04 355
(32) NO 7 1290 385
234 s 1] 1 0
[£X)) KO 59 100 267
231 3] [ 14 81 162 23=443
(36) NO 36 RS9 318 23=3.16
732 S1 1 7037 427
(3%) NO 41 79.63 315
240 S [ 35.19 4.05 24 =405
(40) NO 15 61 81 301 24=3.11
2501 S 37 57.04 376 25=428
“) NO 7 1296 314 25=337
352 S1 ] 16.67 455
“h NO 15 ®3.33 366
253 Sl [K) 207 4.53
“m RO ] 75.93 331
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA [ PORCENTAJE PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
ANTIGUEDAD EN CONOCE OPINION POR OPINION POR
LA EMIPRESA INDICADOR CATEGORIA
2.1.1 5] 16 9412 375 21 =348
18) NO | 588 4 21 =277
212 Si 16 93,12 343
20) NO [ 5.88 [
RANGO 213 ] 17 100 341

22) NO 0 0 [

243 ANO0S 714 S 3 17.65 EEE]
(24) NO 4 8238 364
215 Si 4 2353 EK]
(26} NO 13 7647 246
2.21 S 15 R 24 373 22 =360
(28) NO 2 1170 5 22307
222 hi (R} ¥R.24 39
30) NO 2 .76 |
223 SI 16 9712 EXE
(32) NO 1 58K 4
334 TSI 3 17068 3
(34) NO 4 ¥235 2.69
231 S1 K 2353 375 2.3=3.87
(36) NO 13 76.47 2.90 23 =295
232 S1 | 588 4
(38) NO 10 9412 3
2.4 S1 ) 2353 15 2445
40 NO 3 76.47 353 24=353
251 S1 12 70.59 325 2.5=3.95
42) NO 5 2941 36 25=353
252 St 7 FIRE 128
@4 NO 10 SER2 35
253 S1 3 17 65 433
(46) NO 11 R2.35 15
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIODE] PROMEDIO DE
ANTIGUEDAD EN CONOCE OPINION POR | OPINION POR
1.A EMPRESA INDICADOR CATEGOR{A
211 ] g 80 a2 21=4
%) NO 2 20 25 21=23
212 H] 7 70 328
(20) NO 3 30 [
RANGO 213 ST 0 100 36

3A4aR08 fer)) NO o 0 0
214 S 0 0 0
(¢2)) NO 10 100 28
215 St 0 0 0
(910} NO 10 100 29
221 Rl 8 {1 187 22=3.06
(28) NO 2 20 2 22=22
222 St 1 100 37
[R11)] NO Q0 0 0
223 El ] R0 35
(32) NO 3 20 25
224 ST 0 0 0
[2)] NO 10 [{£0) 2.1
231 S 2 20 5 23=5
(36) NO R 80 an 23=3.25
232 g 1 10 5
(38) NOY ] E) 2.87
2.41 Sl 1 10 4 24 =4
(10) NO 9 90 333 24=3.33
251 SI " 100 4.1 25=35
42) NO 0 0 0 25=3.53
252 S 1 0 3
(44) NO 9 90 i
253 St 0 [ 0
(46) NO 0 100 33
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA [ PORCENTAJE [PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
ANTIGUEDAD EN CONOCE OPINIONTPOR | OPINION POR
LA EMPRESA INDICADOR CATEGORA
2.0.0 st 10 76.92 42 21 = 3.96
ag) NO 3 23.07 3 21 =242
202 SI 10 7692 42
20) NO 3 23.08 [
RANGO 2103 ] 13 100 376

