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INTRODUCCION

Usualmente los proyectos y las promesas que surgen en momentos de entusiasme no
suelen cumplirse, son palabras que se lleva el viento y montafias de papel que si los ves ni
te acuerdas, pues al salir de la carrera se olvida por completo de concluir o que se inicid
(tesis), sin embargo llega el dia en que es necesario liberarse de la lapida que lleva uno

sobre |a espalda y cerrar uno de muchos ciclos de nuestra vida académica.

Luego de mas seis meses donde los dias fueron angustiosos, las noches cortas y los
problemas técnicos no dejaron de presentarse, como si fueran visitas inoportunas, la
confianza no se perdié para darle vida a este hijo retérico, el cual es un manuscrito que se
procred, se fue alimentando poco a poco con la informacion requerida para sustentar su
crecimiento y como todo nifio que empieza a caminar tuvo sus tropiezos y raspones pero al

final logré caminar solo.

Por consiguiente, el interés por realizar un estudio de Opinién Publica fue con la finalidad
de aplicar los conocimientos adquiridos en la materia que lleva el mismo nombre, la cual se
imparie en la carrera de Periodismo y Comunicacion Colectiva, destacando que dentro de
esta drea se permite sondear a grupos sociales para conocer sus preferencias y de alguna
manera satisfacer sus necesidades ante la diversidad de mercados potenciales que ofrecen

bienes o servicios.

En la actualidad organizaciones como: escuelas, oficinas publicas, instituciones religiosas,
comercios industrias, partidos politicos e incluso figuras publicas estan inmersas en nuestra
vida cotidiana y en algin momento determinado requieren de un diagnostico que les
permita conocer la opinion de sus simpatizantes o clientes en torno’a su imagen ¢ a los
servicios que ofrecen, ya que una parte esencial del hombre es su sociabilidad e
interrelacion con otros seres de su misma especie para satisfacer sus necesidades vitales

de subsistencia,



Es importante destacar que la Opinion Publica es una herramienta importante para realizar
diversas investigaciones en el terreno del acontecer publico y de diferentes fenomenos

sociales.

El topico que se atafie en la presente investigacion es el de conocer ta opinién que tienen
los clientes del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de CV." del D.F y Area
Metropolitana sobre el servicio juridico que brinda en accidentes de transito por choque o

atropelfamiento.

En la actualidad donde miles de automovilistas transitan sin medir las consecuencias que
un descuido puede traer a su vida y a la de terceros, ya gque con un simple cambio de
estacién radial en su autoestereo, el uso del celular, 1a simple postura del conductor y hasta
los pleitos dentro del vehiculo son factores que en gran medida afectan la forma de

conducir.

Sin embargo, los factores que por excelencia promueven la alta incidencia de los
accidentes son la imprudencia, el suefio, la velocidad, la intransigencia, la falta de

mantenimiento de los vehiculos y el alcohol.

Por lo anterior, es importante mencionar que transito se define como “un microcosmos que
encierra cuatro elementos. hombre, maquina, via y ambiente. Todos ellos interactian en
una dimensionalidad donde espacio, tiempo, materia y energia, adquieren una significacién
extremadamente critica para la vida y la integridad fisica del primero.”’

Ante tales necesidades y dehido al incremento de accidentes, los conductores requieren de
un seguro contra dafos para su automdvil y su propia vida, asi como asesorias o un
servicio juridico para responder por las cuestiones legales en caso de causar dafos a

terceros 0 a la nacion,

Con lo anterior se logré conformar la estructura de la investigacién en cuairo capitulos.

' “Suefie y alcohal: malos consejeres de la conduccion.” Suplemento Autopistas de El Universal. Afio 1, Nom.
37, (sabado 31 de marzo de 2001). pp. 10-11



En el primer capitulo, denominado Fundamentas Teéricos, se plantean las premisas de
los autores Junger Habermas, con su teoria de la Accidn Comunicativa de los Tres Mundos
en los que el ser humano se mueve independientemente: 1) El Munde subjetiva — De!
Pensar, 2) Ei Objetivo — Del Hacer, 3) De lo social ~ Del Decir, Pierre Bordeau, con su
teoria de Los Campos bajo el eje central de que todo movimiento humano se configura en
areas objetivas y subjetivas y Manuel Martin Serrano, con sus Teorfa Geperal de Sistemas,

Social de fa Comunicacion y de la Mediacién Social,

Ademas se ubica a través de la historia a la Opinién Puablica, en el que se destacan los
referentes pablicos a partir de las Comunidades Primitivas, Griega, Romana, Edad Media,
Renacimienfo y Capitaiismo, con la finalidad de presentar las primeras conductas
comunicativas entre |1as especies y su evolucidn, ya que el hombre aprendid y credé
sistemas de comunicacién para interactuar con otros individuos de su especie y formar sus
grupos sociales, todo ello encaminado a demostrar que desde tiempos remotos la Opinién

Plblica ha estado presente.

El segundo capitulo corresponde al Marco Contextual, en el que se describe |a historia del
despacho "Proteccion Juridica 2001, S.A. de CV.", su desarrollo, los servicios que
proporciona, su organigrama, la relacién entre los diferentes puestos involucrados en el
estudio, las funciones del personal, el cbjetivo y mision de la empresa, asi como las

caracteristicas demograficas de la poblacién investigada.

En el tercer capitulo, titulade Metodologia, se retoma la hipdtesis y la relacién existente
entre el Marco Contextual y la Tabla de Especificaciones, siendo ésta el instrumento
metodologico que se utilizé para operacionalizar los Conceptos de conocimiento, opinion y
socfodemograficos que determinarian la construccién del cuestionario y las formas de

medicion de las Categorias, Indicadores y/o Indices para determinar los Reactivos.

Asimismo, en este apartado se realiza 'a Arboreacion de los datos, la Tabla de
Equivalencias, |la prueba Piloto y se concluyo con el cuestionario final.
El propdsito del capitulo cuatro es el de describir los criterios para el Levantamiento de

datos, tomando en cuenta que ia investigacion se realizara por Censo. Asimismo, se



presentard un informe sobre las experiencias y peripecias que se realizaron durante el
trabajo de campo, en el que se empled un instrumento tecnelégico {teléfono), para aplicar

las encuestas.

Ademas, a través del emplec de pardmetros y el marco muestral (documento, lista de
asistencia o de ndmina de las empresas) se obtuvieron las caracleristicas de la poblacidn
encuestada. De igual manera se elaborara un calendario de actividades y otro de gastos

econdmicos.

Finalmente se destaca la Lectura de dalos a través de graficas y el cruce de variables,
partes fundamentales del estudic de Opinidn Publica que se realizé en el despacho juridico,
las cuales permitieron exponer algunas sugerencias al director general del despacho, con el
fin de que a partir de éstas tome las decisiones pertinentes para la mejor atencion y calidad

del servicio que ofrece a sus clientes.

Despues del breve recorrido que se hizo por cada de uno de los capitulos que se presentan
en esta investigacién, es importante destacar como la Cpinién Publica hace presencia en
nuestro acontecer, toda vez que por su formacion es un producto de opinienes individuales
sobre asuntos de interés comun, originando de esta manera formas de comunicacion

individuales y después colectivas.

En la actualidad y ante la diversidad de fendmenos sociales la Opinién Publica puede
estudiarse desde el &mbito comunicativo, ya no esta restringida sélo a tratarla desde el
ambito psicologico o sociologico como anteriormente se hacia, pese a que los hechos

sociales son agentes de los cambios de mentalidad y actuacion de los grupos sociales.

En este trabajo las encuestas permitieron considerar y reestructurar aspectos importantes
de la empresa donde se realizd el estudio de Opinidn Publica, fundamentados en su
metodologia, tacticas y validez, debido a que la informacion que se obtiene se apega a la

realidad y el margen de error es minimo.



Un claro ejempto de esto fue el que ocurrid en la pasada eleccion presidencial del 2 de julio
del 2000, donde previo al ejercicio electoral se realizaron estudios de Opinién Plblica y se
aplicaron un sin fin de encuestas, generando asi informacion apegada a la realidad, la cual
permitid enterarse y cambiar las tacticas de cada uno de los candidatos presidenciales,

ademas de conocer fas inclinaciones del electorado.



;o [_“// _jj ," jl !'J ' /
oo L

S T T O



Capitulo 1 FUNDAMENTOS TEORICOS

En los Oltimos afos la comunicacién como ciencia ha adquirido gran importancia, ya que a
través de ésta se puede estudiar a la mayoria de los fenémenos sociales en diversas dreas
especificas, entre ellas se encuentra a la Opinion Pablica, la cual se empleara para realizar

la presente investigacion.

Por lo anterior y de acuerdo a los fines que se persiguen para llevar a cabo dicha
investigacion desde el ambito comunicativo, es indispensable mencicnar que la Opinion
Publica se define como ias expresiones de los individuos del grupo social que tienen un
referente plblico entendiende como publico a todos aquellos asuntos que interesan yfo
afectan al grupo social, a diferencia de “el publico™ que es el grupo social en si mismo.

1.1Teoria de la Accion Comunicativa®

En el presente capitulo se abundara sobre las premisas de Junger Habermas, con la Teoria
de la Accidn Comunicativa en la Teoria de los Tres Mundos, en los que el ser humanc
puede acluar en las tres esferas y éstas a su vez pueden estar 0 no relacionadas: 1) El
mundo Objetivo- del hacer, 2) De lo Sccial - del decir y 3) el Subjetivo - del pensar.

* Se presenta un resumen de Habermas, Junger. “La Teoria de los Tres Mundos™ en La Teoria de la Accidn
Comunicativa.



TRES TIPOS DE MUNDOS

v v v

MUNDO MUNDO MUNDO
OBIETIVO SOCIAL SUBJETIVO

[ ]

Mundo externo o Mundo interno

Comprende et mundo objetive de estados
de cosas existentes y el mundo social de
noTmAas vigentes.

O de subjetividad a la
que se lo atribuve todo
aquello que no puede ser
incorporado al mundo
externo y al que el
individuo tiene un acceso
privilegiado.

Los tres mundos constituyen conjuntamente el sistema de referencia que los participantes
suponen en comun en los procesos de comunicacion. Con este sistema de referencia, los
participantes determinan sobre qué es posible entenderse.

El mundo Objetivo tiene sus bases en referentes que existen y estan, mientras que el
mundo Social se rige por las normas existentes legitimadas por el grupo sccial y el mundo
Subjetivo, tiene su referente en el mundo interno del individuo.

Es importante sefialar que la Opinidn Pablica se ubica en el mundo del Decir y éste sera el
punto medular para llevar a cabo el estudio, que toda vez que lo importante es conocer la
opinion del individuo vy en este caso de los clientes del despacho “Proteccion Juridica 2001,
S.A. de C.V.", respecto al servicio juridico que brinda en accidentes de transito ocurridos
por chogue o atropellamiento.

En este sentido, Habermas hace una critica y al mismo tiempo retoma la teoria de los tres
mundos ¢ universos de Karl Popper, los cuales este ultimo los considera como esferas de

accion.



1.1.1 Universos de Popper

Los mundos de Popper se clasifican en:

1 El Mundo de los objetos fisicos o de los estados fisicos.

2 El Mundo de los estados de conciencia o de los estados mentales o de disposiciones de

comportamientos para la accion.

3 El mundo de los contenidos objetives de pensamiento, en especial del pensamiento
cientifico y del pensamiento poético y de las obras de arte.

Este ultimo universo es autdnomo, ya que nadie puede accesar a él, sdlo el propio

individuo.

Popper se “atiene al primado del mundo frente a la mente y entiende el segundo y el tercer
mundo ontolégicamente por analogia con e! primero”® esto es que la primera esfera se

relaciona con la segunda, la segunda con la tercera y la tercera con la primera.

Finalmente, se puede afirmar que el ser humano puede actuar en los tres mundos, y éstos
pueden o no relacionarse. Con lo anterior, la propuesta de ambos autores arriba
mencionados se dara paso a dilucidar la Teoria de L.os Campos, de Pierre Bordeau.

% |bid., Pag. 119
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1.2 Teoria de Los Campos’

En este apartado se explicara la relacién que existe entre las esferas del decir, hacer y
pensar con la Teoria de Los Campos, de Pierre Bordeau, ya que el autor sefiala que todo
movimiento humano se mueve bajo dos areas objetivas (expresiones) y subjetivas
(pensamientos), esto es que el hombre se expresa y actua en funcidén del area: interna y
externa.

Bordeau, sefiala que el campo interno es el horizonte de lo propio y de la conciencia de la
configuracion del sentido.

Cabe destacar que entre las formas mas reconocidas que tiene el campo internc en el
dltimo siglo ha sido el lenguaje. El comprender, indagar y registrar al mundo es cifrarlo en
lenguaje, ademas gue existen formas especiales de lenguajes (auditivo, visual, verbal,

escrito) que permiten una mayor Comunicacion.

La comunicacion no es exclusiva del hombre, ya que los animales también se comunican,
sin embargo la caracteristica que los diferencia es que el primero posee un lenguaje

articulado, esto es que habla.

“Las palabras asociadas a cosas y donde las cosas son substituidas por ias nuevas cosas,
constituyen palabras que permitirdn actuar sobre el mundo es percibide y nombrado, el
entendimiento tiene nombres para todo, el juicio asociado en palabras o que es y 1o que no
es"®

Mientras que en el campo externo, ¢l mundo exterior suele tener el mismo nombre:
lenguaje. Por medio de los signos el universo entero esta presente en la conciencia. El

sentido de lo amplio, de lo extenso, del tiempo y del espacio, se cifra en el lenguaje.

* Se presenta un resumen de Bordeau, Piefre. Teoria de ios Campos.
“1bid., Pag. 2



La percepcion consciente se configura en su estructura y logica, en él se construye

internamente lo que el exterior sera.

En la cultura occidental, el lenguaje es uno de los grandes mediadores entre lo interno y lo
externo, y aunque le humano no se reduce al ienguaje, es indiscutible que el conocimiento

linguistico es necesario en toda retacidn subjetiva.

La proposicién concreta es de un programa metodologico con tres momentos guiados por

tres objetivos cognitivos.

+ El pimero es el de exploracion, aqui es &) momento en el que el sujeto se pone en
contacto con el mundo objeto {material) en un flujo de impresiones (sentidos) y

expresiones (patabras).

« El segundo es el de descripcién, en éste la configuracién objetiva se coloca en el
centro de la accidn. Se trata de elaborar y detallar mapas del mundo objeto en
todas las dimensiones posibles. El acercamiento al exterior desde el interior tiene

claridad y precision.

+ Eltercero es el de la significacidn, este es al mas complejo e intenso porque retorna
al mundo interior, con una densidad de contacto con el exterior muy profunda. Aqui
lo cualitativo adquiere todo su peso, el lenguaje es lo mas instrumental, y los limites
son los bloqueos a la imaginacién y la creatividad. Es el punto de la sintesis, el acto

configurado por la excelencia, el lugar de la exteriorizacion y de la comunicacién.

El mundo posible, serd el marco de las condiciones de su delimitacién, pero podra ser otro
en un marco distinto. “Los mundos posibles son entidades reales como el mundo posible

decido, son configuraciones de sentido”

El sentido es una ubicacion tiempo-espacio que va mas alla de la localizacion empirica. En

el marco de la vida seocial normativa e institucional, el significado de los componentes

® Ibid.. Pag. 5



percibidos {simbolos) del mundo interior y exterior cubre la conciencia, la posibilidad de
sentido.

La labor de la configuracion del sentido de los simbolos se abren en el uttimo momento a
todo lo gradiente de |a significacion, es aqui en este punto donde el movimiento lleva de los
campos configurado a los mundos posibles.

Bordeau, agrega que el mapa es ia representacion del objeto mundo en la interioridad, en el
lenguaje y la logica de percepcién del sujeto, por lo tanto la palabra es un hecho que
representa el objeto en si y es ésta el objeto de conocimiento y los sentidos del
conocimiento interior hacia Io exterior son los simbolos que tiene significados para los otros

en funcién de la cultura.

Para tal efecto es imprescindible definir al carmpo como aquello que esta en juego y de los
intereses especificos que son irreductibles a lo que se encuentra en juego entre otros
campos o a sus intereses propios y que no percibira alguien que no haya sido construido

para entrar en ese campo.

Para que funcione un campo es necesario gue haya algo en juego {simbolos) y gente
dispuesta a jugar (a entender, encontrar, significar, semantizar y transformarse), que esta
dotada de los habituts que implica e! conocimiento y reconocimiento de las leyes inminentes
al juego de lo que esta en juego {ios simbolos).

1.2.1 Lo simbolico en los campos interior y exterior

Un acto comunicativo requiere necesariamente de la capacidad de simbolizar. El sentido
de simbolizar denota !a capacidad para utilizar una materia cualquiera que contenga una

informacion que pueda ser decodificada por alguien.



Por lo anterior, se puede afirmar que un simbolo no solo esta constituide de: una sustancia,
una informaciéon que se encuentra en la sustancia, y una modulacion de esa informacién
{trabajo expresivo), sino también de: la accién de ser comunicado, significan para alguien y
de las variables impuestas por &l mismo y que los periodos histdricos y los grupos sociales

le asignan.

Todo simbolo es producto histérico de una sociedad con una significacién culturat

producido materialmente en una relacién social y utilizado individualmente,
Con lo anterior se puede corroborar que una vez identificados los campos externo e interno

y al encontrarse en ellos simbolos distintos y éstos solo seran interpretados por patrones

culturales establecidos y comprendidos a priori por el mediador y los receptores.

*Campos externos

En el campo histérico se pueden encontrar dos grandes simbolos:

a) La concepcion mitica de la histdrica, en el que se contempla los términos

cosmoganicos, los arquetipicos y los de vuelta al origen.

b) La linealidad en la concepcién de la historia, donde se establece que la historia

humana es evoiutiva y progresiva.

En el campo externo cultural se encuentra cuatro simbolos:

a) Dios como cuspide y creador de la humanidad y de |a naturaleza, que corresponde a
tos estadios historicos del comunismo primitivo, esclavismo y feudalisme.

b) La razon humana capaz de conocer y recrear las leyes naturales y dominar las
relaciones entre los hombres, esto corresponde al periodo de lluminismo o

Enciclopedismo.



) El avance tecnologico que es capaz de crear todo tipo de satisfactores materiales e

inmateriales, este periodo es conocido como modernismo.
d) El avance tecnologico que tiene como limites la propia existencia humana y
ecoldgica, es aqui donde se trata de restablecer el equilibric entre estos tres factores

y este corresponde a la fase del postmodernismeo.

En el campo externo social, los simbolos son:

a) La forma de produccion del comunismo productivo.
b) La forma de produccion del esclavismo.
c) La forma de produccion feudalista.

d) La forma de produccion capitalista.
e) La forma de produccion del comunismo.
*Campos internos

Por su parte, el campe interno se visualiza desde la perspectiva psicolégica donde los

simbolos son:

o Yo (raciccinio),
o Ebo {inconsciente) y
o Super Yo (normas sociales).

Tomando en consideracion el planteamiento que hace Bordeau, en el que el individuo se
mueve en dos campos el interno y el externo, éstos se pueden estudiar en la Tecria
General de Sistemas, de Manuel Martin Serrano, el cual sera tratado en el siguiente

subcapitulo.



1.3  Teoria General de Sistemas’

La Teoria General de Sistemas dara los elementos metodologicos para ubicar a al Opinion
Publica en el Ambito comunicativo y con esta premisa sustentar el marco canceptual de la

presente investigacion.

Martin Serrano sefiala que al “especialista en comunicacién mas que la medida cuantitativa
de la informacién le interesa conocer el uso que los actores hacen de la organizacién de un

sistema de sefales, con fines comunicativos, en el marce mas amplio de la comunicacién”.®

Por 1o tanto, es importante destacar que un sistema es un conjunto de elementos sefales
que cumplen su funcidn comunicativa en refacién con otras sefales alternativas, donde la

informacion se refiere a un sistema y no a elementos aislados.

En otras palabras, el sistema también se puede definir como aquello que existe como
entidad real, por lo tanto se puede indicar que 12 teoria de sistemas sera estudiada como

una teoria de analisis.

En este caso a la Opinion Publica se puede estudiar como un sistema, toda vez que tiene

elementos y éstos se encuentran organizados.

! Se presenta un resumen de Martin Serrano Manuel. "Tema 5 Concepto de Sistema® en Tearia General de

Sistemas. Teoria de la Comunicacidn |. Epistemologia y Analisis de 1a Referencia.
® Ibid., Pag. 93



TEORIA DE SISTEMAS

concepto de sistema

|

Concepto de sistema

l |

Analisis de [a
organizacion de
los sistemas

El sistema El sisierna L - I
como entidad como métoado Sejeceiin Distincion Relacion entre
real. de unglisis. de de

! |

i

I

Los elementos componentes de un sislema

Asimismo, es prescindible sefialar Ia distincion que hay entre un sistema y un agregado, a

fin de no confundir estos términos como uno solo, ya que no obstante ambos contienen

elementos, en el primero se encuentran organizados y en el segundo no. Por lo cual, alos

elementos que se organizan en un sistema se les denomina, componentes del sistema.

SISTEMA COMO ENTIDAD REAL

Es necesario
diferenciar

f
Sisterma
|

-
Agregado
]

T

Ambos estan compuestos
por varios ellemenlos, pero

v

un sisterna se encuentra
organizado

un agregado no esta

organizado
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1.3.1 Seleccion de los componentes del sistema.

“El analisis sistematico de un conjunto de elementos se caracteriza porque se propone

explicar la organizacion del objeto de estudio”®

Un componente pertenece a un sistema cuando su existencia es necesaria para que el
sisterna funcione o permanezca organizado como tal, por esto a la relacién que hay entre

un componente y un sistema se le llama implicacién.
La implicacién puede ser:

*Obligatoria: cuando la desaparicion de un elemento tiene como consecuencia la

desaparicion del sistema, su transformacién o su incapacidad para funcionar como sistema.
*Optativa: cuando un sistema puede funcionar sin desaparecer o sustituirse.

SELECCION
DE LOS COMPONENTES DEL SISTEMA

v

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

v

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

IMPLI‘CACION

Existen dos flases de implicacitn

Obligatoria Onptativa

Cuando la desaparicion del Cuando ¢l sistema puede

clemento funcionar sin desaparecer y sin
Afecta §a existencia, ¢l transfrmarse. sustituyendo a ese

funcionamienio o transiorma componegnte por otro.

al sistema.
9 - .
Ibid, Pag.95

17



Por lo anlerior, se puede decir que en medida en e! que cada sistema selecciona
componentes obligatorios y optativos se indica la flexibilidad que posee la organizacion det

sistema.

Un sistema en el que todos sus componentes sean obligatorios serd rigido y elastico

cuando sus componentes sean optativos.

Existen elementos incorporados, éstos no son obligaterios, ni optativos sin embargo,

aparecen frecuentemente en el sistema, pero no estan implicados en él.

1.3.2 Distincion entre los elementos de los componentes de un

sistema

“Un componente se distingue de otro u otros en el interior de un sistema dado, cuando las
diferencias que existen entre ellos, o sus diferentes comportamientos son necesarios para

que el sistema funcione o permanezca organizado como tal sistema”."

Martin Serrano explica que estas diferenciaciones o comportamientos, se dividen en:
estructural y funcional. En la estructural los elementos tienen designados un lugar y un
orden determinado, mientras que en la funcienal los elementos ocupan un lugar para
realizar una funcidén dentro de un estado y esa funcion no puede ser asumida por otro

elemento.

"9 1hid, Pag. 98



DISTINCIONES

DE LOS COMPONENTES DE UN SISTEMA

Se da por las diferencias entre ¢llos, o por su comportamiento

al interior de un sistema

Hay dos clases de diferenciacionesicomportamientos:

y

ESTRUCTURAL
Cuando un elemenio ocupa un
lugar especifico para que el
sistema esté en un estado.
Ese lugar no puede ser ocupado
por otro elemento u otros

1

FUNCIONAL
Cuando un elemento ocupa un
lugar especifico para que el
sistema asuma una funcion no
puede ser asumida por otro
efemento.

elementos.

1.3.3 La Relaciones entre los elementos componentes de un

sistema.

"Un componente pertenece a un sistema dado cuando las relaciones que establece con
otro u olros componentes det sistema son necesarias para que el sistema funcicne o
permanezca como tal sistema™.'" Por lo tanto, estas relaciones las denomina el auter como
dependencias, o que determina que el estado de cada componente de! sistema se ve

afectado por otro u otros componentes y viceversa.,

Las dependencias que existen entre los componentes del sistema son tres: las solidanias,
en éstas se manifiestan que un elemento va a establecer unma relacion solidaria; las
Causales es cuando el cambio del componente significa necesariamente que le antecede,

esto es que afecta a una de las dos dependencias y las especificas es cuando se habla de

1 1bid, Pag.100



diferentes elementos, los cuales se pueden afectar y viceversa. Los elementos pueden

tener o no relaciones directas o indirectas y pueden o no manifestar estas afectaciones.

Ademas los comporentes de cualquier sistema de comunicacién, en la practica
comunicativa, estan siempre organizados. Y cada sistema de comunicacidn implica
necesanamente la existencia de determinados componentes seleccionados para que aguel

pueda cumplir sus funciones.

RELACIONES
ENTRE LOS COMPONENTES DE UN SISTEMA

Se denominan
DEPENDENCIAS

v

Hay tres tipos de dependencias

f
SOLIDARIAS

CAUSALES

i
ESPECIFICAS

Cuando el cambio
de un componente
afecta
necesariamente a
otro y viceversa.

Cuando el cambio
de un componente
afecta a ofro, pero
no a lainversa.

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

Los elementos pueden o no tener relaciones directas o indirectas con
otros elementos del sistema, y pueden o no manifestar esas afectaciones.

L)
[iee}



1.3.4 Modelo de la Cebolia

El autor propone la confluencia de cinco sistemas (Mistorico, Referencial, Social,
Comunicative y Cognitivo), y dada la interdependencia de éstos al ser abiertos son
interactuantes y por ende multiafectados.

HISTORITICOD
SISTERML.A.

REFERENC
SOCIAT.

COMUNICATIVO

COGNITIVO

En el siguiente apartade se retomara la Teoria Social de la Comunicacion, la cual va a
estudiar la relacién que hay entre los elementos del sistema histérico y el sistema social de
la comunicacién, con la finalidad de ubicar a la Opinién Pdblica desde el ambito

comunicativo.



1.4.1 Teoria Social de la Comunicacion

En la Teoria Social de la Comunicacién, el autor plantea cuatro justificaciones para
considerar a la comunicacién como social, ademas de esbozar el Modeto Dialéctico de fa
Comunicacion y los elementos que la integran Actores, Instrumentos, Representaciones y

Expresiones.

Martin Serrano considera que la comunicacion es social debido a que ésta se va a dar entre
dos seres humanos o mas, precisando que la comunicacién intrapersonal, es mera

reflexidn.

Por lo anterior, el tedrico define a la Comunicacion como la transmision de mensajes de un

emisor a un receptor sobre un referente por medio de un medium,

Asimismo, y tomando como base esta premisa es necesario indicar que los elementos que
conforman el estudio de Opinién Publica que se realizard desde el ambito comunicativo,
cuentan con un emisor y receptor, (encuestador y encuestados), un referente, {La
evaluacién del servicio juridico que brinda el despacho “Proteccion Juridica 2001, S A. de
C.V.", el medium, (soporte material, -encuesta telefonica-) y el mensaje {respuesta de los

clientes}.

En otro contexto y retomando la Teoria Social de la Comunicacion es importante cilar que
“La Produccién Social de la comunicacién ofrece una perspectiva y una sistematica

especifica para investigar las relaciones entre sociedad y comunicacion™

La Produccion Social de la Comunicacion, es por tanto el punto medular para estudiar las
reiaciones que existen entre la transformaciéon de la comunicacion publica y el cambio de

las sociedades.

12 ge presenta un resumen de Martin Serrano, Manuel. *Parte (ntroductoria” en La Produccion Sociat de la
Comunicacion.
Ibid., P4g.15



Debido a que este tema sirve para definir & iniciar un nuevo ambito tedrico en el campo de
las Ciencias Sociales, dicha produccién de comunicacion social es una investigacion
paradigmatica.

Atendiendo y de acuerdo con el autor se pude precisar que el enfoque paradigmatico de la
comunicacion social, s6lo se dard a través de la existencia de informacién que produzea y
se distribuya.

“La informacién destinada al conjunto de la comunidad es un fenémeno de la produccidn
social a partir del momento en que se institucionaliza el tratamiento y el uso de la

comunicacién publica™ ™

Cabe destacar, que dicha institucionalizacién se logra creando una organizacién

especializada en esa tarea, a la que se le asignan recursos materiales y humanos.

Las mutuas afectaciones entre el cambio de la sociedad y la transformacién de la

comunicacién se observan a través de las comunidades del pasado.

Por otra parte, la Teoria Social de la Comunicacion no tiene mucho que ver con los estudios

de Comunicacion Social, por lo que Martin Serrano hace una precisién al respecto.

“Las Ciencias de la Comunicacién, son aguellas que tienen por objeto el analisis de las

interacciones en las que existe el recurso a aclos expresivos™."

Asimismo, sefiala que “Las Ciencias de la Comunicacién penetran en el ambito de las
Humanas cuando seleccionan como objeto de estudio las comunicaciones entre Actores

que son hombres"®

Una teoria de la Comunicacién Humana justifica su especificidad porgue no comunicamos

solo a propdsito de lo que los animales comunican, ni sélo como eltos lo hacen.

“ |bid., Pag. 18
'S Ibid., Pag. 20
' 1bid., Pag. 21
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Con base en lo anterior, lo que le corresponde estudiar a la Teoria Social de la
Comunicacion es especificar las caracteristicas que diferencian a la interaccién expresiva
de otras modalidades de interaccién y los que ocurren a los actos ejecutivos. Se puede
decir entonces que:

*Acto ejecutivo: es un suceso que no tiene la intencion de comunicar, no tiene canal, ni
referente.

*Acto expresivo: este suceso cuenta con un receptor y emisor, un referente y canal,

El campo de la Teoria Social de la Comunicacion se puede operar en cualguier sociedad,

siempre y cuando la informacion sea de interés comun.

Cabe sefalar que la Teoria Social de la Comunicacidn no se denomina Tecria de la
Comunicacién Social, argurnentando el autor que la primera es una teoria que se daen la

sociedad y la segunda se refiere 3 un tipo de comunicacién como ofras.

Martin Serrano seflala cuatro razones para justificar, el porque se habla de una Teoria

Social de la Comunicacion:

1. Toda Comunicacién Humana incluida la privada, es social, en razén de |a naturaleza de

los actores, (aqui se destaca a la comunicacién animal e interpersonal).

2. Comunicacién Social dice demasiado poco si se refiere solo a las interacciones que

estan tecnoldégicamente mediadas, esto es que no se limita sélo a través del medio.

3. Comunicacién Social delimita un campo de estudio por objeto material, (soporte). No se
limita a la comunicacién sélo por el canal, pese hacer parte del proceso.

4, Comunicacion Social es una determinacion historicamente asociada a una concepcion
propagandistica cuando no desembozadamente manipuladora del recurso de la

comunicacién pablica.



Por otra parte, e objeto de estudio de la Teoria Social de la Comunicacion, es el de facultar
el estudio sobre la relacion que hay entre el sistema historico y social de la comunicacién,
toda vez que la diferencia es que no siempre no comunicamos igual. Ademas pretende

descubrir si existen leyes que expliquen esos intercambios.

1.4.1 El Modelo Dialéctico

Este apartado se enfocarad a mencionar la justificacién que hace Manuel Martin Serrano
sobre su propuesta a un Modelo Dialéctico, para el estudio de los sistemas de
comunicacion, esto se fundamenta en que la comunicacién humana presenta

caracteristicas que identifican a los sistemas finalizados.

Esto quiere decir que en la comunicacion intervienen componentes cuyas relaciones estan
organizadas, los componentes son heterogéneos y asumen diferentes funciones en el

proceso comunicativo y toda comunicacién humana persigue un fin.

Las anteriores caracteristicas permiten estudiar los intercambios de informacidn como
procesos que ocurren en el interior del Sistema Comunicativo. “El Sistema de
Comunicacidén no es completamente auténomo; funciona abierto a las influencias extericres

de otros sistemas no comunicativos™,"”

De acuerdo con la propuesta de sistemas, la comunicacién humana es considerada para su
estudio como un sistema finalizado, donde intervienen componentes cuyas relaciones estan

organizadas.

Por su interdependencia del Sistema de Comunicacién con otros sistemas, especialmente

con el Sistema Social, sus elementos participan en otros sistemas; estos elementos son;

7 Ibid., Pag.160
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ACTORES o INSTRUMENTOS

EXPRESIONES > REPRESENTACIONES

De acuerdo con el autor se puede explicar que la Opinién Publica es un subsistema del
sistema comunicativo y éste a su vez es un subsistema del sistema social y al ser sistemas

abiertos son interactuantes y multiafectados.

*Actores

Por consiguiente, al ser una andlisis sistémico, el cual tiene elementos organizados se
define a:

Aclores son: las personas fisicas que en nombre propio o como representante de otro actor
¢ grupo de actores, instituciones u organizaciones entran en comunicacién con otros

actores.

Asimismo, se denomina a los actores, a las personas fisicas por cuya meditacién técnica
unos actores pueden comunicar con otros, siempre que su intervencion técnica (medios de
comunicacion} en el proceso comunicativo excluya, incluya o modifique a los datos de

referencia proporcionados por los otros actores.

ACTORES
Los que hablen por Mediacion técnica
Si Mismo ¢ COMo (medios de
portador de otro comunicacion
sujeto o institucion. masiva).
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La condicion de Actor es que estd direclamente implicado en la produccion, consumo o

distribucion de comunicacidn, por lo que se pueden distinguir dos clases de Actores:

Actores que se siven de la comunicacién. Son aquellos que son responsables de la
informacién en el sistema de comunicacion o los responsables de su consumo

{conductores de noticiarios).

Actores que sirven a la comunicacién. Aquellos que ponen en circulacion informacion
elaborada por otros actores y consumida por terceros, siempre que su intervencion
afecte a los datos de referencia que le llegan a ALTER. Son los responsables de la

comunicacion.

*Instrumentos

El autor sefiala que los Instrumentos de la comunicacién son todos los aparatos bicldgicos
o instrumentos tecnolégicos que pueden acoplarse a otros similares para obtener
produccién, intercambio o recepcion de sefales.

Los instrumentos tecnoldgicos se dividen en: sisternas de amplificacién, los cuales
funcionan sin modificar la naturaleza de la sefial; y traduccién de sefiales, estos cambian o

traducen sefiales de un codigo energético a otro codigo.

*Expresiones

Para Martin Serrano explica el proceso en Ia que se elaboran fas expresiones.

Las expresiones son sustancias que son interpretadas como cualquier cosa de la
naturaleza, como objetos fabricados o como organismos vivos, que al ser energizados,

poseeran la capacidad de generar sefiales, las cuales se convertiran en sustancias

informadas.



El auter agrega que a! existir un procesc se genera sustancia y ésta a su vez, se convierte
en Expresiones.

*Representaciones
Finalmente, Serrano define a las Representaciones como ¢l conjunto de datos de referencia
proporcionados por el producto comunicativo, el cual debe tener un sentido. Las

representaciones generan tres niveles de guia:

REPRESENTACIONES

Accién Intencién Cognicién

Finalmente, es importante destacar el motivo por el cual se puede utilizar el analisis de
sistemas en el estudio de la Teoria de Ia Comunicacion, argumentando que ésta se ocupa
del estudio de los diferentes sistemas de la comunicacién que existen o pueden existir, es
decir que la comunicaciéon a nive! real presenta las caracteristicas que se le exigen a los

sistemas, ya que presupone siempre la participacién de mas de un componente.

El receptor minimo de componentes que pueden existir en cualquier practica comunicativa
son: dos aclores, una sustancia expresiva, un instrumento bicldgico o tecnolégico de
madificacién de la sustancia expresiva, un instrumento bicidgico o tecnolégico de

capacitacion de sefales y una representacidn.

tJ
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1.5 Teoria de la Mediacion Social™

En este apartado, la Teoria de la Medicién Social se visualizara, como un paradigma teérico
capaz de interpretar y sistematizar la diversidad de los elementos gue se constituyen al

interior de un proceso social. Para tal efecto se incluye el siguiente esquema.

TEORIA DE LA MEDICON SOCIAL
INTERPRETACION

De los elementos de un proceso social
|

£ :

| COERCITIVA J rESTRUCTURANTE I
{ |
v * v
PLANOS DE LO
USOS DE LA MODELOS
COMUNICACION MEDIADO MEDIACIONALES
v v ¥ |
I HACER l | DECIR I | PENSAR l l l
A Culturales Sociales
CARACTERISTICAS «  Medieval «  Mosaico
DE LOS LENGUAJES
+  [llustracion +  Jerarquico
« Capitalismo *  Aricular
*  Capitalismo * Latenteo
Monopolico Abstracto

'® 5e presenta un resumen de Manin Serrano, Manuel. Teoria de 1a Mediacion Social.

ra
O



En principio es imporiante sefialar que la Mediacion se define como es la actividad que
impone limites a lo que puede ser dicho, y a las maneras de decirlo por medio de un
sistema de orden. El orden de decir las cosas dependera de la sociedad y su desarrollo.

Martin Serrano explica que dicho orden se puede formalizar a partir de modelos
mediacionales, agrando que este modelo es comparable con un cédigo y el autor lo dilucida
a través de dos puntos de vista.

« Un modelo puede interpretarse como una estructura, es decir un cédigo, ya que son
modelos que permiten unificar {a diversidad del acontecer desde el punto de vista
sociocultural que desde siempre han compartido el mediador y los receptores.

+ Sj todo modelo es un cddigo entonces significa lo mismo que coerciéon. El modelo
coercitivo significa que el codigo es una forma de tomar partido acerca de “lo que
ccurre”, lo que equivale a decir que cbddigo e ideclegia son términos que designan,
en este contexto, la misma cosa. Se dice que el modelo es coercitive porque obliga
a interpretar algo de igual manera.

En medida que un mediador utiliza los mismos supersignos que los individuos emplean
para pensar y actuar, la significacién del coédigo como control social serd una constante

cultural.

El orden por su parte equivale al modo establecido de entenderse con el mundo y si por
alguna razon este orden social produce alteraciones, por ajustes entre normas, tecnologia o
personalidad, las instituciones mediadoras se encargaran de restablecer el equilibrio. A
estos sistemas se les denomina Modelos de Integracién. Cuando hay otro sistema de
orden, las instituciones mediadoeras actoan como giroscopios, estableciendo el equilibrio.

e
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1.51

Usos de la Comunicacion

La comunicacién sera determinada como objetiva, dado que el referente actia como un

elemento fundamental de |a veracidad. Por esta razon la relacidn que establece el medium

con el referente se toma como criterio para clasificar a los media desde e punto de vista de

la comunicacion y de acuerdo a las caracteristicas de los lenguajes.

CARACTERISTICAS DE LOS LEGUAJES

RELACION DEL SIGNO

RELACION DEL MENSAJE CON EL

CARAGCTERISTICAS

sujetos al control
de! mediador

del mediador.

CON EL REFERENTE | REFERENTE DE LOS CODIGOS
ABSTRACTOS ACRONICO SINCRONICO PARTICULARES
ICONICOS Librosfradio Radio

CinefT.V. Media Index GENERALES
CARACTERISTICAS | Referentes Referentes
DE LOS MENSAJES resistentes al control

Los lenguajes se clasifican en abstractos, icénicos, acrénicos, sincrénicos e index.

*Abstractos: Un media abstracto es el que comunica mediante sighos cuyo significante no

se parece en nada al referente.

*lednicos: Es un medio iconico, el que contiene una serie de datos o informaciones en los

propios significantes, que permiten que esos simbolos sean isomorfos al referente.

" bid., P4g. 83
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*Acrénicos: Estan determinados por el lapso de tiempo que transcurre entre €l momento
en que ocurre un suceso y el movimiento en que éste se difunde. En los medios acrénicos

el referente esta sujeto durante mas tiempo al control del mediador.

*Sincrénicos; Son aquellos en los que se valen de la tecnologia para que {a transmision
del suceso sea inmediata, casi en el momento en que éste sucede. En estos medios el

referente no sufre control alguno por parte del mediador.
*Index: Son aquellos que son sincrénicos e icénicos (T.V., Internet).

Tomando en cuenta que la comunicacién es la transmision de mensajes de un emisor a un
receplor por medio de un medium, es posible determinar la existencia de formas de empleo
de la comunicacidn. De acuerdo a las relaciones que mantiene el mensaje con el emisor,

mensaje, receptor y medio es posible distinguir tres formas de empleo de la comunicacion.

a) Informativa: El emisor utilizar la comunicacion, para transmitir datos, se emplearan los
codigos para control 1a informacidn sobre el objeto que llega al receptor.

SECUENCIA INFORMATIVA
EMISOR (MENSAJE- CODIGO) RECEPTOR
OBJETO
SUCESO
VALOR
REFERENTE = DATO



b) Reproduccién: El emisor utiliza la comunicacion para transmitir informacion sobre la
informacion, emplea los mensajes para control los cédigos de decodificacién que va a

aplicar el receptor.

SECUENCIA INFORMATIVA
EMISOR -- {MENSA.JE- OBJETO)} - RECEPTOR
CODIGO
REFERENTES = INFORMACION

¢) Contracomunicacion: Carece de un codigo que relacione al referente con el mensaje, la
distribucién o la anulacién de este cadigo no se debe a la falta de informacién sino al
exceso de ésta,

RELACION DE ELEMENTOS EN LA CONTRACOMUNICACION
(CODIGO)

INNOVADORA
(EMISOR)}—EMANCIPADORA--(MENSAJE}—DISONANTE-{RECEPTOR)
SUBVERSIVA
(REFERENTE)
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1.5.2 Planos de lo Mediado

El autor propone tres planos de lo mediado, a pardtir de los cuales es posible disminuir el
grado de disonancia. Que se dan dentro de fa comunicacion.

PLANOS MEDICIONALES

EL DE LA SITUACION EL DE LOS PRINCIPIA

EL DE LA MEDIACION

=  Plano de la situacion. A éste lo constituyen los cambios que el acontecer opera en
la realidad social, un suceso que afecta al grupo, una norma gue cambia, un codigo

nuevo.
* Plano de los principia: Este planc esta constituido por las circunstancias cuya
preservacion es fundamental para la reproduccion def grupo: bienes de produccidn,

normas, etc.

= Plano de la mediacién. Es el plano cognitivo en el que se verifica un proceso de

interaccion entre otros planos {mediacién entre lo que pasa y lo que deberia pasar).
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BPLANOS MEDIADOS ... ... . S

REFERENTE
OBJETOS OBJETOS
LASITUACION  MODELOS MODELOS LOS PRINCIPIA
ACTOS ACTOS
SIGNIFICANTES CODIGOS 7 siGNIFICADO o

Martin Serrano plantea la existencia de tres tipos de los referentes mediados.

REPRESENTACIONES

OBJETOS MODELOS

FUNCIONES IDEQLOGIA

ACTOS

*Son representaciones las mediaciones que reducen la disonancia entre los cbjetos y los

modelos.

*Son ideologias las mediaciones que reducen la disonancia entre los modelos y los actos.
*Son funciones las mediaciones que reducen la disonancia entre los objetos y los actos.
Finalmente, la importancia de retomar la Teoria de ia Mediacién Social se debe a que todos
los procesos son codigos mediadores, y esta mediacién dependera de la naturaleza del

medio de comunicacion, el lenguaje y la cultura. En este contexto Martin Serrano propone

dos modelos mediacionales: el cultural y el social.

Lo )
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1.5.3 Modelos Culturales

E} autor descubrid que en cada época ha existido un modelo mediador que es lo que ha
dado la interpretacién historica del acontecer. Por lo anterior, plantea cuatro modelos
culturales:

o Modelo Medieval. Este modelo se sustenta en la obra de Dios “En [a época medieval
no existia la percepcion cultura! de un estado artificial (creado por el hombre) en
oposicién de un medio natural”,? sino que todo era percibido como abra de Dios.

En esta época se consideraba natural todo lo que estaba presente, lo  que se
percibia a través de 1a vista o de los sentidos y de igual manera pasaba con lo
artificial y esto era considerado como efectos magicos que escapaban a dicha
percepcion.

a Modelo de la llustracion o Enciclopedismo. Se rigié a través de la ciencia
experimental. El hombre busca el conocimiento por medio del raciocinio y la
inteligencia, mediante la diseccion y la exploracion de la naturaleza. En esta época
se busca la felicidad mediante la fabricacion de objetos materiales como una forma

de sustitucién del mundo natural.

En este periodo 1a razén estaba por encima de la naturaleza. Es asi como la
tecnologia y la cultura abandonan definitivamente su alianza con la naturaleza y se
opeonen a ella, toda vez que la razdn es considerada como productividad a nivel

tecnolégico y como represion a nivel de la socializacion.

o Modefo de! Capilalismo: se basa en el desarrollo tecnolégico y todo se explica a
través de la razén cientifica y ef progreso humano. En este periodo la burguesia
logrd acrecentar la productividad y racionalizo la produccién introduciendo la division

* Ihid.. Pag. 9
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social del trabajo entre hombres propietarios de la produccion y duefios de su fuerza
de trabajo.

En esta época domina la produccion de los bienes. A medida que las técnicas
fueron mas racionales y las riguezas materiales mas abundantes, las relaciones

sociales carecian de razén y la cultura del pueblo se empobrecia.

0 Modeio Capitalismo Monopdlico: Este se medio por un medio artificial. Aqui lo mas
importante es la reconciliacién total del medio natural y el artificial. El cambio a este
modelo tienen que ver, en cierta medida con la aparicién de los nuevos medios de
comunicacion.

En modelo se distingue debido a que el hombre trata de reconciiar et mundo natural
a través del artificial, toda vez que con la aparicion de los medios de comunicacion
masiva, el hombre se empieza a liberar de la angustia que le genera desenvolverse
en un mundo humanc artificial, esto a razén de que los medios transforman las
cosas en signos.

1.5.4 Modelos Sociales

“Cada forma de mediar la sociedad tiene su paralelo en una teoria cognoscitiva que puede
ser referida a un modelo logico, este modelo debe dejar gue por su medio se exprese la

ideclogia que se utiliza para interpretar el mundo™.®'

¥ Modelo Mosaico: La mediacién mosaica impone una vision fragmentada de la
realidad.

2 \bid., Pag. 58
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“La mediacién mosaica desune los datos, los desarticula y los presenta sin
diseriminacién unos junto a otros, se esfuerza en que las posiciones relativas de los
componentes de! sistema sean funcionales y no se produzcan inversiones, es un
orden de secuencias. Asi los hechos, por heterogéneos que sean pueden

integrarse en la misma definicion de la realidad"®

At

Modelo Jerdrquico: Agui los hechos aparecen contenidos unos en otro, el orden de
los datos se expresan en términos de dependencia y no de distancia. Esta
mediacién trata de mantener la virtud de los signos, preservande su capacidad de
apropiacion de la realidad.