4A5AROS [P5)) NO 0 (0 0
2.14 ] 1 7.70 3
(24) NO 12 9230 325
205 St 3 2308 366 —
(20} NO 10 7692 2.44
221 K] 12 9231 3.66 22=359
(28) NO [ 769 325 22 =205
222 K] 13 100 338
(30) NO 0 0 0
223 St 7 SRS 385
(32) NO [ 4015 325
224 TR T 3 1538 35
34) NO 11 K362 236
231 SI o 16.15 433 233060
(36) NO 7 SIRS 4 23=38
232 K] [ 769 3
38) NO 12 0231 36
2.4 S1 5 EERTY 42 24=42
[L14] NO ] 61.54 3 24=3
25.1 S1 [] 6154 387 35=3106
42} NO 5 38406 212 25=3.30
352 sl 3 3077 35
44 NO 9 0923 1
153 ] B IR A6 33
46) NO [ 61.54 aR7
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE [PROMEDIO DE] ™ PROMEDIO DE
ANTIGUEDAD EN CONOCE OPINION POR | OPINION POR
LA EMPRESA INDICADOR CATEGORIA
2.1.1 St 20 90.91 N 21=3.63
(18) NO 2 [ 35 2.1 =2.56
212 ] 7 77.27 370
(20) NO 5 27.73 [
RANGO 213 1 72 100 359

MAS DE 5 ANOS @ NO m o m
214 S1 2273 iz
24) NO 17 77.27 288
215 ] 13 59109 161
(26} NO 9 4091 28K
221 Si 0 90.91 37 22=373
(28) NO 2 9.09 7 22=3.23
222 ] H 95.45 352
(30 NO [ 455 1
233 3] I8 §1 82 372
32y NO 4 18,18 3.75
224 B ) 1 455 3
34) NO 20 9545 447
230 ST T S0 1.9 23=d4
i6) NO It 50 3 R7 23=3.65
232 81 7 KEH a7
(&) NO 15 68 18 353
241 h | 8 36.36 402
) NO 14 6364 307
51 SI [H 54355 391 252433
(42) NO 10 1545 13 25=386
252 ] o 3727 15
(44 NO 6 7273 IR7
253 3] 10 3535 16
(36) NO 12 5455 )
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VARIADLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE [ PROMEDIODE] PROMEDIO DE
PUESTO CONOCE OPINION POR | OPINION POR
DESEMPENADO INDICADOR CATEGORIA

2.1.1 ST % 92.86 3.03 21 =373
(18) NO 2 7.4 35 2.1 =240
212 ST 23 8571 375
0 NO 4 14.29 1

RANGO 713 S 28 100 330

DIRECTOR DE @2 NG o 5 o

MEDIOS PR St 0] AL 366
[e2)) NO 19 67.80 247
215 SI 14 50 IKS -
(26} NO 4 30 204 o
221 ] 23 824 | 3se 222372
(28) NO 5 17.86 32 23 =109
222 St 27 D643 3.40
30 NG i 357 [
223 ST 25 ®9.29 343
32 NO 3 10.71 3.00
224 s H 714 i5
34 NO % 9386 293
231 ] 2 3286 308 T3 =43
(30) NG 16 AT 335 23=335
332 St 7 5 157
38) NO 21 75 335
241 ST 1 39.20 418 24 =418
(40) NO 7 60.71 288 23288
351 ST 17 o 358 25 =102
42) NO [0 39.20 436 35 <388
32 i 7 35 3
(44) RO H] 75 390
353 S 10 3571 35
(30) NO [0 G329 EED)
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE[™ PROMEDIO DE
PUESTO CONOCE OPINION POR | OPINION POR
DESEMIERADO INDICADOR CATEGORIA

2.1.1 SI 35 7292 397 2.1 =388
as) NO 13 27.08 333 21259
21.2 SI 46 9583 397
(20) NO 2 a7 1

RANGO 213 K] 17 97.92 361

EJECUTIVO DE @2 NO ] 308 o

CUENTA 314 ST [] 875 I87
(24) NO 39 §S.25 3.65
215 S1 B 1042 4
(26) NO 43 T 241
231 St 3 8S.42 163 22=349
(28) NO 7 14.58 3128 22=254
222 ST 16 95.83 35t
30) NO 7 a7 [
223 SI i3 7917 334
32) NO 10 2083 334
224 s1 3 ENE] 35
(349 NO a6 95 K3 2.57
2311 S1 B 10.42 46 23 =455
(36) NO [E) §9.58 321 23=3.13
232 St 13 16.67 4.5
(38) NO 40 K3.33 305
241 Si 17 35.42 405 2.4 =405
(40) NO 3 64.58 3103 24=303
251 SI a3 89.58 189 25=338
“2) NO 5 1042 30 25-3.50
352 S1 9 1875 122
44) NO 39 81.25 366
353 ST 10 20.83 15
(40) NO RS 79.17 342
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION [ FRECUENCIA JPORCENTAJE [PROMEDIO DE]  PROMEDIO DE
PUESTO CONOCE OPINION POR | OPINION POR
DESEMPENADO INDICADOR CATEGORIA