¥ Modelo Articular. La reproduccién del orden articular permite que los mediadores se
puedan sustituir unos con otros, de esta forma la visién del mundo conserva el

mismo orden inicial. Es el cambio de codigos para transmitir los mismos datos.

» Modelo Latente o Abstracto; En este modelo el mediador emplea un sistema de
orden que posee caracter latente, no muestra los criterios empleados para clasificar
la realidad, ya sea por la ingenuidad de! mediador o porque desea mantenerlos

occuttos.

Finalmente, se destaca la Opinidn Publica tiere sus bases en la Teoria de la Medicion
Social debido a que todos los procesos que se realizan en ella son codigos mediadores y
dicha mediacién va a depender de la naturaleza de la comunicacion, del lenguaje, la cultura
y el periodo histdrico.

En el siguiente apartado se revisara la Naturaleza Comunicativa de la Opinién Plblica, con
objeto de tener preciso cuales son 1os elementos que se emplean para estudiarla desde el
terreno comunicativo.

2 |big., Pag. 62
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1.6 La Naturaleza Comunicativa de la Opinién Publica®

En el siguiente subcapitulo se destacaran algunos elementos de la Opinién Publica con
objeto de argumentar como este fenémeno puede estudiarse desde el ambito comunicativo.
Por lo anterior es necesario recordar la metodologia de 1a Opinidn Publica que se sustenta
en las Teorias de la Accién Comunicativa, de Los Campos, General de Sistemas, Social de
la Comunicacion y de la Mediacion Social.

E! término Opinién Publica ha sido conceptualizado en diversas disciplinas y periodos
histéricos, sin embargo muy pocos estudios lo han abordado desde el dmbito comunicativo.

Las ciencias sociales y las bioldgicas han mostrado y demostrado que la comunicacion es
una conquisia de la evolucion de las especies, las cuales tienen como principal funcidn
contribuir a la permanencia y desarrollo de {a vida, tanto en el nivel filogenético {de especie)

como en el ontogenético (de individuo).

Es por eso, que las diversas formas de comunicacién humana se consideran como una
conquista de la evolucion humana, lo que fe ha permitido desarrollar una vida social que a
su vez se ha sobre puesto dialécticamente al individuo. Ademas se ha visio que la
comunicacion social estd equifinalizada al principio de la sobrevivencia del génerc humano
y no solo del individuo.

Por lo anterior, se puede precisar que la evolucién del lenguaje hablado no es un rasgo que
diferencie a los hombres del resto de los animales.

La comunicacion es un hecho social que se encuentra en congruencia con los fines dltimos
de la especie humana y del mismo grupo social para conservar territorio, bienes materiales

y formas de producir, satisfaclores materiales o inmatenales.

2 5e presenta un resumen de La Naturaleza Comunicativa de la Opinién Publica.
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Asimismo, ta comunicacién es un elemento estructurante de la personalidad del hombre,
toda vez que permite la transmision de las costumbres, habitos, de las actividades y de los

avances de las diferentes razas.

Después del vasto reacomodo gque se ha hecho es indiscutible que la Opinidn Publica es un
fendémeno humano, ya que se origina y realiza al interior de 1a vida social y de los grupos
humanos.

Es importante sefalar que como parte del proceso de comunicacion el hombre expresa sus
pensamientos, emociones, experiencias, con objeto de que sean escuchadas, conocidas y
tal vez aceptadas. Por ello, en el estudio de Opinidn Puoblica son importantes las

expresiones emitidas por los sujetos.

1.6.1 Identificacién y Relacion entre los Elementos del Sistema
Opinién Pablica

La Opinidn Publica puede tener como referentes a personas, cosas, animales, fenémenos
politicos, culturales, econdmicos, sociales, etc., e inclusive, no se niega 1a posibilidad de la
interaccién dindmica y dialéctica entre I1a historia, la cultura, la politica, la economia, las
necesidades, las cosas, con la Opinién Publica, pero no se puede admitir la confusién entre

lo referido con la expresion.

Con lo anterior se reitera que la Opinién Pablica tiene como instrumento a la expresién, al
tener ésta dicho instrumento para que se efectie el consenso y disenso de los asuntos de
interés publico, por esta razén forma parte del sistema comunicative, lo cual no implica que
el sistema Opinién Publica no pueda establecer relaciones solidarias, causales o

especificas con otros sistemas.

La relacion que existe entre el subsistema Opinion Publica y el Sistema Comunicativo se

establecen bajo las condiciones del Modelo Dialéctico de la Comunicacion propuesta por
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Manuet Martin Serrano ya que dicho subsistema cumple con los parametros establecidos

en cuanto a identificacion, relacién y seleccion de sus componentes.

1.6.2 Componentes del Sistema Opinién Publica

Los elementos que componen el sistema de ia Opinidn Publica:
a) Grupo social.
b) Instrumentos bioldgicos y/o tecnolégicos.
¢} Expresiones.
d) Representaciones.
e) Las cinco tematicas que se han definido como “lo plblico™
1.- La supervivencia del grupo social.
2.- La produccion de bienes materiales & inmateriales.
3.- La conservacion de la propiedad privada (territorio, medios de
produccion y mercancias o bienes).
4 - El estado (gjercicio del poder y sus consecuentes formas de accion).
5.- La cultura.
Es importante reiterar que la Opinién Publica es un subsistema del Sistema Comunicativo

ademas que cuenta con los cuatro elementos estructurales det Modelo Dialéctico de la

Comunicacion (actores, instrumentos, expresiones y representaciones).
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1.6.3 Relaciones entre los Componentes del Modelo Dialéctico

de la Comunicacion

En este inciso se destacaran las relaciones que existen entre los componentes del Modelo
Dialctico de la Comunicacién. Las relaciones pueden ser solidarias, causales vy
especificas y éstas a su vez se pueden dar entre el sistema Opinién Pdblica con el

sistema Comunicativo o entre los otros sistemas,

Para que funcione o permanezca organizado el sistema es necesario que existan los

componentes arriba mencionados, ademas de los estructurales y funcionales.

Es importante recordar de nueva cuenta que la Opinidon Publica se define como las
expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente pablico, entendiende
ctomo publico a todos aquellos asuntos que interesan y/o afectan al grupo social a

diferencia de *el piblico” que es el grupo social que es en si mismo.

En el siguiente apariado se hara un recorrido a través de la historia sobre los inicios de la
Opinidn Pablica en la Comunidad Primitiva.
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1.7 La Opinién Pablica en la Comunidad Primitiva*

En el siguiente subcapitulo se realizara una revision de los antecedentes historicos de la
Opinién Publica, la cual dio inicié en las Comunidades primitivas y donde su referente fue e
defenderse de la naturaleza y de otras especies vivientes, asi como el de obtener sus

alimentos, habitacidén y vestimenta para su sobrevivencia.

La prehisteria duré mas de dos millones de afos y es en este periodo donde surge la vida
humana, esta etapa va de la aparicién de la humanidad hasta el surgimiento de los

sistemas de escritura,

Durante esta era las comunidades primitivas iniciaron ta transformacion consciente del
medio natural. Los Prehistoria se dividié en tres periodos: Paleclitico, Mesolitico y
Neolitico.

En el pericdo Paleolitico los seres humanos fabricaron rudimentariamente utensilios de
piedra y es aqui donde se inicia y desarrolla el proceso de homonizacion. En esta etapa el

hombre toma una posicion erecta.

En la primera fase del Paleolitico inferior el homo habilis de escasa capacidad craneana era
capaz de emplear utensilios e incluso sabia de |a existencia del fuego.

En el periodo Paleolitico Medio aparece el hombre del Neanderthal y se le ubica en Europa
y QOriente medio, estos individuos alcanzaban una capacidad craneal media de 1.450 cm

cubicos tan grande como el actual.

Los estudiosos de la arqueologia atribuyen a los neardenthales formas avanzadas de

comportamiento y pensamiento simbdlico. Eran hombres que practicaban la caza con

2% ge presenta un resumen de Gallo, Romo Olga. Ubicacion Sistémica de la Opinitn Publica. En Tesis de
Maestria.



lanzas endurecidas con fuego, enterraban a sus muertos y poseian primitivos sentimientos
protoreligiosos.

El paso definitivo de la evolucién humana se dio con la aparicion del homo sapiens y no
s6lo en su en lo bioldgico, sino en su desarrollo psiguico y social.

“El tiempo del desarrollo se torno consciente de su propia existencia y de su separacion de
los demas seres de la naturafeza, lo que le produjo crear 0 a perfeccionar una red de
relaciones de tipe simbdlico, que le habian de consentir una comunicacién con lo inmediato

(lenguaje) y con lo trascendente {magia, religién)”.?®

Hay que agregar que los primeros referentes que dejo el homo sapiens en paredes y techos
de las cavernas fueron pinturas rupestres de diversos animales, asi como figuras humanas
con mascaras y simbolos relacionados con su instinto de produccién, en este periodo

también aparece la escultura.

En {a era Paleclitica Superior se distingue de las etapas anteriores por la capacidad del
hombre para captar elementos de la realidad y reproducirlos en superficie y volumen.

Cabe destacar, que las manifestaciones comunicativas se conocen hasta el momento a

través del periodo paleolitico.

Durante el Mesolitico, las sociedades humanas se vieron obligadas a desplazarse en busca
de alimentos debido a que los hombres por ser dependientes de su medio natural, lo

consumian y destruian.

En la era Neolitica, se dio la revolucion agricola, lo cual provocd la transformacion de las
comunidades primitivas en sedentarias, esto favorecid la produccion de alimentos y permitio

a algunos grupos humanos comenzar la etapa de civilizacién.

 thid., Pag. 7
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Con lo anterior, se puede ubicar a la Opinidn Publica dentro de este periodo como
fenémeno y no como objeto de estudio, toda vez que surge desde el inicio del grupo social,

el cual se denomina comunidad primitiva.

La Opinién Publica, como fenomeno se origina y realiza al interior de la vida social de los

grupos humanos y de esta forma tiene pertenencia en dichos grupoes.

Era Paleolitica



A continuacion se presenta el esquema del medelo de la Comunidad Primitiva como parte

del sistema Opinién Publica.

S. HISTORICO PREHISTORIA
SOBREVIVENCIA

S SOCIATY. CONMMUNIDATD

5. COMUNICATIVO

1 - BIOLOGECOS
Y/0 TBONOLO@C0Y

E-FRODUCCIONDERIENES  R- TRASCENDENCIA



1.8 La Opinién Pablica en la Cultura Egipcia®

La civilizacién egipcia muestra la complejidad de una cultura que nacié en el tercer mifenio
anterior a la era actual y pervivid durante aproximadamente tres mil afos. Entre las

aportaciones mas importantes de esta cultura cabe destacar la escritura jeroglifica.

La civilizacidén egipcia abarcd desde las primera aldeas neoliticas, entre 6000 y 5000 afos
de nuestra era. En este territorio donde se desarrolle ta civilizacion egipcia se distinguen

dos regiones: la primera denominada Alto Egipto y la segunda Bajo Egipto.

Para adentrarse y comprender el mundo egipcio es fundamental tomar en consideracion la
cronclogia, ¥ mas aln si se tiene en cuenta que los egipcios no poseian un sistema
cronologico dnico, ni tan siquiera continue. El inicic de ¢cada reinado suponia la vuelta al
principio al afio |, seria necesario conocer la duracidn exacta de! reinado de todos los

faraones para precisar la fecha de cualquier acontecimiento.

“El pueblo egipcio era profundamente religioso, practicaban tres clases de cultos: de dioses
nacionales, de dioses locales y de los muertos”.”” Cada una de las ciudades egipcias tenia
su divinidad, casi siempre una figura animal, como el gato, el escarabajo, el cocodrilo,

entre ofros. Este culto a los dioses nacionales era impuesto por la clase sacerdotat.

El paso de ia lf a la 1ll dinastia (2649-2575} no supone un cambio politico y socia!l profundo,
si bien con Zoser y Yoser (Horus-Neterijet), primero de fos reyes de la nueva dinastia, se
iniciéd un periodo que abarca hasta la VI dinastia (hacia 2150). Ef imperio Antiguo significa
la consecucién de un poder real absoluto que se apoyaba en una rigida teologia basada en
la preeminencia del dios solar Ra, lo que hacia que fa administracion interna del pais
obedeciera a una regulacion muy estricta y escasamente flexible,

®5e presenta un resumen de Gallo, Romo Olga. Ubicacion Sistémica de la Opinion Piblica. En Tesis de
Maestria.
# Toledo Bello, Raul, Tellez Lendech, Ma. Graciela. Historia 1. Pag. 33
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Es la época en la que la piedra, en las construcciones oficiales, desbancé por completo el
adobe; la época en ia que se levantaron las grandes pirdmides y los templos solares, en la

que se desarrollo la estatuaria, el relieve y 1a pintura, y en ta que proliferaron las tumbas.

Este periodo de prosperidad parece terminar con Pepi I} (2246-2152). La decadencia se
manifiesta en la V dinastia (2465-2323), cuando se fue erosionando el prestigio de la figura
real, en parte por la tendencia hereditaria en la sucesién al trono y en parte por fa pérdida

del caracter sagrado e incluso divino del rey.

En relacion con la estructura socia! egipcia, el personaje que ocupaba el maximo rango
social era el rey, quien era tenido por un dios o emisario de un dios y, por tanto, digno de
adoracion. Estrechamente ligado al digs-halcon Horus, primer dios del Estado egipcio, el
faradn (término que no se usd para designar af rey hasta el primer milenio, cuando su figura
ya no despertaba el respeto y la veneracion de las épocas clasicas) estaba méas cerca de
los dicses que de los hombres: era un ser omnisciente y de bondad absoluta, que
procuraba el bien de los subditos, protegiendo al débil y haciendo que reinase la justicia.
Su venida significaba renovacion de la primera creacion, el restablecimiento del equilibrio
de la naturaleza. Cualquier cambic en el trono no era pues, en Egipto, algo exclusivamente
temporal, sino de orden cosmico. Ala muerte del faradn, el cacs amenazaba el orden del

universo.

El clero tenia como funcién, por delegacion real, asegurar el mantenimiento permanente de
la creacion y et equilibrio universal obtenido el primer dia del mundo, gracias al cual se alejo
el caos y se hizo posible la vida.

Para los egipcios la vida en la tierra era sélo un aspecto de un ciclo invariable, un episodio
efimero en comparacién con el tiempo infinito del mas alld. La muerte suponia la
posibitidad de la felicidad eterna, pero, para lograria, el hombre habia de vivir en este

mundo en armonia con las reglas establecidas, con la ética emanada del poder:

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

egipcias.
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La primera cosmologia que se elabord para constituir un verdadero sistema teologico fue la

del santuario de Helidpelis, que tuvo en el nimero nueve su sistema de ordenacion.

Nefertiti



A confinuacién se presenta un esquema con e modelo cultural egipcio, en el gue su
referente fue la fe faradnica.

S. HISTORICO EGIPTO
S. CULTURAL DIVINO
S. SOCIAL FARAONES

§. COMUNICATIVO
A-GRUPOS SOCIALES | - BIOLOGH00S
Y/0 TECNOLOGICOS
B -MUEKTE R- TRASCENDENCIA
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1.9 La Opinién Piblica en e! periodo de Grecia y Roma™

El establecimiento de los griegos en la peninsula Balcanica y en tas islas del mar Egeo
propicié la formacién de ciudades estado independientes. Entre las ciudades que
destacaron fue Atenas y Esparta , en la primera se destacd la democracia y la cultura y en
la segunda la educacién guerrera y el gobierno aristocratico.

El emplec de la Opinién Publica como un aspecto del gobierno democratico se remonta
precisamente a los griegos y los principales son:

1) La comunidad y los controles politicos descansa en un cuerpo compuesto por los
ciudadanos adultos y responsables de la comunidad.

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

3} De esta discusion puede resultar cierto grado de acuerdo.

4) El consenso sera |la base de la accién publica, de esta manera, se supone que las

opiniones de la mayoria tienen el control, pero las minorias reciben proteccion.

Al hablar de republicas demaocraticas se supone que los asuntos de interés plblico y que,
por lo tanto, afectan al grupo social, se resuelven mediante el consenso del ciudadano (sin

considerar en este caso a los esclavos) y no por imposicion soberana ¢ gubernamental.

De esta manera, en Esparta y Roma la Opinién Puablica era un ejercicio cotidiano de los
ciudadanos, la cual tenia su expresién mas clara en las Asambleas (en las que se reunia
generalmente a todos los integrantes del grupe social con derecho a opinar), Comicios y
Plebiscitos -practica democratico de uso mas frecuente en Roma- o, también en charlas

 5¢ presenta un resumen de Gallo, Romo Clga. Ubjcacitn Sistémica de la Qpinion Piblica. En Tesis de
Maestria.
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informales de los ciudadanos reconocidos (lideres de opinian) en los diversos agoras de la
ciudad.

Al respecto del ejercicic de !a Opinion Publica en Roma, Rosseau expresa: "En una
sociedad bien gobernada todos vuelan a las Asambleas. Es muy singutar gue en Roma, en
donde los tribunos eran sagrados, no hubiesen siquiera imaginado que podian usurpar las
funciones del pueblo, y que en medic de una tan gran multitud, no hubieran jamas intentado
prescindir de un solo plebiscito. 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 un gran Estado, y |a ciudad de Roma, una gran ciudad. El Gltimo
censo acusé en Roma 400.000 ciudadanos armados, y el ultimo empadronamiento del
imperio, mas de cuatro millones de ciudadanes. Qué dificil es imaginarse, reunido
frecuentemente, al pueblo inmerso de esta capital y de sus alrededores Sin embargo, no
transcurriran muchas semanas sin que se reuniese el pueblo romano, y n ocasiones hasta
muchas veces en este espacic de tiempo. No solamente ejercia los derechos de la
soberania, sino una parte de los del gobiemno. Trataba ciertos asuntos; juzgaba ciertas
causas, y este pueblo era en la plaza publica casi con tanta frecuencia magistrado como

soberano™

La Opinidn Plblica, todavia como un fendémeno sin nombrar, jugaba un papel de vital
importancia para la toma de decisiones politicas que afectaban directamente en la dificil
tarea de proteccidn y conservacion del grupe social debido a que se daba por hecho que la
voluntad social era indestructible en tanto que varios hombres reunidos se consideraban
como un solo cuerpe y no tienen mas que una sola voluntad, relativa a la comun

conservacion y al bien general.

Indudablemente, el ejercicio ciudadano de la Opinién Publica tan notoriamente cotidiano y
politizado tenia una estrecha vinculacién con la conformacion estamental propias de las
republicas democraticas, dentro de las cuales suele considerarse la opinién de los

ciudadanos para cualquier toma de decision que afecte al grupo social.

® pousseau. Jean Jacquez. El Contrato Social. Pag. 51



Y es que en las Republicas democraticas, la Opinién Publica legitima el poder politico, y
avala las decisiones que los representantes favorecen con base en los intereses de sus

representados.

Como prueba de ello Platon, al descubrir su concepcion del Estado Ideal, propone a la
Opinidén Publica como el medio de enlace entre las decisiones ciudadanas y la ejecucion
gubermamental: E| Estado serd et garante del equilibrio y se apoderard de todas las

funciones gestoras que emanen de las decisiones de la Asamblea.

En este contexto, el ejercicio de la Opinidn Publica era el instrumento de mayor importancia
y predominancia en el debate, principalmente, de los asuntos politicos del Estado que
implicaban las formas y el ejercicio del poder; ésta era llevada a cabo por los ciudadancs
que buscaban conseguir el consenso a través de los canales y medios permitidos de
expresion  de la opinidén. Desde el punto de vista de estos dos pueblos, mediante el
ejercicio organizado de la libre expresion se legitimaba el poder politico y se obtenia e!
mayor bienestar puablico, ello gracias a que la voluntad general es indestructible y
predomina siempre sobre el interés individual.

Todo lo expuesto en los parrafos anteriores no quiere decir gue la politica fuera el (mico
referente de la Opinidén Pablica en las republicas Griega y Romana, sino sélo que era el
tema que con mayor frecuencia ocupaba su tiempo. De este periodo es interesante

recalcar dos aspectos:

1) La expresion de la Opinién Publica es una forma de comunicacién de grupo social
que en ocasiones recurre a fa 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 s& reconoce que para gue exista una
expresion de la Opinidn Publica es necesario poseer un criterio_ formal que es el de
tratar al olro exactamente como igual y porque se reconoce que la expresién de la

Opinién Publica puede ser persuadida,
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2}

3)

La expresion de la Opinion Pyblica no es homogénea es un conjunto de expresiones
que tiene diversos sentidos y magnitudes. Esto resulta significativo porque se
reconoce que la Opinién Pablica no es una sola expresion de fa Opinién Publica, si
no que hay diversos matices al respecto de un solo tema, no solo en cuanto a lo que

se dice, sino también al nimero de personas que lo dicen.

La expresién de la Opinién Publica no da cuanta de la veracidad, es decir, s una
expresion de lo que los individuos “dicen”, dicen gue piensan, dicen que hacen,
pero no es el resultade de un proceso mental riguroso ni cientifico. Esto es
importante porque se asevera que la expresion de la Opinién Plblica "puede mentir”
y con ello se reconoce |a existencia de una limitante el conocimiento de la expresién
de la Opinidén Pdblica no es la mejor, ni la Unica via para saber qué esta sucediendo

en el grupo social.

Escultura griega.

Coliseo de Roma.
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Se presenta un esquema del periodo Grecia y Roma, donde su referente fue la politica.

GRECIA/ROMA
POLITICA
S. SOCIAL DEMOCRACIA

5. COMUNICATIVO
A BOMERBS/ANCIANOS | - BILOGOOS
Y0 TRCNOLOGRO08
BPOLIMCA YRELIGION  R- IRENESTAR DE LA COMURIDAD

S. HISTORICO
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1.10 La Opinién Publica en la Edad Media®

La Edad Media es una etapa de la historia de Europa que durd aproximadamente mit afios.

Abarca desde que Roma cayé en manos de los germanos.

En este periodo e! feudalismo era un régimen econémico, politico y social, en el que se
caracterizaba por la manifestacién del poder absoluto de los sefiores feudales en sus
posesiones.

En ta Edad Media ef referente de la Opinidn Publica cambio notablemente su relevancia
politica por el de la religiosa.

Conforme al sedalamiento de Martin Serrano, en este periodo predominaba el Modelo
Cuiturat de la mediacion denominado “Modelo de Dios”, el cual ubica como elemento
ordenador del hombre y de la naturaleza.

De acuerdo a sus dogmas, se sefialaba que Dios decretaba a través de representantes
divinos en la tierra: los Reyes o Sefores Feudales, “el remedio era obedecer sin murmurar.
Dios da los malos reyes en su colera, y es preciso soportarlos, como los castigos del

cielo” ¥

Partiendo del modelo cultural que plantea Martin Serrano y de la explicacién que da es
evidente entender el motivo, per el cual la Opinion Plblica disminuyé su matiz politico

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

Con este tipo de ideas se obligaba al pueblo a que sus acciones giraran en tomo a
convicciones de humanidad y aceptacion, ya que mientras mas se sufriera en este mundo
terrenal tendrian mayor oportunidad de ocupar un lugar privilegiado en el reino de los

cielos.

* Se presenta un resumen de Gallo, Romo Oiga. Ubicacitn Sistémica de la Opinidn Pablica. En Tesis de
Maestria.
* Rousseau, Jean Jacquez. El Contrato Social. Pag. 41
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Por lo anterior, el dnico interés comun en el grupo social era la fe y en este caso la
modalidad para la Opinién Publica en la Edad Meadia fue en funcién a la religion.