211 S1 36 90 ] 2.1 =30
(18) NO ] 10 25 2.1 =257
212 ST 28 70 K9
(20) NO 12 0 1.55

RANGO 213 ST a0 00 352

SUPERVISOR DE @2 NG 3 o 2

MEDIOS PAY] S 3 33 G
24 NO s [0 334
215 ST 10 5 37
(26) N 30 75 292
121 1 15 R7S 18K 22=1376
(28) NO s 125 35 2229
222 i 40 100 18
(&) NO 0 0 0
223 ] 33 825 381
(32) NO 7 175 28
173 TR 3 B 35
39 NO 3% 95 267
231 S1 14 35 335 23 =417
(36) NO 20 65 347 23=335
232 St 6 15 3
(38) NO 34 85 323
241 S 9 225 4.00 24 =466
i) NO 31 773 165 24=1305
2501 SI 29 725 389 2.5 =438
4 NO il 275 36 2.5 =350
152 Si I 275 481
44) NO 29 7235 367
253 S1 1 275 145
(46) NO 29 723 351
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: FUNCION PRINCIPAL DEL PUESTO

VARIARLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE]  PROMEDIO DE
FUNCION CONOCE, OPINION POR |  OPINION POR
PRINCIPAL DEL INDICADOR CATEGORIA

PUESTO
2.1 ] 19 86,36 436 21=4.23
8) NO 3 13.64 3 2.1=2.83
212 ] 15 (818 413
20 NO 7 3182 183

RANGO 213 S 22 100 377

COORDINACION Y 22) WO ) 0 )
SUPERVISION DE T4 <i 3 363 760

MEDIOS 24 NO 19 #6.36 357
215 ] a K18 425
(26) NO 18 81.82 294
221 S1 18 RIK2 393 22-402
(28 NO 4 1818 3 22-335
232 S 2 100 395
(30) NO 0 ] 0
223 sl 20 9091 42
(32) NO 2 909 4
324 I TR 1 455 [
34 NO 21 9545 305
231 i 5 2273 46 33 =446
36) NO 17 77.27 338 23=338
132 §1 3 13.64 433
(38) NO 19 ®6.30 3
211 SI A 342 06 24'=4.66
“m NO 16 142 332 24=-342
2500 s1 (K] R1.82 6 25447
42 NO a 1818 1481 35353
252 sl 3 1818 475
4 NO ] H182 393
253 St [ 882 45
6) NO 18 BIR2 366
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Burgas Bernal, 1. Anexo 2
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE. | PROMEDIO DE.| PROMEDIO DE
FUNCION CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
PRINCIPAL DEL INDICADOR CATEGORIA

PUESTO
200 SI 16 94.12 331 2.1 =365
i) NO 1 5.68 3 20 =241
212 S1 13 7647 353
20 NO a 2353 1

RANGO 213 ST 7 100 341

DIRECCION DE (22) NO 0 ) )

MEDIOS 714 5] S 90 12
4 NO 12 7050 B
215 ] 1 6371 EXT]
(26} NO o 3529 266
721 ST 15 B 24 32 22=352
(28 NO 3 76 1 7318
722 ST 16 va12 306
(30) NO [ S8R 1
723 ] 1S ¥8.24 in
32 NO H 1176 3
124 s 3 76 K]
34 NO 15 %824 753
330 St B 3706 3 23 =425
(36) NO 9 5203 33 23=3.19
732 ST o 352 is
(38) NO ] (K]l BN
a0 5] © 35.29 3 243
10 NO 1 [X5]] FXF) 74=272
51 ST 9 5303 34 75=403
«2) RO 3 706 KK 35 =390
352 5] 3 2353 315
(44) NO 13 7647 376
353 Si o 35.29 35
(46) NO [ XKl 335
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE [PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
FUNCION CONOCE OPINION IPOR | OPINION POR
PRINCIPAL DEL INDICADOR CATEGORfA
PUESTO
2011 SI 61 82.43 339 21=352
(IR) NO 13 17.57 307 2.1=266
212 S1 67 90.54 367
20 NO 7 9.46 1
RANGO 2.13 SI 73 98.65 349
CONTRATACION @ NG ; T35 5
DE MEDIOS 773 St s 027 ]
MASIVOS @9 NG % 7573 350
215 St 14 18.92 371
(26) NO 60 R10% 3.07
2321 ] 64 649 378 2.2=353
28 NO 10 1351 15 22=2068
232 ST 72 97.30 363
&N NO 2 370 1
223 S1 59 7973 338
32 NO 15 20.27 64
374 sl 3 405 333
(33) NO 7i 9595 250
231 9] I3 2332 433 23=436
(36) NO 5o 75 6% 331 23=33
232 ] 10 1351 a4
(38) NO 64 806.49 k.l
Y st 25 3378 32 24=42
(10) NO 49 06.22 3.30 24=330
251 ] 6 8243 370 25=417
“2) NO 13 17.57 169 25338
253 S1 19 2568 336
44 NO 35 7332 1R
357 ] H 2838 147
(46 NO s3 7162 267
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [ PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
FUNCION CONOCE OPINION POR |  OPINION FOR
PRINCIPAL DEL INDICADOR CATEGORIA
PUESTO

211 Q] 1 3333 21=3.22
(18) NO 2 66.67 4 2.1=2%9
2.1.2 §1 3 100 333
20 NO [ ) )

RANGO ATENCION 713 st 3 100 333

Al CLIENTE 22) NO 0 0 0

214 (] 0 0 0
(24) NO 3 100 33
315 st 0 0 0
26) NO 3 100 366
221 ST 2 6667 3 22=291
(28) NO [ EEEX 1 22216
2232 ST 3 100 333
(30) NO 0 ] 0
723 ST 2 6607 75
32) NO i EERK 3
724 s 0 0 0
34) NO E) 100 25
231 5] o [} o 23=%
(36} NO 3 100 4 234
232 ] 2 66 67 1
(38) NO ) KEER )
231 St 0 [ 0 240
(40 NO 3 100 3 23=3
251 ] 1 EEER i 25=1
42) NO 2 66.67 3 35-255
352 5] 0 0 [
4 NO 3 100 233
353 5] 0 [ 0
(46) NO 3 100 2.33
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: EXPERIENCIA EN SUPERVISION.

VARIABLE REACIIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
EXPERIENCIA EN CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
SUPERVISION INDICADOR CATEGORIA
FXN] Si ER 7188 108 21=414
(18) NG ] 2812 I8 2134
312 Si 33 160 368
(20) NO o 0 ]
RANGO 213 G 32 100 365
NO TIENE @ NO ) 0 0
EXPERIENCIA 704 S 3 938 i
249) NO 9 920.62 385
215 S1 3 625 5
(26) NO 30 9375 248
231 ST 77 8438 374 222360
28 NG B 15.62 32 22265
232 0] 3 96.88 361
(30) NO ] 1z 1
223 ] 2} 75 358
32) NO ¥ 25 375
223 51 3 ©.25 35
[K2)] NO 10 93.75 208
331 ST 3 125 i 2344
(36) NO 3 %75 792 73=3.11
232 ] B 1563 a3
(38) NO 77 ¥3.37 330
PR S o 3125 12 24=42
(40) NO 32 GRS 304 34=303
351 ST % %75 185 25425
“2) NO 3 125 35 75348
352 ST 7 JIR% 142
(44) NO 3 7812 348
253 Si o 1875 35
46) NO 6 ¥1.35 336
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION [ FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE|  PROMEDIO DE
EXPERIENCIA EN CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
SUPERVISION INDICADOR CATEGORIA