Debido a que la fe cobré una importancia preponderante en este periodo se llegd a
institucionalizar y fue la Iglesia Catélica la institucidn mediadora propagandistica de ésta, y
esto fue el paso que dio pauta a la institucionalizacion de la comunicacién publica. En esta
fase etapa, la Opinidn Pdblica era manipulada gracias al temor a Dios y a la autogestion de
obediencia, humildad y aceptacion que supieron imponer los representantes de la Iglesia al
grupo social.

De este periodo lo importantes a rescatar son fres aspectos:
1 El referente mas importante de la Edad Media era la Fe (refigiosa)
2 La expresién de la Opinidn Pdblica puede tener otros referente siempre y cuando
sean temas que interesen al grupo social y a su vez que tengan las categorias que

sean de indole publico.

3 Conocer la expresion de 1a Opinién Pablica de un determinado grupo social no es

garantia de que sea verdad.

Edad Media
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A continuacion se presenta un esquema del Modelo de fa Edad Media.

S. HISTORICO EDAD MEDIA
S. CULTURAL FE CRISTIANA
S. SOCIAL FEUDALISMO

S, COMUNICATIVO
A-IGLESIVSIFRYOS I - BIOLOGIOOS
Y0 TEONOLOGIOOS
B-FRRELGOSA  R-OBEDIENCIAVIDA ETERNA
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1.11 La Opinién Publica en el Renacimiento y Capitalismo®

En ef mundo occidental la Edad Media tiene su fin aproximado en el siglo XV, a partir de
éste comienza |a etapa que conocemos con el nombre de Renacimiento. Se le llama de
esta manera porque en este periodo renacen las arles, la ciencia y la tecnologia, que no
habian encontrado cabida dentro del medievo. Gracias a este movimiento de renovacién
se transformé la concepcion del ser humano y de la sociedad.

En esta época se extendio la actitud critica, se practicéd la observacion de la naturaleza y la
experimentacién cientifica. Asimismo, surgieron los estados nacionales como consecuencia

de los nuevos planteamientos politicos.

El rompimiento con las creencias dominantes en la Edad Media comenzo a gestarse con la
sospecha de que en la naturaleza existian procesos naturales ocultes a la percepcidn
inmediata de los sentidos, era un punto de vista magico y, por tanto, heterodoxo para el

concepto del mundo propio de la ciencia escolastica.

Precisamente son [os magos y 10s alquimistas quienes hacen uso de razonamientos que
marcan {a transicion hacia la filosofia de la naturaleza Renacentista. La Opinién Publica se
liga estrechamente al concepto de democracia, ya que es a través de ésta que el poder
politico adquiere legitimidad. Ofra vez la Opinién Publica c¢obra un matiz
preponderantemente politico, sin embargo, y a diferencia de cémo se consideraba en
Grecia y Roma, ahora es considerada un objeto de estudio dada la importancia que
representa para lograr la cohesién del grupo social y para la conformacion de los nuevos

regimenes politicos.

Con el proceso de secularizaciéon de la politica y mas adn como consecuencia del Modelo
Cultural de la Mediacién -propuesto por Manuel Martin Serrano para explicar el modo de
interpretar esta época- denominado lluminismo o la Razén, la transicién hacia el predominio

32 5g presenta un resumen de Gallo, Romo Qlga. Ubicacién Sistémica de la Opinién Poblica. En Tesis de
Maestria.
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discursivo y racional de alcanzar las verdades en este terreno se afirmé con una conquista
del espiritu humano. El reconocimiento de la existencia de un campo de debate de
opiniones contradictonias enfrentadas racionalmente con la pretension de alcanzar de este
mode la verdad, se remonta justamente a la época lluminista. Responde a ella el
surgimiento de un nuevo tipo de sociedad burguesa, y a una nueva concepcion del hombre
y del Estado.

El reconocimiento de Opinién Pubtica como mecanismo para alcanzar ciertas verdades en
el terreno de los hechos politicos, sociales y econdomicos supone la existencia de una
esfera de hechos cuya dilucidacion es inalcanzable a través del libre debate pablico llevado
a cabo por individuos de capacidad racional y discursiva que le permitira lograr, a través del
uso de dichas facultades, aquella verdad que otrara estaba reservada a la revelacion de la

autoridad.

"El reconocimiento de las funciones de 1a Opinion Publica en una sociedad, junto con el
requisito de las verdades publicas para el ejercicio de la libre discusiéon se funda sobre [a
idea del hombre como ser racional plenamente capaz de alcanzar por si mismo la verdad

en el orden politico, social y econémica" ®

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

Al respecto hay que considerar que, si bien existen relaciones sclidarias, causales y
especificas entre Democracia y Opinidn Publica, de ninguna manera la primera es un
elemento estructural de la segunda, en cambio para que exista en su amplio concepto la

demaocracia, la Opinion Publica resulta un elemento imprescindible.

33 KIMBALL, Young. La Opinion Publica y la Propaganda. Pag. 27
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"La libertad en una democracia esld siempre equilibrada por un sentimiento de la
responsabilidad individual por los propios actos. Las premisas basicas de la democracia
son que el lugar de! poder politico descansa en los ciudadanos; que al ejercer ese poder”, a
través de la expresién libre y organizada que implica necesariamente el ejercicio de la
Opinién Publica, "también tiene una responsabilidad... En otras patabras, el poder de la
democracia esta sostenido por una moralidad de la comunidad”.*

De esta manera, el ejercicio de la Opinidn Publica en el émbito politico volvié a
considerarse un derecho de todos los ciudadanos, ademas de que se le reconocid fa
importancia preponderante dentro de los regimenes democraticos ya que a través de ella
podia ejercerse el concepto de libre expresion de ideas, que empezo a concepluarse como
tal en la Revolucion Francesa y que posteriormente invadié al Nuevo Mundo con
inclinacicnes libertadoras, todo aquello que implicd que se le valorara como un objeto de

estudio y no sélo como fenomeno.

A partir de! Renacimiento la Opinién Publica se ha ido enriqueciendo en cuanto tema, con el
advenimiento de la industrializacion y su consecuente, el capitalismo, del siglo VX a la
actualidad, las sociedades occidentales han transitado por dos modelos mediacionales mas
posteriores al lluminismo: el de la tecnologia y el del capitalismo monopélico. Si ya en el
Renacimiento la Opinién Publica, aparte del tema estamental comenzaba a ocuparse de la
conservacion de la propiedad privada (Territorio, medios de produccidon y mercancias o
bienes), con la Revolucién Industrial amplié su campo tematico al de la produccidn de

bienes materiales & inmateriales.

"Los publicos politicos y la Opinién Publica han sido los principales temas de los autores
gue se ocuparon de la politica moderna. Sin embargo, limitar ef concepto a este campo
solamente, es ignorar que existen grandes areas de interés de la comunidad que no son
problemas politicos. En vista de este hecho, nuestra posicion es que hay plblicos antes
que un pablico interesado en las cuestiones de gobierno. Puede haber, en diferentes
momentos ¥y con grados variables de interés, un pablico politico, un publice financiero y un

publico interesado por el arta, la reforma moral, o cualquier otro topico de interés general

* Ibid., Pag. 14
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relativamente extendido. Los medios de formacion de Opinién Publica no incluyen

solamente politica, sino otros muches aspectos de la vida contemporanea".™

Posteriormente, con e! arribo de los medios de comunicacidon masiva el ambito de la
Opinidn Publica ha cambiado. Mientras anterior a éstos la atencién a los ciudadanos estaba
concentrada sobre todo en los problemas locales, hoy en dia debe hacer frente a
problemas de dimensiones globales. Se supone que debe intervenir en la formacion de
opiniones que van desde las cuestiones de la localidad, el Estado y la Nacidn, hasta los
problemas de la guerra, la paz, el comercio internacional y la organizacién mundial. Como
resuitado han surgido nuevas dificultades en el proceso democratico y en la elaboracién de
opiniones. Cada persona, como individuos, no puede cubrir el area total de sus intereses,
se depende entonces de fuentes indirectas y secundarias de informacian e interpretacion, y
nuestros datos e inferencias son modificados por quienes 1os proporcionan a través de la
television, [a prensa, el radio y el cine.

En la actual sociedad de masas, se transita con el modelo del Capitalismo Monopélico, lo
cual implica la incursién de la Opinion Publica en as cinco tematicas ya propuestas, aunque
cada una ocupa una determinada escala de prioridad de acuerdo al grupo social que se

frate.

Finaimente, de estos periodos cabe enfatizar los siguientes aspectos caracteristicos:

1} Durante el lluminismo y el Capitalismo se discute entre dos individuos acerca de lo que
terrenalmente tienen, de las diferentes posibilidades de participar en el poder y de la

forma de ejercitarlo.

2) Se diferencia lo publico (la sobrevivencia del grupo social como tal) de lo privade (la
sobrevivencia de las personas come individuos).

 Ibid., pag. 9
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3)

4)

5)

Se identifican diversas formas de organizacion social, como la familia, la empresa, la
iglesia, la escuela, el ciub la confederacion, el gremio, etc., como grupos sociales que

son capaces de expresar opiniones.

Las sociedades renacentista y capitalista no son solo un grupo, sino varios y los
individuos pertenecen al mismo liempo a diversos grupos, en los cuales puede
manifestar distintas opiniones, incluso sobre un mismo tema, debideo a la diversidad de

los referentes en cuestion con sus consecuentes direcciones e intensidades.

Con 1a influencia de los medios de comunicacion masiva la expresion de la Opinion
Publica se vuelve aun mas diversa, contradictoria, plural y persuasora sobre diversos
temas que el grupo social considera atafien a la sobrevivencia del mismo grupo que
cobra importancia para otros grupos sociales sélo en 1a medida en que le afecten a esos
otros grupos, por lo cual cada grupo busca difundir, comunicar y persuadir a otros
grupos a traves del uso de los medios.
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Por lo anterior se incluye un esquema del periodo Renacentista y Capitalista, con la
finafidad de ver como los sistemas se relacionan.

S. HISTORICO RENACIMIENTCO

S. CULTURAIL. POLITICA Y
PROPIEDAD PRIVAIDA

S, SOCIAL EJERCICIOS DE
PODER.

S. COMUNICATIVO
A- BURGUESESPROLETARIADO 1 - FICL.OGIONS
TOTRONOLOGICNS
E-FROPEDADRIVADA R~ MEDHOS DECOMUNICAC



En el siguiente cuadro se indica la evolucion de los referentes que se gestaron en las

diferentes culturas y donde se ubica a la Opinién Piblica como un fendmeno social.

EVOLUCION DE LOS REFERENTES DE LA OPINION PUBLICA

REFERENTE
PERIODO TEMATICA PERSPECTIVA
PREDOMINANTE
Defensa contra la
naturaleza y otros | Sobrevivencia
Comunidad grupos, y la Produccién de O.P. Como
Primitiva consecucion de bienes materiales e |fenémeno.
alimento habitacién |inmateriales.
y vestido.
1.- Trascendencia
espiritual.
Cultura 2.- Bienestar. O.P.: Como
. Fe Faratnica
Egipcia 3.- Muerte. fenémeno.
4 .- Produccion de
bienes.
1.- El Estado (el
Greciay ) L O.P. Como
Politica ejercicio del poder .
Roma fenomeno.
y sus formas),
. O.P. Como
Edad Media Fe religiosa 1.- La Cultura
fenémeno.
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Renacimiento

Politica y propiedad
privada.

Conservacion de la
Propiedad Privada
El Estado (El

ejercicio del poder

y sus formas).

Capitalismo

Dependera de las
circunstancias del
grupo social y de

sus intereses.

1. Sobrevivencia
del grupo social

2. Produccidén  de
bienes
materiales e
inmateriates.

3. La
conservacion
de la propiedad
privada.

4. Ei Estado (El
ejercicic del
poder y sus
formas).

5. La Cultura.

O.P. Como
objeto de
estudio.

|
O.P. Como
objeto de
estudio.
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1.12 Perspectivas Actuales de la Opinion Puablica

Retomande el recorride histérico que se realizd en los apartados anteriores se pudo
observar y analizar ios diferentes referentes que han existido en torno a la Opinién Pablica,
ademas se afirma que !a expresién de ésta es diversa, contradictoria, plural y persuadida
sobre los diversos temas que el grupo social considera que son trascendentes para la
sobrevivencia del propio grupo y que éste a su vez cobre importancia para otros grupos

sociales, lo cual sera sélo en medida en la que afecten a otros grupos.

Cabe destacar, que actualmente la Opinién Pablica tiene dos vertientes:

1. Aquellos que tratan de conocer {a Opinion Piblica de algunos grupos sobre un tema
especifico (el encuestador y los encuestados) en este caso se cuestionaran a estos
ultimos sobre el servicio juridico que brinda el despacho “Proteccion Juridica 2001,
SA deCV’

2. Aquellos que tratan de hacer una teoria de |a expresion de la Opinién Publica.

Los primeros utilizan métodos y tecnicas (encuestas) que les permitan conocer con cierto
grado de incertidumbre lo que las persenas de un determinado grupe social dicen que
piensan ¢ hace. Mientras que los segundos tratan de aclarar como el cambio de las
sociedades han interactuado con las expresiones en la opinidn de los diversos grupos
sociales.

Una vez mencionados |os rasgos de la ontogenia comunicativa con respecto a la expresion

de la Opinién Publica, la evolucion histdrica de sus referentes y la relacidén que se establece

con los diferentes grupos sociales es de gran importancia sefialar dos cuestiones mas.
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1. El cédigo empleado por los medios de comunicacion masiva para incluir 10s temas,
dichos cédigos estan en funcion de los referentes: muerte, religion, cultura, politica,
economia, medios de comunicacion, donde cada uno de éstos presentan tres variables;

a) Elgrado de afectacién a la sobrevivencia,

b) Elnumero de afectados y

¢) La cercania de los receptores.

3. La utilidad de los estudios de Opinién Publica que se realizan en los diferentes
grupos sociales. En cuanto a la utilidad de dichos estudios sobre la aplicacién con
reserva de Jas teorias ya mencionadas, no sdlo representan la aplicacién de
métodos y técnicas precisas y con cierto grado de confiabilidad, sino que de igual

manera sirven algunas veces para la toma de decisiones.

Finalmente, las dos lineas de investigacion arriba mencionadas representan vertientes para
continuar indagando y explicando uno de l0s planos o mundos: el de la comunicacion que
son las expresiones que se producen al interior de los diversos grupos sociales en torno a
referentes publicos y cuya expresion no es la Unica, ni hemogénea, ni verdadera, ni vélida,
ni representa la mejor ni la tnica via parar cuenta de los fendmenocs sociales, tal como lo

muestra [a historia.
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Capitulo 2 MARCO CONTEXTUAL

Con la aparicion del automavil 1a forma de vivir de los individuos cambio totaimente, ya que
a pesar de los grandes avances tecnolégicos y beneficios que ha traido para éstos, de igual
forma les ha generado graves perjuicios por su conduccidn imprudente, trayendo como

consecuencia delitos de transito.

En la actualidad, los accidentes producidos por choques entre vehiculos y atropellamientos
se han incrementado, generando con ello pérdidas econémicas debido a que los costos de
reparacién y los precics de los automoviles son cada vez mas elevados.

Asimismo, el nimero de personas que pierden la vida o sufren alguna lesién por un
accidente de transito ha crecido proporcionalmente causando una problematica social
grave.

Esto ha motivado la proliferacion de companiias afianzadoras, aseguradoras y despachos
juridicos, quienes ofrecen sus servicios de orientacion y asesoria para quines han sufrido o
provocado un accidente de transito.

En el siguiente capitulo se menciona la historia y desarrollo del despacho "Proteccién

Juridica 2001, S.A. de CV.” Empresa que ofrece el servicic juridico por los delitos
derivados de un accidente de transito.

2.1 Historia del despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A.de C.V.”

“El interés del licenciade Fernando Pérez Estrada por constituir un despacho donde se
ofreciera asistencia juridica por accidentes de transito, fue debido a que otras compafias

juridicas sélo ofrecian servicios de asistencia mercantil y vial, entre olros servicios, por lo
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que aunado a esto y a la experiencia de diecisiete afios en el area, decidié dejar de laborar
‘Proteccion S.0.S. Juridica Automovilistica’ en 1997, para emprender una nueva empresa.

Después de su renuncia en el despacho 'Proteccién S.0.S. Juridica Automovilistica’,
Estrada Pérez labord un tiempo como abogado de una persona de nacionalidad judia.
Poco después de ganarse su confianza en el terreno laboral el litigante propuso a su jefe
asociarse para emprender un despacho de asesoria juridica, toda vez que contaba con la

experiencia y conocimiento para iniciarse™.*

De esta manera se empezaria a gestar una pequefia empresa, la cual no se consolidd
debido a que el judic decidid retirarse del negocio, argumento motivos de salud, esto hizo
que el licenciado Estrada buscara nuevos socios que quisieran armriesgar su capital para
continuar con el proyecto.

Fue asi como el despacho *Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V." se constituyot el 18 de
noviembre de 1998 ante la fe del Notario Publico No. 44 del Distrito Judicial de Tlalnepantia,
Estado de México, licenciado José Maria Herrera Olmo bajo la razdén social arriba
mencionada, quedando como socios Fernando Estrada Pérez, Barbara Estrada Pérez y
Maria Elena Romero Corona.

Esta misma sociedad mercantil quedo inscrita en el registro pubiico de comercic mediante
la escritura numero 245179. Durante la primera asamblea de accionistas se nombré como
administrador Onico al sefior Estrada Pérez y como comisario de la misma a Fernando
Flores Benitez.

“En un inicio el despacho juridico brindd el servicio a sus clientes a través de un convenio
con el despacho 'Proteccidén $.0.S. Juridica Automovilistica', ubicado en Tlalnepantla,
Estado de México". ¥

3% Entrevista proporcionada por Fernando Estrada Pérez, el 25 de enero del 2001.
¥ 1hid., el 25 de enero del 2001.
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En esos momentos “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V.” contaba sélo con dos personas
para realizar el trabajo, el propio Estrada y su esposa Maria Elena Romero Corona, el
primero atendia los asuntos juridicos y la segunda se encargaba de realizar y gestionar las
labores administrativas, posteriormente y ante el aumento de la cartera de clientes fue
necesario contratar mas personal y buscar un lugar apropiado para realizar |as labores, por
lo gue se creo una red de abogados a nivel nacional para atender los siniestros en las
diferentes entidades de la Republica Mexicana y a la par se contrataba a un grupo de
abogados en la ciudad de México para la atencion de siniestros sin tener que depender de
despachos externos.

El primer distintivo del despacho *Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V." fue un vehiculo
antiguo y la cara de un dngel, posteriormente se modificé anexandole el cuerpo al angel y

una sombrilla permaneciendo el vehiculo.

Entre los primeros clientes que tuvo el despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de CV."
se destaca a la empresa “Vaeza" (Valvulas y Equipo SA. de CV.)y “Auto Convoy
Mexicano, S.A. de C.V.”, este ultime contratd el servicio juridico para una flotilla de cien
unidades, poco a poco el despacho se dio a conocer en el mercado aumentando asi su
cartera de clientes.

En 1a actualidad el despacho brinda su servicio de asesoria juridica a empresas como:
Bachoco, S.A. de CV., Bacardi y Cia., GIMBEL Mexicana, Derivados de Fruta,
Distribuidora Mezgo, entre otras, ademas a automovilistas particulares y de transporte

publico, {taxis y microbuses).

Ei despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V." también tiene un convenio con
promotoras de seguros en el D.F., Aguascalientes, Toluca, Celaya y Puebla, las cuales son
encargadas de una cierta parte de comercializar los servicios juridicos a través de agentes
de seguros. Cabe mencionar que entre !as aseguradoras con la que lienen un convenio
para la atencién de siniestros son ABBA y QUALITAS, esta Gltima se ubica en el Puebla.
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211 Desarrollo

De acuerde al desarrollc y la expansién que va adquiriends dia a dia el despacho
*Proteccion Juridica 2001, S.A. de CV." es importante que se realicen cambios en su

estructura a fin de obtener un rendimiento significative del personal.

Es por eso que el director Fernando Estrada Pérez de “Proteccion Juridica 2001, S.A. de
C.V." ha realizado algunos cambios a la empresa con el objeto de ofrecer mejor calidad y
eficacia en sus servicios de asesoria juridica a sus clientes en accidentes de transito por
chogque o atropellamiento.

Entre los cambios que se realizaron fue el de organizar su empresa designado a cada uno
de sus empleados una funcién especifica. Asimismo, ha realizado convenios con algunas
aseguradoras para expandir sus servicios de asescria juridica por accidentes de transito
por choque o atropellamiento.

2.1.2 Servicios que proporciona el despacho “Proteccién
Juridica 2001, S.A. de C.V."

Antes que nada es importante mencionar que Asesoria Juridica se define como: la
informacién necesaria relativa al ejercicio de los derechos y obligaciones en materia legal,
que proporciona el despacho al cliente, derivado de un accidente de transito.

Mientras que la Defensa Legal: es el servicic que el despacho brinda al cliente para su
asistencia legal y representacién ante las autoridades competentes. a consecuencia de
algin percance vial, desde el momento en que ocurre el siniestro y hasta que concluye,
quedando contempladoes a cargo de la empresa los gastos procesales que sean necesarias

para la defensa del usuario.
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“Proteccion Juridica 2001, S.A. de CV.", cuenta con abogados especialistas en la materia
distribuidos en toda la Republica Mexicana, lo cual permite atender los siniestros con
conocimiento en fos reglamentos y procedimientos de cada entidad y con la rapidez con la
que se requiere. La atencion al cliente es de las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

El despacho juridico brinda el servicio a la persona cuyos datos se encuentren registrados
en el contrato, sin importar ta marca del vehiculo que maneje, siempre y cuando sea del
mismo grupo contratado.

Ademas al quedar registrado el nimero de placas, serie 0 motor del automévil, el bufete
ofrece de inmediato el servicio y atencidn a la persona gue en ese momento fuese

conduciendo,

Entre los servicios que ofrece el despacho es asesoria juridica ante cualquier percance por
accidente de transito, y en los cuales se pueden cometer delitos como lesiones, homicidio,
dafio en propiedad ajena y ataque a las vias generales de comunicaciones.

El compromiso del despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V.” es acudir al lugar de
los hechos en un lapso de tiempo no mayor a los 50 minutos, en casc de que el accidente
de transito ocurra en cualquier entidad del pais. Si el siniestro se suscita en carretera el
despacho tiene contemplado dos minutos por kildmetro de la entidad mas cercana al lugar
del accidente.

La primera actuacidén de los abogados es la de asesorar a los conductores y velar por 108
intereses de éstos. Ademas gestiona, en caso de que sea necesario, la libertad del cliente
ante las autoridades correspondientes, realiza los tramites necesarios para la devolucion

del vehiculo para el que se contrato el servicio, garantizando la reparacidn del dafio.
En caso de que el conductor quedara a disposicidn del Ministerio PUblico y se tenga que

otorgar la garantia para recuperar su libertad, “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V." sera
la encargada de pagar el monto de la caucion yfo prima de 1a fianza, la cual no tiene limite.
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Después de lo anterior, el abogado tiene la facultad de gestionar la libertad de la unidad
detenida y acompafia al conductor o a su representante legal a realizar los tramites
correspondientes. Si el vehiculo que se encuentra detenido lleva mercancia de inmediato

se solicita y gestiona ante las autoridades correspondientes la liberacién de la carga.

Por oftro lado, al cometerse dafios en propiedad ajena los abogados de “Proteccion Juridica
200t, S.A. de C.V." asesoran al conductor y vigilan que la actuacion del ajustador de la
compania aseguradora cumpla con lo establecido en las condiciones generadas por la
poéliza.