200 St 74 88.10 397 21=370
(18) NO 10 11.90 2.6 2.0 =243
2.1.2 st 66 78.57 372
20) NO 18 2143 .38

RANGO 213 ST 83 98.81 348

TIENE (22) NO i 119 0

EXPERIENCIA 214 ) 20 38 363

24) NO 64 76.19 303
21S S 27 3204 3N
(26) NO 57 67.80 270
2.2 SI 72 8571 109 22=37
(28) NO 12 1429 R 22=2060
222 S1 82 97.62 160
(30) NO 2 23R 1
123 3] 72 B5.71 351
32) NO [ 1429 a4q
224 o o 3 376 3
34 80 95.24 265
231 St 27 EERT] 425 23 =431
(36) NO 57 67.KG 3.47 23=332
2332 ] 16 19.05 337
(38) NO 68 80.85 ENTS
2.4 ] 27 3214 425 24=425
40 NO 57 67.806 330 24=3.30
2.5 SI 3] 7262 372 25=4.17
(42) NO 23 2738 386 2.5=3.70
252 St 20 2381 EX]
-+ NO 03 T0.19 g2
253 S 25 29.70 138
(46) NO 59 001 344
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: EXPERIENCIA LABORAL.

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [ PROMEDIO DE[ PROMEDIO DE
EXPERIENCIA CONOCE OPINION POR |  OPINION POR

LABORAL INDICADOR CATEGORIA
2.1 Hi 20 80 405 21=40
18y NO 5 20 3 21 =266
212 ] 23 92 365
20) NO 2 8 1.5

RANGO 213 S 24 9% 366

142AR08 @ NO i 3 )
214 St ] 16 1.66
(24) NO 21 [ 157
2.1.5 Sl 1] ] 0
26) NO 24 100 259
221 ] 19 76 378 2=361
(28) NO 6 24 3 22=326
2232 S 25 100 344
(30) NO 0 0 0
223 S 3 72 3.61
32 NO 7 2% a4
2724 sl Q] o 0
(34) NO 15 100 266
231 S 3 12 133 23441
(36) NO 22 (] 304 23=284
232 S 2 8 a5
(38) NO 3 3 255
2.4 S 1 44 4 24=4
“o) NO T4 56 278 24=278
251 ] 22 [ 372 25=4.13
42 NO 3 12 3 25=335
252 ] 5 20 42
“44) NO 20 80 37
253 S 6 24 35
[E1:) NO 19 706 336
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VARIABLE RFACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [ PROMEDIO DE] FROMEDIO DE
EXPERIENCIA CONOCE OPINION POR | OPINION POR

LABORAL INDICADOR CATEGOR{A
201 ST 7 70 385 21=4.08
18) NO 3 30 3 3.1=343
2.1.2 ST 10 T00 37
0) NO 0 0 0

RANGO 203 S1 10 100 37

2 A 3AROS (22) NGO 0 0 0
314 ] [ 10 366
24) NO [] 90 375
215 ST [ 10 5
(26) NO 9 90 2.55
22 S 10 100 34 222350
28) NG 0 0 0 32204
322 ST [] €0 35
(30) NO 2 20 [
2.23 ] ] 90 AN
(32 NO 1 10 3
224 Sl 1 0 3
(34) NO 9 a0 74
331 ] 1 10 B 23475
(36) O 9 90 332 23=331
332 S 2 20 15
(38) NO [ [ 32
2.3 ST [ 10 3 Ta=3
(40) NO 9 90 355 24=355
351 ST [] 80 335 25-3.15
(42 [S3) 2 20 5 25391
352 ] 2 20 3
< NO 8 ) as
253 S 3 20 )
(46) NO R 80 325
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VARIADLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [ PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
EXPERIENCIA CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR

LABORAL INDICADOR CATEGORIA
FXN] S 10 7143 34 31=308
8 NO 4 28.57 3 2.0 =248
212 i 13 92.86 315
Q0 NO 1 EAT) [

RANGO 313 5] 14 100 321

3A4AROS ) ) o 5
714 5] i 2857 3
[e X3} NO 10 7143 33
215 ST 3 2143 266
26) NO 1 7857 763
221 ] 9 6429 366 22=360
(2%) NO B 3571 35 225312
732 S ] 100 307
30) NG 0 [ ]
333 S B ®571 335
a2 NO 2 [KED) 35
334 sl 0 1 ]
34 NO [l 100 738
231 S 1 704 3 1338
(30) NG 13 9386 277 23=257
732 ST 3 204 366
a8 NO T 7857 137
741 S i 714 3 24 =4
a0 RO 13 9286 333 73=323
751 ] 2 ®5.71 35 25-35
«“2 NO 2 1429 75 25 =318
752 3] 0 [} ]
0 NO 4 100 364
753 SI ] [ 0
a0} NO ) 00 342
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCE PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
EXPERIENCIA CONOCE OPINION POR | OPINION POR

LABORAL INDICADOR CATEGOR{A
31 ST 5 93.75 433 21=397
s NO 1 6.5 [ 272261
212 g 12 75 416
(20) NO 4 25 3

RANGO 213 ] 16 100 356

4A5ANOS 22 NG [ 0 [}
214 SI a 35 3
24 NO 12 75 366
215 §i 3 375 383
(26) NO 10 0625 28
221 §1 T 100 106 22=419
28) NO 1] 1) 1] 2.2=220
2322 S 16 100 381
am NO 0 0 ]
223 ] 14 ®7 S 3902
[&1)] NO E 125 7
234 s T 625 B
34 NO 15 9375 253
2310 ] 3 18.75 366 33=433
36) NO 13 81.25 37 23=357
332 ] 2 25 3
(38) NO 14 875 344
241 St [ 50 162 24246
(40) NO 8 50 3 24=3
25.1 ] 3 875 378 25 =443
(42) NO 2 123 3 25=3.10
252 51 7 332 471
44 NO 9 56.25 122
253 ] B 3125 38
& NO [ G875 300
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE [PROMEDIO DE| PFROMEDIO DE
EXPERIENCIA CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
LAABORAL INDICADOR CATEGORIA

211 5 45 #8.24 302 21 =115
(18) NO 3 .76 333 20 =247

212 ST 30 78.43 78
20) NO [ 2057 [
RANGO 203 S1 51 100 350

MAS DE 5 ANOS @2 NG o m 0
PR St 0 19.61 35
24 NO 41 K0.39 295
215 ST 19 37.25 394
(26) NO 12 6275 761
221 ST 45 3824 62 22-354
(28) NO 3 11.76 35 37265
222 SI 50 OR.04 152
(k)] NO 1 1.96 1
323 ST a3 K431 353
32) NO ] 1569 328
223 ] 4 784 35
(34) NO 17 92.16 282
231 ] 23 3510 326 732429
(36) NO 28 5490 343 73=348
232 SI 12 2353 333
(38) NO 39 7647 353
240 ] 10 31.37 231 2443
(40 RO 35 R63 338 24=3.38
251 ] 33 G471 ] 252427
2 NO [ 3529 305 25 =388
352 S 13 2549 138
44 NO K 7451 394
253 S 18 35.29 244
A0 RO KX 6470 366
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CATEGORIA DEMOGRAFICA: GIROS DE LAS CUENTAS.