Si por alguna circunstancia, el cliente tiene que abandonar el lugar del accidente es
necesario que lo reporte de inmediato a fin de darle las instrucciones a seguir. Ademas el
despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V." garantiza al cliente que tendra derecho
at servicio de asesoria juridica aln cuando el accidente haya sido reporlado después de las
24 horas de ocurrido, hayan manejado con aliento alcohdlico e incluso si fuera detenido por
falta de su licencia de conducir.

De igual forma el despacho juridico se compromete a que en caso de que en el primer
peritaje se encontraran elementos irregulares (cohecho, soborno, etc) el despacho
solicitara, realizara y pagara los coslos del peritaje de defensa cuando legalmente proceda,
el despacho también interpondrd el recurso de amparo cubriendo los gastos que esto

ocasione.

El despacho juridico cuenta con una cabina de recepcion de accidentes, ésta coordina los
siniestros foraneos y locales turnando la informacion que proporciona el cliente a los
abogados. La cabina funciona las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio,
encontrandose personal altamente calificado para atender y resolver cualquier problema

que se les plantee.
Finalmente, si la unidad es asaltada y/o robada con o sin violencia, el equipo de abogados

acompanara al cliente para que se realice las denuncias correspondientes ante las

autoridades judiciales.
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2.2 Organizacion

“Una organizacién es un conjunto estructurado de componentes e interacciones del que se
obtienen deliberadamente caracteristicas que no se encuentran en los elementos que ta
componen. Lo que nos remite a la nocién de sisterna”®

Las relaciones que existen entre los grupos en el seno de una organizacion crean
expectativas sobre el comportamientc del personal y éstas son las causas para que surjan

determinados roles que deberan ser desempefiados per alguien.

Por lo tanto, es importante destacar que en el despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de
C.V." hay personas que asumen €l papel de lideres y otras aclian como seguidores.

De acuerdo con la explicacion del director dei despacho Fernando Estrada Pérez, organizar
una empresa implica un nivel de reflexioén y una de accion, 1a primera es la distribucion de
tareas y misiones y otra es la estructura global de la empresa formalizada en el

organigrama.

Por 1o anterior, se resalta que los factores en la distincion de del despacho “Proteccion
Juridica 2001, S.A. de C.V." son:

a) Distribucidn de roles y tareas a realizar

b) Division de ia autoridad

¢} La misién del despacho en funcion de un objetivo determinado

d} Comunicacion y ceordinacion en todas las areas

e} Criterios de evaluacion y control de resultados de los siniestros

*Bartoli, Annie. Comunicacitn y Organizacign. Pag. 19
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Asimismo, es importante destacar que el organigrama es una parte importante de la
empresa, ya que en éste se traducen las opciones de distribucion de autoridades y
responsabilidades en el seno de una companiia. Ademas es la forma simplificada de indicar
los flujos jerarquicos y sobre todo la constitucidn oficial de fos servicios, talleres 0 unidades
de trabajo y éstos se denominaran a partir de su mision principal.

El organigrama se considera como una parte de las estrucluras organizativas y éste no

puede reflejar por si solo la realidad del funcionamiento organizative. En el siguiente
apartado se muestra el organigrama de “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V."
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2.2.1 Organigrama

En este apartado se presenta el organigrama del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A.

de C.V."® que sera tomado como base para realizar el estudio de Opinion Publica.

DIRECCION GENERAL
Femando Estrada Pérez

[

GERENTE
ADMINISTRATIVO

Israel Estrada Romero

GERENTE JURIDICO GERENTE OE VENTAS
Miguel Ortiz Angeles Maria del Carmen
Rodriguez
| 1
COORDINADOR DE
ACCIDENTES VENDEDORES PROMOTORAS
Jenella Sanchez EXTERNAS
Promotora Cruz y
| ] Asociados
TRAMITE ACCIDENTES
Rebeca Alejandro Pérez
Monmoy Alvarado
Loperena Juan Clvera
José Luis Ramirez
Hernandez Hugo Trejo
Amaya Servia

CABINA

Eduardo Manzo Toris
Gabriela Mendoza Aguilar

CONTADOR
Federico Sanchez

|

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO
Lina Guerra

FACTURISTA
Claudia Peregrino

SECRETARIA
Verénica Hernandez

3 E1 arganigrama se elabord con informacién proporcionada por el gerente general del despacho juridico,
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2.2.2 Relacién entre los diferentes puestos de “Proteccion
Juridica 2001, S.A.de C.V."

Con base en el organigrama del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de CV.", se
destaca la relacién que existe entre los diferentes puestos, asi como las actividades que

llevan a cabo.

« La Direccion realiza las funciones de planificacién, organizacién, direccion y control
con objeto de coordinar el comportamiento del personal que tiene en su empresa y
de esta manera lograr eficacia personal del grupo y de la propia organizacién para

brindar un buen servicio a sus clientes.

« La gerencia Juridica es el area encargada de supervisar las actividades que se
realizan las demds dreas. Asimismo, se encarga de programar juntas con clientes o
afiliados que contratan sus servicios en asesoria juridica en accidentes de transito
por choque, volcadura o atropellamiento, ademas de elaborar estadisticas de los

asuntos mas relevantes.

« Por su parte, la coordinacion de accidentes se encarga de realizar los tramites
administrativos y supervisiébn de los siniestros que reportan los clientes que
contratan sus servicios, ademas se elaboran los informes de los accidentes
atendidos, asi como de los asuntos que por su naturaleza se encuentren en
procedimiento, hasta que éstos sean concluidos.

« E! departamento de Trdmife se encarga de llevar los procedimientos ante las
autoridades judiciales o ministeriales para la solucién inmediata de éstos.

» El drea de Accidentes se encarga de brindar la atencién en el lugar de los hechos,
ademas de brindar asesoria juridica cuando un cliente sufre de algun percance a fin
de dar inicio a la averiguacién previa y de efectuar convenios con los terceros.
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La Cabina coordina los siniestros foraneos y locales, turnando |a informacion que le
proporciona el afiliado o cliente a los abogados que se encuentran dentro de la
jurisdiccidn donde ocurra el accidente, ademas el personal encargado de

departamento tiene una comunicacion constante con los abogados.

La gerencia de Ventas se encarga de coordinar el trabajo que realizan los
vendedores directos y gestiona los convenios con los promotores externos, quienes
ofrecen a sus clientes el servicio de asesoria juridica del despacho. "Proteccion
Juridica 2001, S.A. de C.V."

Los Vendedores directos, son los encargados de realizar 1a labor de venta en los
lugares o sitios que les indica su supervisor, informando a sus clientes de fos
servicios que brinda el despacho “Proteccién Juridica 2001, S A. de C V"’

Los Promotores Externos (agentes de seguros, corredores, brokers) se encargan de
promover {a venta del servicio juridico entre sus agentes para que a su vez éstos la
promuevan entre sus clientes.

En el departamento arriba mencionado existe un control de papeleria, la cual es

proporcionada a sus agentes de ventas, ademas del control de liquidaciones de éstos para

la compaiiia juridica y la prospectiva de nuevos clientes.

Entre las funciones que se realizan en la gerencia Administrativa es |la programacidn
y administracion de la empresa. Asimismo, se elaboran programas para la
capacitacion del personal.

El personal auxiliar administrativo y facturista se encarga de capturar 1a informacién
proporcionada en las solicitudes de ventas y por los agentes promotores con cbjeto
de elaborar la factura del cliente y de esta manera reciban de inmediato los
beneficios de la péliza que adquirieron.
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2.2.3 Nombre de los jefes de los departamentos invelucrados en el

estudio

En el siguiente apartado se proporcionan los nombres de los encargados de las areas

involucradas en la investigacion.

NOMBRE PUESTO
Director del despacho “Proteccion Juridica
Fernando Estrada Pérez.
2001, S A deCV”
Miguel Ortiz Angeles. Gerente Juridico.
Jenella Sanchez Garcia. Coordinadora de Accidentes.
Rebeca Monrroy Loperena. Encargada del Departamento de Tramite.
Alejandro Pérez Alvarado. Jefe del Departamento de Accidentes.
Eduardo Manzo Toris. Jefe de Cabina.
Israel Estrada Romero. Gerente Administrativo.
Maria del Carmen Rodriguez. Gerente de Ventas.
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2.3 Funciones

2.2.1 Objetivo, Mision o ldeario de la organizacién

Debido a que en la actualidad el cliente exige calidad, servicio sobre los bienes o servicios
que le ofrecen las diversas empresas que existen el mercado en el ramo, es preciso sefalar
que la principal preocupacion del personal que Iabora en el despacho “Proteccion Juridica
2001, S.A. de C.V.", en el momento que tienen el conocimiento de que alguno de sus
clientes se encuentra involucrade en cualquier accidente de transito es la de “VELAR POR
SUS INTERESES”.

Evitando con esto que sus clientes o afliados tengan que realizar pagos o gastos
innecesarios en lo referente a la responsabilidad penal, ya que su personal tiene la
conviccion de que sus clientes son la parte mas importante de dicha empresa y esto los
obliga a proteger su patrimonio.

El despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V." tiene entre sus objetivos brindar
asesoria juridica a sus clientes y consolidarse en el mercado como una compafia juridica.

La Misién del despacho juridico es el asesorar a los clientes que solicitan sus servicios a fin
de mantener un sistema de calidad que de proceso de valor a sus servicios. Ofreciendo

servicios juridicos en accidentes de transito.

La Vision de la empresa es ofrecer calidad y eficiencia en sus servicios juridicos para
enfatizar la aptitud en los mercados del ramo juridico a nivel nacional.
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2.4 Caracteristicas demograficas del universo

De acuerdo con informacion proporcionada por el departamento de Facturizacidn y con
base en los datos que se registran en la pdliza, que la poblacién a investigar en este
estudio de opinién son aproximadamente cien entre empresas, particulares y sociedades
(entre los que se cuentan las fiotillas de taxistas y micrebuses), considerando que se trata
de un solo cliente el que adquiere el servicio.

Asimismo, se puede deducir que la posicién sociodemografica es en su mayoria de clase
media baja, ya que se trata de conductores de transporte publico (taxis, microbuses), estos
datos fueron proporcionados con base en los datos que se especifican en la factura de la
poliza, toda vez que en ésta sdlo aparece el nombre del cliente, numero telefonico, en caso
de tenerlo, modelo del automévil y el nimero de placas.

La edad de los clientes que contratan el servicio de asesoria juridica del despacho
“Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V.” oscila entre los 30 a 55 afios, la mayoria de los

automovilistas son det sexo masculino.

2.5 Problematica del despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V.”

La problemdtica a estudiarse en este estudio de Opinion Publica en el despacho
“Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V." es con el objete de conocer la opinién de los
clientes sobre el servicio en asesoria juridica que brinda en accidentes de transito poQ.r
choque, volcadura o atropellamiento para determinar si cumple con eficacia y rapidez en la
solucién de los problemas.

Para realizar la aplicacién y el levantamiento de las encuestas el personal del despacho
juridico ha dado las facilidades y proporcionado la informacion requerida, sin embargo, se
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ha limitado un poco esta investigacidn debido a que la empresa es pequena y sélo tiene

dos anos como tal.

Es importante mencionar que ante ta falta de informacién escrita sobre la historia de la
empresa se tuvieron que realizar varias entrevistas, particularmente al director general del
despacho, Fernando Estrada Pérez, con objeto de recabar datos, fechas y nombres,
ademas de conocer los cambios mas significativos que ha tenido dicha empresa.

2.6 Descripcion de la tematica a tratar

Ante el constante aumento de accidentes automovilisticos debido a la irresponsabilidad de
conductores, la falta de conciencia, las pésimas condiciones en las que se encuentra el
transporte pudblico y aunado a todo ello las nuevas y voraces leyes de transito y los
gobiemos que buscan recaudar recursos econdmicos para cumplir con compromisos de su
administracidn surgen empresas aseguradoras, afianzadoras y despachos juridicos para
“atacar”, me permito utilizar esta palabra como una forma de erradicar, este problema
social.

Por lo tanto, el interés por realizar un estudio de opinién publica en un despacho juridico fue
con la intencién de conocer si se estd cumpliendo o no oportuna y eficientemente con el
servicio que brinda a sus clientes en el D.F. y Area Metropolitana en accidentes de transito
por choque o atropellamiento.

Ademas que uno de los requisitos para cursar el seminario era precisamente contar con un
lugar de trabajo (empresa) para realizar la investigacién, pues con esto se pretendia
trabajar y retrcalimentarse con la informacién que los mandos superiores o duefios de ia
empresa proporcionarian para realizar la investigacion.

Oftra parte fundamental fue el interés que tuviera el jefe o duefio de empresa para realizar
un estudio de Opinion Publica en el lugar de trabajo sobre un problema o tema en
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particular, que a su vez le ayudara a la toma de decisiones para mantener o mejorar su

imagen o conocimiento del tema.
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Capitulo 3 METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DEL CUESTIONARIO

3.1  Relaciéon del Marco Tedrico con la Tabla de Especificaciones

En el siguiente apartado se destacars la relacion que existe entre el Marco Tedrico y la
tabla de especificaciones, toda vez que esta Gltima permitird la operacionalizacién de los
elementos que la componen (conceptos, categorias, indicadores, indices y reactivos), los
que a su vez aportaran datos para elaborar el cuestionario que se aplicara en el estudio de
Opinién Publica a realizarse en el despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V."

En relacién con la Teoria de la Accién Comunicativa, se consideran los aspectos mas
relevantes que se trataron anteriormente en los que Junger Habermas determina la
caracterizacion de los “Tres Mundos® en los cuales el ser humano se mueve o actia
independientemente.® En el mundo subjetivo, objetivo y de lo social que al
operacionalizarlos en la tabla de especificaciones se determinan de la siguiente forma:

MUNDQS DE HABERMAS OPERACIONALIZACION EN LA TABLA
DE ESPECIFICACIONES

Mundo

Subjetivo Pensar Conocimiento
————

Mundo )

Objetivo Decir Opinién
—

Ms “".df' delo Hacer Datos Demogrificos
——

“0 Habermas, Junger. “La Teoria de los Tres Mundos” en La teoria de la Accidn Comunicativa, Pag. 119



Por otro lado, la relacién que existe entre la Teoria de los Campos y la tabla de
especificaciones se basa en la premisa de que “Todo movimiento humano se configura en

dos areas o Mundos”, esto se traduce como:

a) El Mundo Subjetivo {mundo interno), es donde se ubica al concepto que es el
conocimiento que tienen los clientes del despacho “Proteccidn Juridica 2001, S.A.
de C.V" sobre el servicio en asesoria juridica que les brinda.

b) El Mundo Objetivo (el mundo externo), donde se localizan los conceptos opinién y
datos sociodemograficos del grupo al que se le va aplicar la encuesta, en este caso
a los clientes del despacho juridico.

Asimismo, es importante destacar los elementos de la Teoria General de Sistemas, toda
vez que de igual forma que en las dos teorias anteriores se sefiala que los elementos
obligatorios del sistema son los conceptos de conocimiento, opinion y datos
sociodemograficos.

Desde el punto de vista del "Andlisis Sistémico", un sistema se le puede considerar como
tal, cuando muestra y explica la integracion de sus elementos organizados, es decir, que
sus elementos han sido seleccionados, y se distinguen entre si.

Por lo tanto, en la Tabla de Especificaciones serda el instrumento donde se
operacionalizaran los datos del despacho juridico, toda vez que la empresa tiene elementos
organizados, seleccionados (clientes/abogados) y que se relacionan entre si {a través del
servicio de asesoria juridica en accidentes de transito que ofrece el despacho).

En el caso, el concepto expuesto en la Tabla de Especificaciones es el servicio en asesoria
juridica en accidentes de transito, el cual es considerado como un elemento obligatorio ya
que éste se relaciona con una de las funciones principales de fa empresa y si uno de éstos
faltara et sistema podria transformarse o bien desaparecer.
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El concepto servicio juridico, a su vez contiene las categorias de conocimiento y opinién
respeclo a la asesoria juridica que brinda el despacho, gestiones legales, compromisos con
el cliente, sexo, edad, ocupacion, escolaridad, ubicacidn, antigiiedad y solicitud del servicio.

Las categorias del concepto opinién son elementos funcionales, mientras que las
categorias del concepto conocimiento son estructurales. Asimismo, es preciso hacer notar
que las relaciones sélidas no aparecen si no hasta después que haya resultados.

Las relaciones especificas son las operaciones de los reactivos, lo que se busca para que
se ofrezca un buen servicio a los clientes del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de
cv

Por otro lado, fa Teoria Social de la Comunicacién se relacicna con la tabla de
especificaciones debido a que los actores son los encuestados/encuestador, el instrumento
es el cuestionario, las expresiones son los reactivos y respuestas y ias representaciones en

este caso es |la opinion de los clientes.

ACTORES
Encuestador/encuestados ]NSTRUMENTOS_
clientes del despacho < > Cueslno.nano que se aplicara a
“Proteccion Juridica 2001, los clientes del despacho.
SA deCV”
3
Y v
REPRESENTACIONES
Tema:
EXPRESIONES Estudio de opinién publica de

los clientes del despacho
Son los reactivos y “Proteccion Juridica 2001, S.A.
respuestas al cuestionario de C.V.", del D.F. y Area
que se aplicara al grupo Metropolitana sobre el servicio
en cuestion. juridico que brinda en accidentes
de transito por chogue,
volcadura ¢ atropellamiento.

3

‘
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Finalmente, la Teoria de la Mediacion, propuesta por Martin Serrano se define a la
mediacion como “la actividad que impone limites a lo que puede ser dicho, y a las maneras

de decirlo, por medio de un sistema de orden™.*'

Por tanto, en ésta investigacion es necesario indicar lo que se esta mediando, por lo que al
Manue! Martin Serrano al igual que Junger Habermas coinciden en la existencia de tres

planos mediados.

1. En la esfera del Hacer, se ubica a los datos sociodemograficos de los clientes del
despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V.", edad, sexo, escolaridad,
ocupacion, ubicacién, antigliedad, solicitud del servicio.

2. Enla esfera del Pensar, a los conocimientos que tienen los clientes del despacho

sobre el servicio que le ofrecen.

3.  En la esfera del Decir se ubica la opinién de los clientes sobre la temdtica. Esto es
decir lo que dicen que hacen, lo que dicen que piensan y lo que dicen que dicen

(expresiones).

Todo el procedimiento que se llevara a cabo (desde {a tabla de especificaciones hasta la
creacién del cuestionario), estd mediado cognitivamente por el investigador, el cual utiliza
un coédigo® mediador el Modelo coercitivo, para que tanto el encuestador como el
encuestado se comuniguen de la misma manera poniendo Hmites a las respuestas de este
dltimo, es decir, el encuestado unicamente contesta lo que le preguntan y con las opciones

que el mismo encuestador le da.

Asi la mediacion nos permite interpretar y sistematizar la diversidad de elementos de un
sistema que se constituye al interior de un proceso social, pues sin ésta sistematizacién (el
cuestionario) seria sumamente dificil poder interpretar 'as respuestas de la muestra a

encuestar.

*! Martin Serrano, Manuel. Teoria de la Mediacion Sociat, Pag. 21
Nota: Esta referencia es sobre el resumen de dicho texto.
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Por lo tanto, es preciso mencionar que el C6digo contiene:;

1.- Normas: leyes y sanciones juridicas que se aplican de acuerde al accidente de

transito que tenga el cliente
2.- Formas de relacion; entre los abogados y los clientes
3.- Lo que contienen: los servicios en asesoria juridica.

4 - La forma de lo que contienen: recursos humanos, recursos tecnolégicos.

3.2 Relacién del Marco Contextual con la Tabla de Especificaciones

La relacion existente entre el marco contextual y la tabla de especificaciones es causal,
debido a que cualquier cambio de fos componentes descritos en el marco necesariamente
le acompafia el cambio a la tabla de especificaciones, pero no a la inversa.

Es decir, a partir del marco contextual elaborado de acuerde a la tematica de la
investigacion, se obtuvieron las variables de tiempo y lugar para elaborar la tabla de

especificaciones requerida y posteriormente construir las preguntas para el cuestionario.

Los origenes, desarrollo y situacion actual del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de
C.V." permiten identificar los elementos componentes de la Opinidn Publica y datos que
serdn referidos en la tabla de especificaciones.

De igual forma, la descripcion de la organizacién de la empresa integrada en et capitulo 2
dara la pauta para visualizar la forma en que el perscnal de ésta se relaciona entre si y con '
los clientes. Puntos que de acuerdo a tema son tomados como referencia para determinar
los conceptos, categorias, indicadores o indices de la tabla de especificaciones, y que
segun los resultados de la investigacién podran llegar a corroborar la validez del
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cuestionario que se aplicara a los clientes de este bufete juridico, asi como las funciones

especificas de la organizacién,

Mas adn, los datos sociodemograficos obtenidos del universo y su problematica, son parte
fundamental y punto de partida para plantear los reactivos de la tabla de especificaciones
del tema a tratar.

En este mismo capitulo se han descrito cuales son los limites en los que se puede llegar a
encontrar la aplicacién de la encuesta a la muestra del universo, y que sin embargo han

sido tomados en consideracién para crear la tabla de especificaciones.

3.3 Conceptualizacién bisica empleada para la construccion
de la Tabla de Especificaciones.

3.3.1 Definicion de Tabla de Especificaciones

En el siguiente apartado se mencionaran los conceptos que serdn utilizados en la
construccién de la tabla de especificaciones.

La Tabla de Especificaciones se define como el instrumento metodolégico que se utiliza
para operacionalizar los conceptos que determinaran la construccion del cuestionario.

Su funcion consiste en adaptar, ubicar, operacionalizar los conceptos que se manejaron en
el marco tetrico, en términos de indices empiricos acordes al contexto de ia tematica
particular de la que se trate.

Por lo tanto, la construccion de la tabla de especificaciones depende del nimero de los
reactivos que se generen, ya que a cada indice le corresponde un reactivo.



3.3.2 Definicion del término Concepto

El Concepto se define como una representacidén literaria que expresa un rasgo

caracteristico del fenémeno a estudiar.

Es una entidad concebida en términos vagoes que confiere sentido a las relaciones entre los

fenémenos observados.
Al iniciar la realizacidn de una investigacion, y pasar por la etapa de la observacion del

fenémeno y descubrir en él un rasgo caracteristico fundamental; el investigador ha de
identificar primeramente el concepto de investigacién.

3.3.3 Definicion det término Categoria

La Categoria es la dimension del concepto, es un andlisis de la tematica en fenémenos
mas simples y observables.
Las categorias se identifican de dos formas:

» Analiticamente a parir del concepto general que las engloba.

» Empiricamente a partir de la estructura de sus interrelaciones.
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3.3.4 Definicién de los términos Indicadores e Indice.

Los Indicadores son la determinacion de la forma en que se medira la categoria. Es la
descomposicion del concepto en varias dimensiones y cada una de estas dimensiones es
medida por medio de indicadores.

La determinacidn de los indicadores, se realiza en cada una de las categorias del concepto.

Por su parte los indices se determinan como el establecimiento de las formas de medida

Unica.

Los indices se construyen a partir de la informacion que se haya recopilado hasta el

momento.

En algunas ocasiones se deberan establecer indices generales que tengan en cuenta la
totalidad de los datos; sin embargo, la mayoria de las veces, se debe establecer un indice
por cada indicador.

3.3.5 Definicion del concepto Reactivo

El Reactivo se define como la expresion lingllistica que obliga al encuestado a reaccionar

verbalmente.
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3.3.51 Caracteristicas de las Opciones del Reactivo

Los factores a considerar para redactar un reactivo son doce:

Reactivos precisos.

Se deben plantear de acuerdo al nivel de informacién de la muestra.
Considerar el vocabulario de los encuestados.

Debe posibilitar una sola respuesta

Si se usa a manera de abanico debe ser en forma adecuada y ordenada.
No sugerir respuestas.

Evitar terminologia vaga.

Referirse a un tema y persona

© ®Nor AN -

Pertinentes al tema.

10. Deben ser breves.

11. No usar reactivos y términos que sugieran respuestas.
12. Escoger reactivos abiertos y/o cerrados.



3.4 Tabla de Especificaciones

3.4.1 Presentacién de la Tabal de Especificaciones

La Tabla de Especificaciones se compone de cinco columnas y sus nombres son: concepto, categorias, indicadores, indices y

reactivos, los cuales se jeen de izquierda a derecha siguiendo siempre la relacidén con respecto a los numerales que estdn

puestos en clasificacién decimal. El primer digito de la izquierda hace referencia al concepto, el segundo a las categorias, el

tercero al indicador, el cuarto al indice y el ultimo al reactivo.

A continuacion se presenta la Tabla de Especificaciones. (Es importante mencionar que la aplicacién de la encuesta se realizara

via telefdnica).

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES INDICES REACTIVOS
1. Conocimiento  del| 1.1 Conocimiento  en{1.1.1 Conoce si elj1.1.1.1 Choque. 1.1.1.1  Indique ¢cual
servicio en asesoria | asesorla juridica en|despacho  brinda los de las ires opciones se

jurldica que brinda el

despacho “Proteccidn
Juridica 2001, S.A. de
cwv’

accidentes de transito.

servicio profesionales de
sus abogados para su
asistencia legal y
representacion ante das
autoridades competentes,

a consecuencia de algun

refiere alo que es un
servicio jurldico en caso de

sufrir o provecar un choque.

a) Orientacidn legal para
realizar el pago de la fianza.
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percance vial.

b) Informacién legal scbre
los derechos y obligaciones
derivados de un accidente
de transito.

c) Asistencia y
representacidn legal ante
las autoridades
correspondientes para
solucionar un delito
derivado de un accidente de

transito.

112 Conoce si el
despacho "Proteccion
Juridica 2001 S.A. de
CV." le proporciond la
informacion necesaria
relativa al ejercicio de los
derechos y obligaciones
en materia legal derivado

de una volcadura.

1.1.2.1 Volcadura.

1.1.2.1 Indique

;eudl de las tres opciones
se refiere a lo que es un
servicio juridico en caso de
sufrir una volcadura?

a) Crientacion legal para
realizar el pago de la fianza,
b) Informacion legal sobre
los derechos y obligaciones
derivados de un accidente
de transito.

C) Asistencia y
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representacion legal ante
las autoridades
correspandientes para
solucionar un delito
derivado de un accidente de
transito.

114 Conoce si los
abogades le brindaran
asesoria  juridica aln

cuando haya ocasionado
un accidente de transito
por
condiciones no aptas para

encontrase en

manejar

1.1.4.1 Aliento alcohdlico.

1.1.4.1 Conoce si el
despacho le brindara el
servicio jurldico en caso de
encontrarlo con aliento
alcohdlico.

Si()
No( )

1.1.4.2 Abandonc del lugar
de los hechos.

1.1.4.2 Conoce si el
despacho le brindara el
servicio juridico adn cuando
haya abandonado el lugar
del accidente.

Si ()

No( )

1.1.4.3 Reporte del siniestro
después de las 24 horas.

1.1.4.3 Conoce si el
despacho le brindara el

servicio juridico aun cuando
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el repore del accidente lo
haga después de tas 24
horas.

Si()

No ()

1.2 Conocimientc sobre las
gestiones legales.

121 Conoce si los
abogados se encargan de
realizar las  gestiones
legates ante las
autoridades

correspondientes a
consecuencia de  un

accidente de transito, el
cual haya originado dafio
a personas © un bien

material.

1.2.1.1 Peritajes

1.2.1.1 Indique si conoce
Lcomo es el procedimiento

para solicitar un peritaje?.

a) Personalmente
b) Através del M.P.
¢} A través de los abogados

del despacho juridico.

1.2.1.2 Tramites para la
libertad del cliente ante las
autoridades competentes.

1.2.1.2 Indique si conoce
qué tipo de fianza es la que
paga el despacho juridico
para garantizar su libertad.
a) Fianzas Judiciales.
b) Fianzas por reparacién
del dafio.
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¢) Fianzas por obligaciones
procesates.

1.2.1.3 Tramites para

E]

devoluciéon del vehiculo para

et que se contraté el servicio

1.2.1.3 Conoce la forma en
1a que el abogado solicita la

liberacién inmediata del

juridico. vehiculo o de la mercancla.
Si()
No( )
1.3 Conocimientc de los|1.3.1 Conoce si los|1.3.1.1 Resolucion | 1.3.1.1 Conoce si los
compromisos con el cliente. |abogados efectian su | inmediata del problema. abogados son eficaces para

trabajo de asesoria con
eficacia, una vez que se
encuentra a disposicidn de
la autoridad, investigadora
o judicial.

resolver los asuntos en el
lugar de los hechos sin

tener que llegar al M.P.

Si()
No ()

1.3.1.2 Acudir al lugar del

accidente en un tiempo no

mayor a los 50 minutos.

1.3.2.2 Indique ¢cudl es el
tiempo considerable para
que el ebogado llegue al

lugar de los hechos?

a} De 20 a 30 minutos.
b} De 40 a 50 minutos.
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c¢) Mas de una hora.

]

1.3.1.3 Pago total
caucion.

de la

1.3.2.3 Conoce jcudl es el
monto del pago de la
fianza?

a) Una tercera parte del
monto de la fianza que
impone ef juez

b} La mitad del monto de {a
fianza,

¢) El monto total de la

fianza.

2 Opinion del servicio

juridico que brinda el

2.1 Opinién sobre el servicio
juridico en accidentes de

211
atencion que recibid del

Opinion  sobre la

2111

servicio juridico derivado de

Atencidbn en el

2.1.1.1 En una escala del 1

al 5 donde 1 significa muy

.. | transito. abogadc para resolver el|un choque. malo y 5 excelente, ,cémo
despacho "Proteccion , ) -
problema derivado de un calificaria el servicio que le
Juridica 2001, S.A. de choque. brindé el abogado que lo
(ORV atendio en algun accidente
derivado por un choque?
123 45
2.1.2 Opimion sobre [al2.1.2.1 Atencion  en el|2.1.2.1 En su opinion el
atencion que recibid del!jservicio jurldico por una|servicio juridico que recibio
abogado para resolver el|volcadura. por parte del abogado para
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problema derivado de una

volcadura.

resolver su problema

derivado de una volcadura.
Bueno ()
Regular ()

Malo ()

2122

sernvicio

Atencion en el
juridico por una

volcadura total del

automaovil.

2.1.2.2 En su opinién
Lecomo considera que fue el
servicio juridico luego de
resolver el problema
derivado de una volcadura
total del vehiculo?

Bueno ()}
Regular { )
Malo ()

2.1.3 Opinidn sobre la
atencién que recibid de!
abogado para resolver un
derivado

problerna por

atropellamiento.

2.1.31
servicio

Alencién en el
juridico
atropellar a un peatén

por

En su opinion ;,cémo
considérate que fue el
servicio juridico que le
brindd el despacho en caso
de haber ocasionado
lesiones a un peaton por
atropellamiento?

()

Bueno
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Regular ()
Malo ()

2132

servicio juridico en caso de

Atencidn en el

la calda de uno de sus
pasajeros al encontrase su

vehiculo en marcha.

2.1.3.2 En su opinién
¢como considera que fue el
servicio juridico que le
brindé el despacho para
resolver un problema en
¢aso de que uno de sus
pasajeros se haya caldo al
encontrase su vehiculo en
marcha?
Bueno { )
()
]

Regular
Malo

214
atencion que recibid del

QOpinién sobre la

abogado para resolver un
accidente por encontrase
en condiciones no aptas

para conducir.

2141  Atencidn de
abogados para proporcionar

los

el servicio juridico adn
cuando el cliente se
encuentre con aliento
alcohdlico.

En su opinién ;cémo
considera que fue el servicio
juridico que ie brindé el
despacho en caso
provocado un accidente y
encontrarsele con aliento
alcohtlico?

Bueno ()
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| Regutar ()
(Malo ()

2142 Atencidbn de los
abogadoes para proporcionar
el servicio juridico aun
cuando e! cliente haya
abandonado el lugar de los

hechos.

2.1.4.2 En su opinién
¢.como considera que fue el
servicio juridico que le
brindé el abogado para
resolver su problema ain

: cuando haya abandonado el
lugar de los hechos

Bueno ()
Regular (}
Malo {)

2143 Alencion de los
abogados para proporcionar
el servicio juridico aun
cuando accidente reporte el
accidente después de las 24
horas.

2.1.4.3 En su opinidn
&,como considera que fue el
servicio juridico que ie
brindé el despacho para
resolver su problema adn
cuando haya reportado el
accidente después de las 24

horas?

Bueno ( }
Regular { )
Malo ()
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2.2 Qpinidn sobre  las

gestiones legales.

212
habilidad de los abogados

Opinidn scbre la

2211
solicitar un peritaje ante el

Los framiles para

2.2.1.1. Considera que el
abogado actud de manera

del despacho “Proteccion | M.P. por dafdos  en|eficiente para realizar los
Juridica 2001, S.A. de|propiedad tramites correspondientes
CV." para realizar las|ajena o a terceros causados | para solicitar un peritaje.
gestiones legales ante las | por un choque
autcridades automovilistico. Si{}) No()
correspondientes a
consecuencia de un
accidente de transito.
22142 Tramite para la|2.2.1.2 Consideraque el
pronta liberacion del | abogado actud de manera

vehlculo detenido

eficiente para realizar los
tramites correspondientes
para solicitar |a liberacién de
su vehiculo.

Si() No()

2.3 Opinién los

compromisos con el cliente.

sobre

2.3.1 Opinion sobre los
compromisos que brinda
el despacho juridico al

cliente.

2.3.1.1 Convenioc entre las
partes afectadas para llegar
solucionar el problema de
inmediato en el lugar de los

hechos.

2.3.1.1. En su opinién
considera qué la sugerencia
del abogado para liegar a
un convenio con la parte
confraria y solucionar el

problema en el lugar de los
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hechos a fin de no llegar a!
M.P.
Si() No()

2.3.1.2 Acudir al lugar del
accidente en un fiempe no
mayor a los 50 minutos.

2.3.1.2 En su opinién
considera que el tiempo
para acudir al lugar de los
hechos debe ser en menos
de los 5C minutos.

Si () No()

2.3.1.3 Pago total de la
fianza.

2.3.1.3. Considera que e
pago total de la fianza le
corresponde pagario al
despacho como una parte
de los servicios que ofrece.

Si () No()
3.Datos sociodemograficos | 3.1 Sexo. 3.1.1 Femenino. 3.1.1.5ex0,
de los clentes del Masculing,
despacho “Proteccién a) Femenino.
Juridica 2001, S.A  de b) Masculino.
cv’
3.2 Edad. 3.2.1 Rango de edades. 321.1De20125 3.2.1.1 Su edad se

De 26 a 30
De31a35

encuentra entre os:
a) 20a25
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De 36 a 40 b) 26a30
De 41 2 45 ¢) 31a3d
De 46 a 50 d)y 36ad40
Mas de 51 e} 41a45
fy 46a50
g) Mas de 51
3 3 Ocupacidn. 3.3.1 Comerciante. 3.3.1 jCual es su
Profesionista. ocupacion?

Empleado
Federal.
Empleado

independiente.

a} Profesionista.
b} Comerciante.

¢) Empleado federal.

Empleado d) Empleado independiente
de una e) Otro
empresa.
3.4 Escolaridad. 341  Ninguna. 3.41 ;Cuadl su nivel de
Primaria, estudios?
Secundaria. a) Ninguna.
Bachillerato. b} Primaria.
Licenciatura. ¢) Secundaria.
Oftra. d) Bachitterato.

e) Licenciatura,
f) Otro.
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3.5 Ubicacion.

351 OF.
Area

Metropolitana.

3.5.1 ; En dénde se ubica
su domicilio?

a) D.F.

b} Area Metropolitana.

3.6 Tipo de automovil,

3.6.1 Taxi,
Microbus.
Particular.
Otro.

36.1 .Qué tipo de
automdvit
conduce?

a) Taxi.

b} Microbus.

¢} Particular.

d) Otro.

37 Antigliedad
contratado el servio.

de

37.1 Menos de 2 meses
4 meses
6 meses
1 afio y medio
2 afos

3.7.1 ; Desde hace cuanto
tiempo liene contratado el
servicio juridico?

a} Menos de 2 meses.

b) 4 meses.

c) 6 meses

d) 1 afio y medio.

e) 2 afios.

3.8 Cantidad de veces gue

ha solicitado el
juridico.

servicio

3.8.1. 1ocasion.
2 veces.
Mas de 5 veces.

3.8.1 ;Cuéntas veces ha
solicitado el servicio?

a) En 1 ocasion.

b} En 2 ocasiones.

¢} En mas de 5 ocasiones.
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3.4.2 Argumentaciones de la pertinencia de los Conceptos,

Categorias e Indicadores.

La argumentacién de la pertinencia de los Conceptos, Categorias e Indicadores ulilizados
en la tabla de especificaciones para llevar a cabo el estudio se debe a que esta ultima

permite operacionalizar las conductas observables.

Es importante destacar que los Conceptos que se emplearan para la construccion de la
tabla de tiene su pertinencia en las variables de la hipétesis de la investigacion, toda vez
que ésta permite seleccionar conceptos y variables para el estudio, las que a su vez

estaran sujetas a la falseacidn.
Por lo anterior, es pertinente mencionar la Hipdtesis de la investigacion.
*La Opinién Pdblica que tienen los clientes del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de
C.V., del DF. y Area Metropolitana dependera de las caracteristicas sociodemograficas y
del conocimiento de la tematica para conocer la calidad del servicio juridico se brinda.
Las variables en la tabla de especificaciones son.

o Concepto de conocimiento, a través de este concepto se permitira conocer la

informacion que tiene el encuestado sobre el servicio juridico que le brinda el

despacho “Proteccion Juridica 2001, S A. deC V.

o Concepto de opinion, este conceplo permitird conocer la opinidén favorable o

desfavorable de los clientes del despacho sobre el servicio que les brinda.

o Concepto sociodemografico, se permitira saber datos personales del grupo social a

encuestar.

&
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A partir de la explicacion sobre la pertinencia de los conceptos arriba mencionados es
fundamental sefiatar la relacion entre los conceptos operacionalizables con la Teoria
General de Sistemas. en el sentido de que un sistema se constituye por un conjunto de

sefiales que debe cumplir con una funcién comunicativa en relacidén con otras sefales.

Por lo tanto, la pertinencia de las Categorias utilizadas en el estudio de opinidn para
evaluar el servicio que brinda el despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V." tiene su
fundamento en la relacion que se establece entre los componentes identificados del

sistema {la propia empresa).

Las categorias en Ia tabla de especificaciones se identifican como:

0 Atencion de los abogados, conocer la forma en la que los abogados proceden para

resolver los casos que se fes encomienda.

o Gestiones legates, conocer la opinién de los encuestados en torno a la capacidad
que tienen los abogados det despacho para realizar los tramites agiimente,

o Compromisos con el cliente, es importante conocer la opinion de los encuestados

para saber si se cumplen los compromisos que ofrecen.

o Sexo, saber cual de los dos géneros contrata mas el servicio juridico.

o Edad, con esta categoria se sabra el rango de edad de los clientes que contratan el

servicio.

Finalmente, estas tres categorias no son obligatorias para la muestra, ni tampoco modifican

la investigacion por lo que se consideran sisternas incorporados.

»  QOcupacién
o Escolaridad

+ Ubicacion

S



Cabe resaitar, que tomando en cuenta que los elementos de un sistema se seleccionan,
distinguen y relacionan, las categorias que daran paso a los Indicadores, éstos pueden ser
obligatorios para recopilar los datos del universo a encuestar, optativos o incorporados, ya

que el indicador es una unidad de medida de conductas observables.

Los indicadores de la categoria 'Compromisos con el cliente’
+ Resolucién inmediata del problema
« Acudir al lugar del accidente en un tiempo no mayor a los 50 minutos
¢ Pago total de la caucidn

Indicadores de 'Servicio’

¢ El conductor no se encuentra en condiciones para manejar
+ Abandocno del lugar del accidente

» Reporte del siniestro después de 24 horas
Indicadores de categorias '‘Gestiones legales’
+« Peritajes
e Amparos
+« Denuncias
Dentro de la categoria '‘Compromisos con el cliente’ se desprenden los indicadores
s Eficacia

« Rapidez
« Pago de fianzas



Y en |a categoria 'Sociodemografica’ los indicadores son:

s Sexo

« Edad

+ Ocupacién
+ Escolaridad

* LUbicacion



3.5 Arboreacion

3.5.1 Criterios de Arboreacién

En este apartado se clasificaran los reactivos gque se encuentran en la Tabla de

Especificaciones, los cuales serviran para elaborar el cuestionario.

a) El primer paso que se realizd para la Arboreaciéon de los reactivos fue el de

clasificarlos por bloques de acuerdo al numero de opciones que se presentaron.

Tipos de Reactivo | No. de Reactivo

2 opciones 1141,1142,1143,2212,
Si 1311,2311,1312,2312,
Na 2313,311,351
Bueno

2131,2132,2141,2142,
Regular

143,2312
Malo

) 1111,1121,1132,1321,

3 opciones

1322

2111,2121,1211,1212,

Mas de 3 opciones
3211,331,361,371,381
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b) El segundo paso a seguir fue ordenar los reactivos en forma ascendente de menos

al mas complejo.

1 2
3N 1142
3211 2142
331 1143
341 2143
351 1211
381 221
371 1212
381 2212
1111 1311
2111 231
1121 1312
1131 2312
2131 1321
1132 2312
2132 1322
1141 2312
2141
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c) Finalmente y con base en el orden de los reactivos se dio paso a elaborar la Tabla de Reactivos con las opciones, con
obieto de facilitar el manejo de la encuesta.

3.5.2 Tabla de Reactivos con Opciones

3.1.1. Sexo

a) Femenino b) Masculino

3.2.1.1 ; Su edad se encuenira entre los rangos de:

a) b) €} d) €) f) g
20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51 en adelante
3.3.1 ;Cudl es su ocupacion?
a) b) c) d) e)
Comerciante Profesionista Empleado federa! Empleado de una empresa Otro

3.4.1 ;Cudl su nivel de estudios?

a) b) ¢} d) e) f}

Ninguna Primaria Secundaria Bachillerato Licenciatura Otra

3.5.1 ;En donde se ubica su domicifio?

a) DF. l b) Area Metropolitana
3.6.1 ; Qué tipo de automovil conduce?
a) b) c) d)
Taxi Microbus Particular Otro

3.7.1 s Desds hace cuanto tiene contratado el servicio juridico?

a) b) c) d} e)
Menos de 4 .
4 meses & meses 1 ano y medio 2 afos
meses
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3.8.1 ; Cuéntas veces ha solicitado el servicio?
a) b) <) d)
En 1 ocasion En 2 ocasiones En mas de 5 ocasiones Ninguna

1.1.1.1 Indique ;cual de las lres opriones se refiere a lo que es un sarvicio juridico en caso de suffir & provocar un chogue?

a) b) c)

Qrientacién legal para realizar el pago de ] ] ] _
ia f Informacion legal sobre los derechos y Asistencia y representacién legal ante las

a fianza.

obligaciones........... auteridades correspondientes

2.1.1.1 En una escala del 1 al 5 donde 1 significa muy malo y & excelente, ;como calificarfa el servicio que le brindd el abogado que io
atendié en caso de haber tenido un accidente por choque?

i) | 2 () 3 ) 49 () sy ()

1.1.1.2 Indique ;cudl de fas tres opciones se refiere a lo que es un Servicio juridico en caso de sufrir una volcadura?

a) b} 9]

] ] ] Informacion legal sobre los derechos y Asistencia y representacion legal ante las
Crientacioén legal para realizar el pago de . . ) . . .
a f abligaciones derivados de un accidente de | autoridades correspondientes para solucionar
a fianza.

transito. un delito.

2.1.2.1 En una escala del 1 al 5 donde 1 significa muy malo y 5 excelente, ;coémo calificaria el servicio que le brindd el abogado que io
atendid en caso de haber tenido un accidente por volcadura?

() I 2) () | 3} () 4 () 5) ()

1.1.3.1 Conoce si dentro de fas clausulas de la pdiiza se especifica ;jcémo se le brindara el servicio jurldico en caso de atropellar a un
peatén?

Si () I No ( ) | Norecuerda ({ )

2.1.3.1 En su opinitn ;como considera el servicio jurldico que fe brindd el despacho en caso de haber ocasionado lasiones a un peatén
por atropellamiento?
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Bueno ( ) | Regular { ) | Malo ( )

1.1.3.2 Conoce si dentro de las clausulas de la pdliza se especifica ;como se le brindard ef servicio juridico en caso de que un pasajero

caiga de su automovil o unidad estando en marcha?

Si { ) | No ( ) l No recuerda ( )
2.1.3.2 En su opinibn ;como considera que fue el servicio jurldice que le brindo el despacho para resclver un problema en caso de que

uno de sus pasajeros haya caido al encontrase su vehiculo en marcha?
Bueno { } | Regular { ) | Malo ( }
1.1.4.1 Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico en caso de encontrario con aliento alcohdlice.
Si() | No ()
2 1.4.1 En su opinitn ;como considera que fue el servicio juridico que le brindd el despacho en caso de haber provocadoe un accidenie y
encontrérsele con aliento alcohtlico?
Bueno { ) l Regular ( ) Malo ( )
1.1.4.2 Conoce si gl despacho le brindaré ef servicio jurfdico aun cuando haya abandonado el lugar del accidente.
Si () ] Ne ()
2.1.4.2 En su opinion jcomo considera que fue el servicio jurfdico que le brindd el despacho para resolver su problema aidn cuando haya
abandonado ef lugar de los hechos?
Bueno ( ) | Regular { ) I Male { )
1.1.4.3 Conoce si el daspacho le brindaré el servicio juridico atin cuando el reporte del accidente lo haga después de las 24 horas.
Si () | No ( }
2.1.4.3 En su opinion ;cOmo considera que fue el servicio jurfdico que Ie brindt el despacho para resolver su problema aun cuando haya
reportado el accidente daspuds de las 24 horas?

Bueno { ) J Regular { ) | Malo { }
1.2.1.2 Indigue si conoce qué lipo de flanza es la que paga ef despacho juridico para garantizar su fibertad,
a) b) ‘ c) d)
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Fianzas Judiciales Fianzas por reparacién de dafios I Fianzas por obligaciones procesales | No sabe

2.2.1.2 Considera que el abogado actuo de manera eficiente para realizar los trédmites correspondientes para pagar su fianza.

Si( ) [ No ()
1.3.1.1 Conoce si los abogados son eficaces para resolver los asuntos en el lugar de los hechos sin tener que llegar al M.P.
Si( ) I No ( )

2.3.1.1. En su opinién considera qué llegar a un convenio con fa parte contraria y solucionar el problema en el lugar de los hechos es
mejor que llegar hasta el M.P.

Si () ] No { )
1.3.1.2 Conoce Ia forma en qué el abogado solicita la pronta liberacion del vehiculo o de la mercancia.
Si () ] No ()
2.3.1.2. En su opinién ;cémo la parecio la actuacion del abogado para solicitar la devolucién de la unidad detenida o mercancia?
Buena { ) Regular { ) Mala ( ) _
1.3.2.1 Indigue ;cuél es el tiempo considerable que ofrece el despacho para que el abogado llegue al lugar de los hechos?
a) b) <)
De 20 a 30 minutos De 40 a 50 minutos Mas de una hora

2.3.2.1 En su opinién considera que el tiempo para acudir al lugar de los hechos debe ser en menos de los 50 minutos.

Si () No ()
1.3.2.2 Conoce ¢cudl es el monfo de la fianza que cubre fa pbliza que adquirio con despacho jurldico en caso de que tenga qus requerir
de ésta?
a} b} c)

. ) La mitad dei monto de la fianza que fija el Una tercera parte del monto de la fianza
El monto total de la fianza que fija el juez. ) ) )
juez. que fija el juez.