REACTIVO

VARIABLE CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE, | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
GIROS DE LAS CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
CUENTAS INDICADOR CATEGORIA
20 S1 37 83,09 08 21397
(18 NO 7 15.01 3 2.1=259
2.1.2 Si 33 75 396
(20 NO 1 25 T
RANGO 213 3] a3 9773 372
PRODUCTOS DE @ NG 1 ¥T] 5
CONSUMO 314 ] T % EN}
24 NO 33 75 330
715 s1 0 2273 1
(26) NO £ 7927 33
721 St 38 %6.36 365 72=361
28) NO 3 3,64 3 77=24%
322 St [ 9773 365
(30) NO ] 177 1
213 3] 33 75 KX
32 NO I b3 36
724 st 3 w82 366
(34) NO T 9318 235
731 ] B ] 6
(36) NO 32 7373 I3
EEES ] 7 150 385
(38) NO 37 B4.09 2.81
a1 ST 6 3636 3 74=4
(4 NO i3 63t 335 3323.25
2511 3] Xl 728 373 75=4.15
(4 NO 0 272 33 75340
252 St i3 20,55 338
44y NO 1 7035 30
753 ST [ S 335
0y NO 30 6818 33
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE | PROMEDIO DE]  PROMEDIO DE
GIROS DE LAS CONOCE OPINION POR |  OPINION rOR
CUENTAS INDICADOR |  CATEGORfA
PR g 6 w2 386 21360
) NO 7 1628 3 21253
212 g 37 7.0 362
(2m "o % 7395 1
RANGO 703 Si 13 00 346
PRODUCTOS DE an NO G M m
CONSUMO Y 214 S ] 1860 X
SERVICIO (24) NO 35 1,40 329
205 q 0 7320 3
(26) ) i 7674 BET]
731 g ] BT 376 22=401
(28) NO 5 e 36 73262
372 S i 9535 360
a0 RO 3 Tos i
723 q 3% 8837 68
a2 NO 3 63 335
224 I 1 233 5
e NO i, T67 766
730 g T 1256 i 23947
(6 NO D) o7ad 33 23=342
732 ] ) 3093 56
a% N0 X 7907 362
71 o] 7 023 i 423
(40 NO 0 977 306 24306
751 ] 30 TR 366 35410
42 RO [ W0 ENT 752384
252 sl 1 2350 42
4 N7 3 7674 393
753 ] 3 023 16
(46) NO 0 w7 343
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE |FROMEDIO DE]  PROMEDIO DE
GIROS DE LAS CONOCE OPINIONPOR | OPINION POR
CUENTAS INDICADOR CATEGORIA
200 B 2} 82.76 308 212367
s NG S 17.24 36 21=263
202 ST 28 5655 353
20 NO [ 345 ]
RANGO 213 St 29 100 334
PRODUCTOS DE @2 ) 5 7 )
SERVICIO 314 S 3 1379 ]
24 NO 5 RO-21 328
2,15 St 9 03 344
(26) NO 20 6857 2.65
221 1 T 793 360 22352
28 NO 3 2069 33 FETEED)
222 S1 29 100 353 1
30) NO ] 0 )
223 5] IS 56,21 336
32) NO 4 1379 375
334 st 3 690 33
o8 RO 37 9310 KX
231 S1 B 17.23 36 2316
36) NO ] ®276 KEE 23=327
732 S s 1724 Y3
%) NO 3 %276 313
241 ST 8 2759 3T 24475
(40) NO 2 7241 KXY 24=342
251 ] 5 RO 21 KX 25=106
42) NO E] 13.79 35 2.5 =366
252 5] ] 13.79 3
(341 NO 3 8621 84
753 ST F] 1379 B
“6) NG I ®6.21 364
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Anexo 2

504

T 1a0L L I

CATEGORIA DEMOGRAFICA: TIEMPO LABORAL.

VARIABLE REACTIVO CONDICION FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE] PROMEDIO DE
TIEMPO EN EL CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
TRABAJO INDICADOR CATEGOR{A
2.1.1 sl 97 83.62 4 21=375
(18) NO 19 16.38 310 2.1 =261
212 St 3 84.48 371
Q0 NO 18 15.52 1.38
RANGO FRE) 51 115 99.14 353
TIEMPO 22) NO 1 086 ]
COMPLETO FAK) g 7 XS 372
249 NO 93 8017 329
215 SI 29 25 182
(26) NO 87 75 262
221 SI 19 §5.34 370 22=365
(28) NG 17 14.66 35 222267
222 St 13 9741 350
(30 NG 3 2.59 1
223 Sl 96 8270 3153
(32) NO M0 17.24 355
224 st 3 517 383
(34) NO 10 9383 2.66
231 ] 3 36.72 429 23=433
(36) NO RS 7328 316 23=3.18
232 ] i 1810 438
(38) NO 5 81.90 321
2,41 §1 37 31.90 424 24 =424
(30) NO 79 68.10 123 24=323
251 S1 ) 76.72 376 25=4.21
(42) NO 27 2328 180 25=3.65
352 S1 27 23.28 130
(44} NO %9 76.72 372
253 §1 3 26,72 448
(46) NO RS 7328 344

i
i
i
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