2.3.2.2 Considera que el pago ltotal de la fianza le corresponde pagario como una parte de los servicios que ofrece.

Si () J No ( )
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3.5.3 DIAGRAMA DE ARBOREACION

INDICACIONES
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3.5.3 Tabla de Equivalencias

La siguiente tabla tiene la finalidad de ubicar los reactivos numerados en la Tabla de
Especificaciones con el orden con e} que aparecen en el cuestionario, es decir el indice o

e su caso desde el indicador aparecera con su reactivo, su nimero de pregunta.

No. DE No. DE
INDICADOR/INDICE INDICADOR/INDICE
CUESTIONARIO CUESTIONARIO

e e St o mre ez v v v Rm s re 40 i 1 e e = i sl s | ek £ i e o
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3.6 Procedimiento de Piloteo

3.6.1 Utilidad del Piloteo

A continuacion se presenta la Tabla de Piloteo, 1a cual permitira conocer si los reactivos que se elaboraron son confiables.

(Conocimiento)

3.2.1.1 ;Su edad se encuentra

entre los rangos de:

3.3.1 ¢ Cual es su ocupacion?

335 iCudl su nivel de
estudios?
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3.5.1 (En dénde se ubica su 2) %)
domiciio? Frec. % Frec. %
11 110 4 40
362 L Qué tipo de a) o) C) d}
automdévil conduce? Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
7 70 <] 60 1 10 1 10
371 ;Desde hace cuanto a) b} c) d} e)
tiempo tiene contratade el Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
servicio juridico? 0 0 o 0 2 20 8 80 5 50
381 ,Cuantas veces ha a) b) c} d)
solicitado el servicia? Frec. Y Frec. % Frec. % Frec. %
4 40 3 30 2 20 0 0
1.1.1.1 Indique ;cual de las tres a) b) o
opciones se refiere a lo que es
un servicio juridico en caso de Frec. % Frec. % Frec. %
sufrir o provocar un choque? 1 10 2 20 6 60
1.1.3.1 Conoce si dentro de las Si No No recuerda
clausulas de la pdliza se
especifica ¢como se le brindara
el servicio juridico en casc de
atropellar a un peaton? Frec. % Frec. % Frec. %
K) 30 4 40 2 20




1.1.3.2 Conoce si dentro de las Si No No recuerda
clausulas de la pdliza se
especifica ;jcdmo se le brindara
el servicio juridico en caso de Frec. % Frec. % Frec. %
que un pasagjero caiga de su 1 10 4 40 4 40
automovil o unidad estando en
marcha?
] Si No
1.1.4.1 Conoce si el despacho le
brindard el servicio jurfdico en
. Frec. % Frec. %
caso de encontrario con aliento
1 10 B 80
alcohdlico.
1.1.4.2 Conoce si el despacho le Si No
brindard el servicio juridico aun
Frec. % Frec. %
cuando haya abandenado el
) 3 30 7 70
lugar del accidente.
1.1.4.3 Conoce si el despacho le Si No
brindara el servicio jurldico aun
cuando el reporte del accidente Frec. % Frec, %
lo haga después de las 24 1 10 8 8
horas.
1.2.1.1 Indique si conoce ¢cémo a) b) c} d)
es el procedimiento para solicitar
o Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
un peritaje?
2 20 2 20 3 30 2 20
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t.2.1.2 Indique si conoce que
tipo de fianza es la que paga el
despacho juridico para
garantizar su libertad.

a)

Frec.

%
10

%
20

Frec.

Yo
20

Frec. %

1.3.1.1 Conoce s1 los abogados
son eficaces para resolver los
asuntos en el lugar de los
hechos sin tener que llegar al
M.P.

Si

Frec.

%
60

%
30

1.3.1.2 Conoce la forma en qué
el abogado solicita la pronta
liberacién del vehiculo o de la

mercancia.

Si

Frec.

%
20

Frec.

%
70

1.3.2.1 Indique ;cudl es el

tiempo considerable que ofrece
el despacho para que el
abogade llegue al lugar de los
hechos?

a)

c)

Frec.

%
70

Frec.

%
10

Frec.

%
10

1.3.2.2 Conoce jcudl es el
monto de la fianza que cubre 1a
pdliza gue  adquirid con
despacho juridico en caso de
que tenga que requerir de esta?

d)*se agregd en el momento

Frec.

%
40
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2.1.1.1 En una escala del 1 al 5
donde 1 significa muy malo y 3
excelente, jcomo calificaria el
servicio que le brindé el abogado
que lo atendié en caso de haber
tenido un accidente por choque?

(Opinion)

2.1.2.1 En una escala del 1 al &
donde 1 significa muy malo y &
excelente, ;como calificaria el
servicio que e brindd el abogado
que lo atendid en caso de haber

un accidente por

21.3.1  En su opinibn jcomo
considérale que fue el servicio
juridico que le brindd el despacho
en caso de haber ocasionado
lesiones a un peatén por
atropellamiento?

Se agrega esta opcién

no lo ha requerido




2132 En su opinién jcémo Bueno Regular Malo Se agrega la opcion /No 1o ha requerido
considera que fue el servicio

juridico que le brindo el despacho

para resolver un problema en caso

de que uno de sus pasajeros se Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

haya caldo al encontrase su 0 0 a 0 0 0 9 90
vehiculo en marcha?

2142 En su opinién jodmo Bueno Regular Malo Se agrega la opcién /No lo ha requerido
considera que fue el servicio

juridico que le brindd el despacho

en caso provocado un accidente y

encontrarsele con allento Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
alcoholico? 0 0 o 0 0 o o %0
2143 En su opinion jcémo Bueno Regutar Malo Se agrega la opcién /No lo ha requerido
considera que fue el servicio

juridico que le brindd el despacho

para resolver su problema aun Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
cuando haya abandonado el lugar 0 Q 1] 0 0 0 9 90

de los hechos?
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2112 En su opinién cémo
considera que fue el servicio
juridico que te brindé el despacho
para resolver su prablema adn
cuando haya reportado el
accidente después de las 24

horas?

Bueno

Regular

Malo

Se agrega |a opcién /No lo ha requerido

Frec.

%

Frec.

%

Frec.

%

Frec.

%
90

2.2.1.2 Considera que el abogado
actué de manera eficiente para
realizar los tramites
correspondientes para solicitar un

peritaje.

No

Frec.

%
30

Frec.

%
60

2.2.1.2 Considera que el abogado
actud de manera eficiente para
realizar los tramites
corespondientes para pagar su

fianza.

No

Frec.

%
10

Frec.

%
80

2.31.1. En su opinidn considera
qué llegar a un convenio con la
parte contraria y solucionar el
problema en €l lugar de los hechos

es mejor que llegar hasta el M.P.

Si

No

Frec.

%
70

Frec.

%
20
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2.3.42 En su opinién jcomo le
parecid la actuacion del abogado
para sclicitar la devolucidn de la
unidad detenida o0 mercancia

Buena

Regular

Mala

Se agrega una opcioén no lo ha requerido

Frec.

%

Frec.
2

%

Frec.

Yo

Frec.
7

%
70

2.3.2.1 En su opinién considera
que el tiempo para acudir al lugar
de los hechos debe ser en menos
de los 50 minutos

2.3.2.2 Considera gue el pago total
de la fianza le corresponde pagarlo
como una parle de los servicios

que ofrece.
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3.6.1.1 El cuestionario funciona: Tabla de

Arboreacion.

Al aplicar la prueba piloto y con base en las frecuencias y porcentajes se detectd que la
Tabla de Arboreacion presenta algunas deficiencias, debido a fa falta de opciones en
algunos reactivos, toda vez que era necesario incluir opciones como: (no conozco, no he

requerido del servicio juridico o no sabe, entre otros).

Pero en caso contrario esta prueba ayudd a conocer una de las variables que influyen en
investigacién, en este caso el horario para localizar a los encuestados, ya que la mayoria
son choferes de taxis y microbuses, por lo tanto la hora ideal para localizarlos en su
domicilio es después de las 14:00 horas, toda vez que por las marianas salen a laborar.

3.6.1.2 Los reactivos miden el indicador.

En este caso no es pertinente utilizar la grafica de Gauss debido a que las desviaciones

son variadas.

3.6.1.3 Procedimiento de la encuesta.

a) Forma de abordar al cliente: Buenos dias/tardes, mi nombre es Martha
Patricia Peregrino Rodriguez, de “Proteccion Juridica 2001, el motivo de
mi llamada es con el fin de conocer su opinidn sobre el servicio juridico que
le brindamos, toda vez que nos encontramaos realizando una evaluacion de
éste y su opinidn al respecto es de mucha ayuda. Podria conceder unos

minutos para hacerle algunas preguntas. Gracias.

b} Debido a que las encuestas se aplicaran via telefénica, el encuestador fue
quien escribié las respuestas.
c) Tomando en consideracion que la encuesta se aplicéd via telefénica el tono

de voz y su forma de contestar de los encuestados no vario.
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d) E! empleo de la regla de tres permitidé evaluar estadisticamente los
resultados de la encuesta de Ia prueba piloto, por lo que de esta manera se
pudo conocer la frecuencia y el porcentaje sobre la evaluacion de ésta y

asimismo se detectaron las deficiencias en las tablas de especificaciones.

e) Con base en el procedimiento que se utilizé para realizar et piloteo se llega
a la conclusion de que 6 de los 15 {(en términos estadisticos se traduce
como el 60% de 150} no han requeride del servicio juridico, por lo tanto [a
encuesta finalizé para ellos y los 9 restantes, esto es el 90% en alguna

acasién han recibido el servicio, por lo tanto a encuesta se les aplico.

De los sujetos que han recibido el servicio juridico por haber sufrido o provocado un
percance por choque, el 30% lo calificé como muy malo, el 40% como regular y e 20%

como excelente.

Por otro lado, es preciso mencionar que el 70% de los encuestados desconocen otros de
los beneficios que cubre la péliza que contrataron, en este caso sobre la asesoria juridica
0 en su caso el servicio adn cuando se les encuentre con aliento alcohdlico, por

abandonar el lugar de los hechos o reportar el accidente después de las 24 horas.
Es preciso sefalar que del 60% que no ha recibido el servicio el 20% decidié cancelar su

contrato debido a que cuando se requirié de su servicio juridico o no contestaron o nunca

llegaron al Jugar de los hechos, motivo por et cual decidié cancelar el servicio.
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3.6.2 Verificacion del Diagrama de Arboreacion

3.6.2.1 Observaciones

Previo a la aplicacién de la encuesta se utilizaron los criterios de eliminacién de los
reactives 10 (1112), 11 (2112), 12 {1113), 13 (2113}, 14 (1114), 15 (2114), 16 (1125) 17
(2115) 20 (1132) y 21 (2116), éstos corresponden a los indices de los indicadores
choques y volcaduras debido a que no eran pertinentes en |a investigacion, toda vez que
con elaborar un solo reactive en el que se preguntara sobre lo que es un chogue o una
volcadura era mas que suficiente, ya que en esta investigacion no se pretende medir el

impacto del choque, sino el servicio juridico que reciben los clientes.

Por otro lado, el licenciado Fernando Estrada, gerente general del despacho, sugirio
eliminar los reactivos 11 y 12 del cuestionario, argumentando que ninguno de sus clientes
del D.F. ni del Estado de Meéxico han solicitado el servicio por provecar o sufrir una
volcadura, sefialando que estos casos sdlo son reportados por tractocamiones y en
carretera. De igual manera propuso modificar una de las opciones del reactivo 8 del
cuestionario, esto es opcién ¢) En mas de 5 ocasiones, por en mas de 2 ocasiones y

eliminar la opcién d).

3.6.2.2 Correcciones

Debide a que en el apartado anterior se aplicé el criterio de eliminacidn para algunos

reactivos, se afirma que el cuestionario no se convalida.

A continuacién se presenta la Tabla con Reactivos corregida.



6.2.3 Tabla de Reactivos corregida

3.1.1. Sexo
a} Femenino b} Masculino
3.2.1.1 ¢ Su edad se encuentra entre los rangos de:
a) b) €) d) e) f) a)
20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51 en adelante
3.3.1 ;Cudl es su ocupacion?
a) b) €) a4 €)
QObrero Chofer Comerciante Empleado federal Otro
3.4.1 ;Cudl su nivel de estudios?
a) b) c) d) e) f)
Ninguna Primaria Secundaria Bachillerato Licenciatura Otra
3.5.1 ¢En dénde se ubica su domicilio?
a) D.F. b) Area Metropolitana
3.6.1 ;Qué lipo de automovil conduce?
a) ) c) d)
Taxi Microbus Particular Otro
3.7.1 ;Desde hace cuanto tiene contratade el servicio juridico?
a) b} c) d)
2 afos Afio y medio 1 afio Menos de un afio
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3.8.1 ;Cuéntas veces ha solicitado el servicio?

a) E) c)

En 1 ocasion En 2 ocasiones En mas de 2 ocasiones

1.1.1.1 Indique ;cudl de las tres opciones se refiere a lo que es un servicio juridico en caso de sufrir o provocar un choque?

a) b} c) d)

Crientacién legal para . Asistencia y representacién legal
) Informacion legal sobre los derechos y .
realizar €l pago de Ja fianza. o ante las autoridades No sabe
obligaciones..... ..... .
correspondientes. . ......

2.1.1.1 En una escala del 1 al 5 donde 1 significa muy malo y 5 excelente, ;como calificaria el servicio que le brindd el abogado que lo

atendié en caso de haber tenido un accidente por choque?

ne) | 2) () | 3 () l 4 () 5 ()

1.1.3.1 Conoce si dentro de las cldusulas de fa pdliza se especifica jcomo sa la brindara el servicio juridico en caso de atropellar a un

paatén?
Si () l No { ) I No recuerda ( )
2.1.3.1 En su opinién ;como considera el servicio jurfdico gue le brind6 ef despacho en caso de haber ocasionado lesiones a un peaton
por atropeliamiento?
Bueno ( ) I Regular { ) | Malo { )

1.1.3.2 Conoce si dentro de las clausulas de la pdliza se especifica ;como se le brindaré el servicio jurldico en caso de que un pasajero
caiga de su automovil o unidad esfando en marcha?

Si () | No ( ) l No recuerda ( )

2.1.3.2 En su opinién ;como considera que fue el servicio jurfdico que le brindd el despacho para resolver un problema en caso de que
uno de sus pasajeros haya caido al encontrase su vehiculo en marcha?

Bueno ( ) | Regular ( ) [ Malo ( )

1.1.4.1 Concce si el despacho le brindard el servicio juridico en caso de encontrario con aliento alcohdlico.

st

[ )




Si () | Ne ( ) | No recuerda { )

2.1.4.1 En su opinion ;céma considera que fue el servicio jurfdico que le brindd ef despacho en caso de haber provocado un accidente y

encontrarsele con aliento alcohdlico?

Bueno { ) | Regular { ) l Malo { )

1.1.4.2 Conoce si el daspacho le brindaré el servicio juridico atn cuando haya abandonado ef lugar def accidente.

Si () [ No { )

2.1.4.2 En su opinién ;como considera que fue el servicio jurldico que Ie brindd ei despacha para resclver su problema atin cuando haya
abandonado el lugar de los hechos?

Bueno { ) i Reguiar { ) I Malo ( )
1.1.4.3 Conoce si el despacho le brindara el sarvicio jurldico atin cuando el reporte del accidente lo haga después de las 24 horas.
Si ()} | No { ) I Norecuerda { )

2.1.4,3 En su opinién ;cémo considera que fue el servicio jurfdico que le brind6 el despacho para resolver su problema ain cuando haya
reportado el accidente después de las 24 horas?

Bueno ( ) | Regular ( ) l Malo [ )
1.2.1.1 Indique si conoce¢ como es &l procedimiento para solicitar un peritaje?
a) b) ¢ d)
Personal A través del M.P. A través de los abogados No sabe

2.2.1.1 Considera que ol abogado actud de manera eficiente para realizar los trémites correspondientes para solicitar un peritaje.

Si{ ) Ne ( )
1.2.1.2 Indique si conoce qué tipo de fianza es la que paga el despacho jurldico para garantizar su libertad.
a} b) c} d)
o Fianzas por Fianzas por obligaciones
Fianzas judiciales . No sabe
reparacidn de dafos procesales
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2.2.1.2Considera que el abogado actué de manera eficiente para realizar los trdmites correspondientes para pagar su fianza.

Si { ) | No { )
1.3.1.1 Conoce si los abogados son eficaces para resoiver los asunlos en al lugar de los hechos sin tener que llegar al M.P.
Si () | No ( )

2.3.1.1 En su opinién considera qué Negar a un convenio con la parte conlraria y solucionar el problema en el lugar de los hechos es
mejor que legar al MP.

Si () ‘ No { ) 1 Aveces { )
1.3.1.2 Conoce la forma en la qué el abogado solicita la pronta liberacién del vehiculo o de la mercancia.
Si () l No { )
2.3.1.2 En su opinion ;como le parecid la actuacion del abogado para solicitar la devolucion de la unidad detenida o mercancia?
Buena ( ) Regular ( ) Mala { }
1.3.2.1 indique ;cual es el tiempo considerable que ofrece el despacho para que el abogado Hlegue al iugar de los hechos?
a) b) c)
De 20 a 30 minutos De 40 a 50 minutos Mas de una hora

2.3.2.1 En su opinién considera que el tiempo para acudir al lugar de los hechos dabe ser en menos de los 50 minutos.

Si () | No { )
1.3.2.2 Conoce ,cudl s el monto de la fianza que cubre |a péliza que adquirié con el despacho juridico en caso de que tenga que
requerir de ésta?
a) b) c)

o . ) o Una tercera parte del monto de |a fianza
El monto total de ia fianza que fija el juez La mitad de la fianza que fija el juez ~ )
que fija el juez

2.3.2.2 Considera que el pago total de la fianza le corresponde pagarlo al despacho como una parte de los servicios que ofrece

Si () No ( }
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36.3 Confiabilidad de Reactivos

3.6.3.1 Opciones incorrectas

En este caso se tuvieron que incluir o corregir las opciones de algunos reactivos debido a

que era necesario contar con otra opcion o en su caso la opcidn estaba mal planteada.
En el reactivo 3 del cuestionario se tuvieran que modificar las opciones.
En el reactivo 7 se modificd el orden de las opciones y algunas de éstas.
En el caso de;

a} 2anos

b) 1 afio y medio

cy 1ano

d} Menos de un afo
En el reactivo 8 se agregd el inciso d) No lo ha requerido.
Al reactivo 9 se le agregé la opcidn d) No sabe.
En el reactivo 24 se agrego la opcion -No lo ha requerido
Reactivo 25 se agregd se cambid Ja opcidn del inciso d} Otro por No sabe
En el reactivo 28 es necesario agregar la opcién —-A veces,

Al reactivo 29 se le agregd la opcidn — No se ha requerido.

Finalmente, al reactivo 33 se agrego la opcion d} No sabe.
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No obstante que la aplicacidon del cuestionario sera via telefénica es preciso poner las

instrucciones, con objeto de agilizar ésta, por ejemplo en caso de que el encuestado no

conozca de lo que se le pregunta, la indicacién es pasar a la siguiente pregunta.

3.6.4 Informe de procedimiento de Piloteo

3641

3.64.2

3643

3644

3645

La formas en la que se abordo al encuestado fue la
pertinente, es decir que funciond para que respondieran al

cuestionamiento.

Forma en la que se abordo al cliente. El encuestador tuvo
a la mano el material necesario para aplicar la encuesta, asi

como ef instrumento tecnoldgico.

Situacién de la Encuesta. Debido a que la aplicacién de la
encuesta fue por la mafana se presentaron algunos problemas,
ya que no se pudo localizar é todas las personas que se
escogieron de forma aleatoria.

Procesamiento estadistico. El procedimiento que se realizd

para sacar los datos estadisticos fue utilizande la regla de tres,
Obtencion de conclusiones. Al lerminé de la encuesta se

concluyd que ésta presentd algunas deficiencias en las

opcicnes de los reactivos.
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A continuacién se presenta el cuestionario final.

CUESTIONARIO

Estimado cliente:

El presente cuestionario tiene la finalidad de conocer su opinion sobre el servicio juridico
que ofrece el despacho "Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V.", con objeto de brindarle o

mejorar el servicio.

Los resultados de este cuestionario seran tratados con fines estadisticos, por lo tanto la
informacién que nos proporcione sera manejada de manera confidencial, pero en caso de
que desee conocer los resultados le suplicamos sea tan amable de solicitarto en las
oficinas de dicho despacho, el cual tiene su domicilio en Buenavista No. 208, Col
Lindavista.

1.- Sexo

a) Femenino

b) Masculino

2.- . Su edad se encuentra entre 165 rangos de:

a) 20-25
b} 26-30
c)y 31-35
d) 36-40
e) 41-45
f} 46-50
g) 51 en adelante



3.- ¢ Cuadl es su ocupaciéon?

a) Obrero

b) Chofer

¢} Comerciante

d) Empleado federal
e) Otro

4.- ; Cuél su nivel de estudios?

a) Ninguna
b} Primaria

¢) Secundaria
d) Bachillerato
e} Licenciatura
f} Otro

5.- .En dénde se ubica su domicilio?

a) DF.
b} Area Metropolitana

6.- ;Qué tipo de automdvil conduce?

a} Taxi
¢} Microbus
d) Particular
e) Otro



7.- ¢ Desde hace cuanto tiempo tiene contratado el servicio juridico?

a) 2 afos
b} Afio y medio
c) 1 afo

d) Menos de un afo

8.- ;Cuéntas veces ha solicitado el servicio?
a) En una ocasién
¢} En 2 ocasiones
d} En mas de 3 ocasiones

e) No lo ha requerido

9.- tndique ;cual de las tres opciones se refiere a lo que es un servicio juridico en caso de

sufrir o provocar un choque?

a) Orientacion legal para realizar el pago de la fianza

b) Informacién fegal sobre los derechos y obligaciones
derivados de un accidente de transito.

¢) Asistencia y representacion legal ante las autoridades
correspondientes para solucionar un delito derivado de un
accidente de transito.

d) No sabe

10.- En una escala del 1 al 5 donde 1 significa muy malo y 5 excelente, ;como calificaria
el servicio que le brindd el abogado que lo atendié en caso de haber tenido un accidente
por choque?

Ty 2 ¢y 3 1y 4 () 5 ()

11.- Conoce si dentro de las clausulas de la péliza se especifica ;cémo se le brindara el
servicio juridico en caso de atropellar a un peatén? (En caso de contestar no ¢ no sabe

pasar a la pregunta 15)

Si () No () No recuerda { )

140



12.- En su opinidn ;como considérale que fue el servicio juridico que le brindd el

despacho en caso de haber ocasionado lesiones a un peatdn por atropellamiento?
Bueno () Regular () Malo { )
13.- Conoce si dentro de las clausulas de la péliza se especifica jcdmo se le brindara el

servicio juridico en caso de que un pasajero caiga de su unidad estando en marcha? (En

caso de contestar no ¢ no sabe pasar a la pregunta 17)

Si () No { } No recuerda ()

14.- En su opinion ;como considera el servicio juridico que le brindd el despacho para
resolver un problema en caso de que uno de sus pasajeros se haya caido al encontrase

su vehiculo en marcha?

Bueno { ) Regular ( ) Malo { )

15.- Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico en caso de encontrarlo con
aliento alcohdlico. (En caso de contestar no o no sabe pasar a la pregunta 19)

Si { ) No ( ) No recuerda ()
16.- En su opinidn ;como considera que fue el servicio juridico que te brindd el despacho

en caso de haber provocado un accidente y encontrarsele con aliento alcohdlico?

Bueno () Regular ( } Malo { 1}
17.- Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico ain cuando haya abandonado
el lugar del accidente. (En caso de contestar no o no sabe pasar a la pregunta 21)

Si { ) No ()
18.- En su opinion ;como considera que fue el servicio juridico que le brindd el despacho

para resolver su problema aun cuando haya abandonado el lugar de los hechos?

Bueno () Regular { ) Malo ()
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19.- Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico aun cuando el reporte del
accidente lo haga después de las 24 horas. {En caso de contestar no o no sabe pasar a
la pregunta 23)

Si () No { ) No recuerda ()

20.- En su opinidn jcomo considera que fue el servicio juridico que le brindo el despacho
P 2 q

para resolver su problema aun cuando haya reportado el accidente después de las 24

horas?

Bueno { ) Regular  { ) Malo ()

21.- Indique si conoce ¢como es el procedimiento para solicitar un peritaje? (En caso de

contestar no ¢ no sabe pasar a la pregunta 25)

a) Personalmente

b) Atraves del M.P

¢) A través de los abogados
d) No sabe

22.- Considera que e abogado actud de manera eficiente para realizar los tramites

correspondientes para solicitar un peritaje.

Si { ) No ()

23.- Indique si conoce qué tipo de fianza es la que paga el despacho juridico para
garantizar su libertad.

a) Fianzas judiciales

b) Fianza por reparacion de dafos

c) Fianzas por obligaciones procesales

d) No sabe
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24.- Considera que el abogado actud de manera eficiente para realizar los tramites

correspondientes para pagar su fianza.

Si () No ()

25.- Conoce si los abogados son eficaces para resolver los asuntos en el lugar de los
hechos sin tener que llegar al M.P.

Si () No ()
26.- En su opinidn considera qué llegar a un convenio con la parte contraria y solucionar
el problema en el lugar de los hechos es mejor que llegar hasta el M.P. (En caso de
contestar no o no sabe pasar a la pregunta 31)

Si { ) No () A veces (.

27.- Conoce la forma en qué el abegado solicita la pronta liberacién del vehiculo o de la

mercancia

Si { )} No ()

28.- En su opinién ;cdmo le parecié la actuacién del abogado para solicitar ta devolucidn
de Ia unidad detenida o mercancia

Bueno ( 3} Regular () Malo ()

29.- Indique /cudl es el tiempo considerable que ofrece el despache para que et abogado
llegue al lugar de jos hechos?

a) De 20 a 30 minutos

b) De 40 a 50 minutos

c) Mas de una hora

143



30.-En su opinién considera que el tiempo para acudir a! lugar de los hechos debe ser en

menos de los 50 minutos.

Si { ) No ()

31.- Conoce 4 cudl es el monto de la fianza que cubre la pdliza que adquirié con despacho

juridico en caso de que tenga que requerir de ésta?
a) El monto total de |a fianza
b) La mitad del monto de la fianza
¢) Una tercera parte de la fianza

d) No sabe

32.- Considera que el pago total de la fianza le corresponde pagarlo como una parte de
los servicios que ofrece.

Si { ) No {)

FIN DEL CUESTIONARIO
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Capitulo 4 LEVANTAMIENTO DE DATOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

De acuerdo con los antecedentes de los capitulos anteriores en este apartado se
contextualizan las teorias que se emplearon para sustentar la investigacion,
posteriormente se utilizo el método cuantitativo con objeto de medir el fendmeno social en

funcion de nimeros, por medio del instrumento (la encuesta).

Los criterios que se utilizaron para avalar la eleccion del metodo se revisaron en el
capitulo 3, en el que se construy® la Tabla de Especificaciones, se planed y elaboré el
instrumento, se realizd la Arboreacion, la Tabla de Equivalencias, el cuestionario piloto y

el cuestionario final.

Por lo anterior, en este capitulo se especificaran las caracteristicas de la poblacion, tipo
de levantamiento de datos y el reporte del levantamiento de datos.

4.1 Caracieristicas de la Poblacién

El objetive de |la presente investigacidon es el de conocer la opinidn que tienen los clientes
del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V." del D.F. y Area Metropolitana sobre
el servicio juridico que brinda en accidentes de transito por choque o atropellamiento.

Es importante tomar en cuenta que al requerir del método cuantitative en una
investigaciéon, es necesario tener claro fos conceplos que se manejen en éste, debido a
que es comun que se presenten muchas confusiones por el manejo inadecuado de fos

mismaos.

Por lo anterior, uno de los conceptos importantes es e} de Poblacion®, que se define
como la totalidad de un conjunto de elementos, seres, objetos que se deseen investigary

estara formada por la poblacion total del mundo, de un pais, de un area determinada etc.;

*? En este caso Poblacion sera sindnimo de Universo.
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estara formada por ta poblacion total del mundo, de un pais, de un area determinada etc.
segun sea la definicion del problema de investigacién. Todos los elementos de la

poblacion son homogéneos y heterogéneos en cuanto a su definicién,

De esta forma se hace referencia a que la poblacién a estudiar son los clientes del
despacho “Proteccion Juridica 2001, S A. de CV.", que han requerido del servicio juridico

por accidentes de transito.

Por otro lado, los Parametros se refieren a las caracteristicas de |a poblacién o universo

ha estudiar.

Por esto, es pertinente mencionar el concepto de Cliente y Servicio el primero se define
como un individuo que necesita de bienes y servicios para su consumo personal, y el
segundo es “una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo cual implica alguna
interaccién con clientes o con propiedad de posesion, y que no resulta en una
transferencia de propiedad. Puede ocurrir un cambio en las condiciones, la produccion de

un servicio puede estar o no intimamente asociade con un producte fisico”,*

Cabe destacar que los conceptos arriba mencionados son elementos importantes del

estudio de Opinion Publica que se realiz6 en esta investigacion.

“ Payne Adrian, La esencia de la mercadotecnia de servicios. Pag. 252
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A partir de la definicion de Poblacién se presenta el siguiente

caracteristicas de los clientes del despacho juridico.

PROPIETARIOS
DE VEHICULOS
PARTICULARES
o
TRANSPORTE
PUBLICO

NIVEL DE
ESTUDICS

LUGAR DE
RESIDENCIA

cuadro con las

SOLICITUD|

DEL
SERVICIO
JURIDICO

Es
poblacién

hetercgénea.

En su mayoria
son  propietarios
de vehiculos de
autotransporte

(taxis,

publico

microbuses) y en
menor cantidad
son duefios de

particulares.

Su nivel
escolar es
basico,
medio
basico
medio
superior,
carrera
técnica y
licenciatura.

Viven en el
DF y Area
Metropelitana.

Son

clientes que
han
requerido

Es precisamente estas caracteristicas, ademas de que la poblacidon fue pequefia y se
encontraban cautivos determinaron que el estudio de opinidn se realizara por Censo.

Otro conceplo importante de incluir es el Marco Muestral “La enumeracion de todos los

elementos del universo o poblacién se conoce como marco muestral. El marco muestral

permite realizar una seleccién de elementos asegurando la posibilidad de que todos

puedan ser elegidos”.

“ t.opez Romo, Heriberto. Técnicas de investigacion en Sociedad, cultura y comunicacion. p.21.
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4.2 Tipo de Levantamiento de Datos

Debido a que el nivel de confianza que posee el Censo es exacto, éste emplea un rigor

precisc en el levantamiento de datos, toda vez que se trabaja por parametros.

A continuacién se presentan los criterios que se tomaron en cuenta para determinar que

la investigacidn se realizara por CENSO.

a) Marco Muestral es un documento institucional que permite realizar la seileccién de
elementos, asegurando la posibilidad de que todos los sujetos puedan ser
elegidos. En este caso se trata de la cartera de clientes, la cual fue proporcionada
por el departamento de Facturizacién, a cargo de Claudia Peregrino Rodriguez.

En dicha cartera se ubican las pélizas adquiridas por los clientes del despache, en las
cuales se encuentran registrados el nimero de factura, nimero de solicitud, nombre,
direccion y teléfono de los clientes, lugar y fecha en la que se elaboré 1a solicitud, vigencia
y descripcion del servicio contratado, en este Ultimo se especifica la marca del vehiculo,

numero de placas, serie y motor.

Asimismo, se cuenta con una Libreta de Siniestros en la que se tienen registrados 695
percances por accidentes de transito y algunos otros delitos que para los fines que se
persiguen en esta investigacién no son perinentes mencionar, estos asuntos fueron
atendidos en el periodo de 1989 al 2001, es preciso aclarar que hay clientes que han
solicitado el servicio en mas de dos ocasiones, por lo tanto su nombre se repite, otros no
tienen registrado su numero telefénico debido a que los agentes de ventas evitan
proporcionarlo por politicas de ellos y para asegurar que sus clientes no seran
contactados por otra persona que no sean ellos. Otro factor que delimité aun mas a la

poblacion es que se atienden asunlos foraneos y locales.

De igual manera existen empresas que contratan el servicio juridico para una flotilla de
vehiculos o hay propietarios que tienen mas de una unidad, éstos fueron tomados como

un solo cliente,
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b)

Perfit de la poblacion: Las caracleristicas de la poblacion a encuestar fueron
clientes del despacho "Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V." que solicitaron y
recibieron el servicio juridico por causa de un accidente de transito por choque o

atropellamiento.

Asimismo, éstos deberian de contar con un nimero telefdnico para ser localizados, que

- vivieran en el D.F. o Area Metropolitana y ser propietarios de los vehiculos registrados en

la péliza.

¢)

e)

Nimero de personas a encuestar. La forma de recoger los datos también
determina de manera indirecta el tamano de la poblacidn. Asi la pertinencia de
realizar un levantamiento de datos por Censo se determind por el nimero de

encuestados, en este caso fue de 42,

Costo: En el levantamiento de datos por censo es muy elevado, sin embargo en
esta investigacion el nimero de encuestados es menor y por lo tanto se reducen

los costos.
Tiempo: El tiempo es ofro criterio importante para el levantamiento de datos, éste

puede ser menor en algunos casos y en otros es extenso debido a las condiciones

que se presentan durante la aplicacion del cuestionario.

4.3 Reporte del Levantamiento de Datos.

Una vez seleccionados los elementos de la poblacién {clientes del despacho “Proteccion

Juridica 2001, S.A. de CV."), que se encuestd se pasara a describir los procedimientos

que se utilizaron para elaborar el reperte del levantamiento de datos.

Ln
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431 Especificar el tipo de levantamiento de datos.

La técnica empleada para aplicar |a encuesta fue via telefénica, el argumento por el que

se decidié hacerlo de esta forma fue debido a que ia mayoria de los encuestados son

conductores del autotransporte pablico, lo cual hace dificil localizarlos en su domicifio.

Cabe mencionar las ventajas que existen para utilizar esa técnica:

Permite recopilar informacion répidamente.

Existe mayor control.

Los encuestadores pueden explicar 1as preguntas dificiles y/o se pueden saltar
algunas preguntas (por ejemplo los datos sociodemograficos como sexo) y

profundizar mas en otras, dependiendo de las respuestas que se obtengan.

Los encuestadores pueden indicar que desean habla con las personas que poseen

las caracteristicas deseadas o incluso pueden preguntar por ellas por su nombre,

Sin embargo, también existen desventajas:

2,
e

Al realizar encueslas por teléfono el costo por persona es mas elevado que
hacerlo en persona.

Algunas veces es dificil localizar al encuestado (no se encuentran en su domicilio,
el teléfono no contesla o esta ocupado, es para recados, son falsos.

La negociacidén o imposibilidad del encuestade para dar informacién (rechaza la

entrevista o no contesta).

Por otro lade y debido a que se requirid de la colaboracion de dos encuestadores, se les

capacito personalmente, explicandoles el procedimiento, ademas que se les proporciond

una hoja de instrucciones. Asimismo se les recomendd hablar correctamente, hacer lfas
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preguntas con claridad y evitar cualquier otra diferencia que pudiera afectar las
respuestas de las personas.

Por lo que se presenta el siguiente formato de instrucciones.

INSTRUCCIONES: SALUDAR (BUENOS DIAS/TARDES) PREGUNTAR POR EL
CLIENTE Y DESPUES PRESENTARSE, Ml NOMBRE ES---------~eemmee- DEL DESPACHO
PROTECCION JURIDICA 2001, EL. MOTIVC DE Ml LLAMADA ES CON EL FIN DE
SOLICITARLE SU OPINION ACERCA DEL SERVICIO JURIDICO QUE LE HEMOS
BRINDADO, SERIA TAN AMABLE DE CONTESTARME ALGUNAS PREGUNTAS AL
RESPECTO.

EN CASO DE QUE PIDAN EL NUMERO TELEFONICO DEL DESPACHO
PROPORCIONARSELO

NOTA: SiI TE PREGUNTAN SI SE TRATA DEL SEGURO, ACLARARLES QUE ES
SOBRE LA POLIZA DEL SERVICIO JURIDICO (ASESORIA DE LOS ABOGADOS
DEBIDO A QUE OCASIONARON O SUFRIERON UN ACCIDENTE DE TRANSITO).

4.3.2 Forma de registrar la informacion

Los instrumentos que se utilizaron para registrar la informacion fue papel y l&piz.

4.3.3 Calendario

No obstante, que la encuesta por teléfono permite recopilar informacion rapidamente, en
esta investigacion el proceso fue un tanto largo, debido a los contratiempos se
presentaron, sin embarge se logrd registrar el numero de encuestas que se lograron

aplicar.



A continuacion se presenta el calendario de actividades

NO. DE
LUGAR TIEMPO |ENCUESTAS OBSERVACIONES
APLICADAS.

El tiempo en aplicar las
encuestas fue de 8 a 10
minutos y en algunas
ocasiones hasta 12, esto
dltimo porque los
encuestados  abundaban
sobre el tema o se
16:30 a ] o
CASA 4 quejaban  del  servicio.
20:00 .
Asimismo, muchos de los
de los encuestados no se
encontraban en su
domicilio, el nimero
telefénico era falso o sélo

era para dejar recados.

Se fijo el horario del
11:00 a despacho para aplicar las
14:00 encuestas, toda vez que
CASA 3 )
15:00 a los clientes podria
17:00 extrafarse por hacerlo a

deshoras.

Se aplicaron a diferente
11:30 a .
CASA 8 horas, con objeto de
18:00 .
localizar al encuestado.

Se logrd contactar a los
1400 a encuestados debido a que
CASA 7 . .
19:00 el dia anterior  se

proporcionaron 10s horarios

153



en los que se podrian

localizar.

Contestaron, pero no se

localizd a ninguno de los

OFICINA encuestados, ademas se
ubicaron dos teléfonos
falsos.

CASA/OFICINA

OFICINA . .
Las mismas gbservaciones

arriba mencionadas.
CASA

CASA
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4.3.4 Descripcion de gastos

Los gastos econémicos que se generaron durante el proceso para realizar la investigacion
se describen en el siguiente cuadro.

CANTIDAD COSTO TOTAL
40 0.25 cvos. $10.00

Llamadas

$1.39 $250.00

telefénicas.

$2.50 por

12 (20 min.) .
minuto.

de
$156.55 $156.55

$466.55
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4.3.5 Relaciéon entre la distribucion de cuestionarios y el

namero de folio de la encuesta

A continuacion se presenta una relacibn de la forma en la que se aplicaron los
cuestionarios la encuesta, cada numero corresponde al numere de cuestionario y
encuestado, se hizo de esta forma debido a que se fueron descartando a las personas
que no se logré encuestar, por los motivos antes expuestos, es decir teléfonos falsos, sélo

para recados, no contestaron, no se concluyd la encuesta, celulares fuera de area.

No.

CUESTIONARIO ENCUESTADO
1 1
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8
9 9
10 10
11 I
12 12
13 13
14 14
15 i5
16 16
17 17
18 18
19 19
20 20

v
b



21 21
22 22
23 23
24 24
25 25
26 26
27 27
28 28
29 29
30 30
3 31
32 32
33 33
34 34
35 35
36 35
7 37
38 38
39 39
40 40
41 M
42 42
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4.4 Observaciones

Es importante destacar que durante el proceso de levantamiento de datos surgieron
algunos problemas, entre ellos fue que se detectaron numeros telefénicos falsos,
equivocados © en su caso no existian, el argumento es que los datos registrados en la
Libreta de Siniestros de los clientes que han requerido el servicio juridico son proporciona
por el agente de ventas, quien puede falsear los datos de éstos por seguridad ¥ no sean
contactados por otras personas.

Otra variable que se encontrd fue que uno de ellos no quiso contestar el cuestionario y
otro suspendid ta encuesta en la pregunta 26 (colgd, pese a ello se insistio en concluirta,
pero el cliente descolgd el auricular),

Por otra parte, otros clientes no han recibido el servicio, pese a que los tienen registrados
como tal, la explicacién que se encontré es que muchas veces el chofer no reporta a su
patrén el accidente que tuvo con el automévil y éste es quien se encarga de realizar todos
los tramites, quedando registrado su nombre en la libreta. En algunos casos se contaba
con el numero telefénico del cliente que contrato el servicio como de la persona que
conduce (trabaja) el vehiculo.

Por otro lado, es necesario mencionar que algunos clientes con numeros telefonicos de
celular no se lograron contactar debido a que no traen su aparato telefénico y ofros se

encuentran fuera de area.

Cabe aclarar que en los reactivos de conocimiento (11, 13, 15, 17, 19, 23) se refieren a
conocimiento de clausulas de! contrato, por lo tanto aunque hayan contestado que
conocen no afecta a la pregunta de opinion, debido a que la finalidad de éstas es saber si
recuerdan que el despacho juridico ofrece asesorar o brindar el servicio juridico en caso

de que el cliente se encuentre en una situacion especificada en esos reactivos.
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4.5 Lectura de datos

En este apartado se expondra la lectura de los resultados obtenidos del cuestionario que
se aplicod a los clientes del despacho “Proteccién Juridica 2001 S.A. de C.V."

Para la obtencion de éstos se empled el programa Excel, el cual permitié conocer a través
de graficas los resultados de cada uno de los reactives y del cruzamiento de las variables.

» En primera instancia se describen los datos sociodemogréficos de los clientes del
despacho, basados en las gréficas incluidas en los anexos. Se puede sefialar que
de una poblacién de 42 individuos, el 95% (40 personas) son del sexo Masculino y
el 5% (2 personas} del Femenino.

coosme— |

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS
1 f

Femenino '
5%

Masculino
95% '
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» De los cuales el 21% (9 personas) tienen mas de 51 afios, el 21% (9 personas)

oscila entre los 36 a 40 afios, el 19% (8 personas} se encuentran en el rango de

los 31 a 35 afios, el 14% (6 personas) estan entre los 41 a 45 afios, 10% (4

personas) tiene de 46 a 50 afios, el 10% (4 personas) de 26 a 30 afios y el 5% (2

personas) entre 20 a 25.

51en 20-25
adelante 5% 26-30

21%

46-50
10%

» El 52% (22 personas) de los clientes son Choferes, el 29% (12 personas) realizan

una Actividad diferente, el 12% (5 personas) son Obreros y el 2% {1 persona) son

empleados federales.

OCUPACION
3
Qbrero
Otro 12%
29%
Emp. federal
2%
Comerciante '

5% Chofer

52%
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» En cuanto a la escolaridad de los encuestados se obtuvo que el 43% (18
personas) tiene Secundaria, el 30% (13 personas) Primaria, el 14% (6 personas)
Bachillerato, el 2% (1) tiene Licenciatura y el 9% (4 personas) tiene otro tipo de

estudios (Técnica. Comercial).

NIVEL ACADEMICO
4
. . Otro Ninguna
Licenciatura 5 P
4
2% \‘\ 9% 2% Primaria
- 1
Bachillerato 30%
3
14%
Secundaria
2

43%

> El porcentaje de los clientes del despacho que viven en el D.F es del 64% (27
personas) y el 36% (25 personas) su domicilio se ubica en el Area Metropolitana.

RESIDENCIA
5
Area
Metropolitana
2
36%
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= De los que el 43% (18 personas) son propietarios de uno o varios microbuses, el
33% (14 personas) de taxis, el 17% (7 personas) son duefios de oftro tipo de
vehiculo y el 7% (3 personas} tienen un automovil particular.

TiPQ DE VEHICULO
6
Otro
4

17%
Particular 5
3
7%

Microbus
2
43%

» En la siguiente grafica se muestra que el 40% (17 personas) tienen el servicio
desde hace 1 afo, el 31% (10 personas) desde hace 2 afios, el 24% (10 personas)
lo tienen desde hace afio y medio y el 5% (2 personas) menos de un arto.

ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO

7
Menos de un

1 afto y medio
24%
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# Los individuos que han solicitado el servicio juridico una sofa vez es del 83% (35
personas), en sblo dos ocasiones el 7% (3 personas) y Mas de fres veces el 10%
{4 personas).

SOLICITUD DEL SERVICIO !

Mas de 3 veaces ,
10%

> En esta grafica se observa que el 52% (22 personas) conocen lo que se refiere un
servicio juridico, el 24% (10 personas) tienen la nocién de lo que es, mientras que
otro 24% (10 personas} lo desconocen.

SERVICIO JURIDICO POR CHOQUE 9
Qrientacion |
legal para
Asistencia y realizar el pago
represelacién dela ﬁ:'mza.
legal ante las 24% |
autoridades
correspondiente )
s para Informacion .
solucionar un legal sobre los
delito derivado de_rech‘os y
de un accidente ot_:hgacmnes
de transito. denv_ados de un !
accidente de
transito.
24% I

o
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» Con referencia lo mencionado anteriormente se indica que el 37% (17 personas)
califico de Excelente el servicio que le brindd el abogado que atendid su siniestro,
el 26% (10 personas) opina que la actuacion del litigante fue Buena, el 13% (5
personas) opiné que el servicio fue Regular, el 7% (3 personas) indicaron que fue
Malo y el 17% (7 personas) lo calificd como Pésimo.

CALIFICACION DEL SERVICIO BRINDADO POR EL ABOGADO
10

27%

—
[oa)
EEN



> En cuanto a otros servicios que brinda el bufete se observd que el 55% (23
personas) Desconoce si en las cliusulas del contrato se especifica la forma en la
que el despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V les brindara el servicio en
caso de atropellar a un peaton, el 33% (14 personas) No lo recuerda 45y el 12% (5

personas) No conoce.

SERVICIO JURIDICO EN CASO DE ATROPELLAR A UN
PEATON
1
Si canoce
No recuerda 14%
31%

» Por lo tanto, el 67% (2 personas) opind que el servicio juridico que recibi¢ del
despacho por haber ocasionado lesiones a un transelnte fue Bueno y el 33% (1

persona) opind que fue Malo.

OPINICN SOBRE EL SERVICIO JURIDICO BRINDADO POR
EL DESPACHO, EN CASO DE OCASIONAR LESIONES A UN
PEATON

12
Malo
33% gioy

Bueno
Regular 687%

0%

45 Nota: cabe aclarar que en los reactivos donde se pregunta sobre las clausulas la opcién No recuerda se
toma como de conocimiento, toda vez que el encuestado indicd que conoce sobre &slas debido a que agente

de verias se lo menciond.



» El 59% (25 personas) No sabe si en las clausulas del contrato se especifica la
forma en la que el despache le brindard el servicio juridico en caso de que un
pasajero caiga del vehiculo estando en marcha, el 24% (10 personas) Conoce y el
17% (7 personas) No recuerda.

SERVICIO JURIDICO EN CASC DE QUE UN PASAJERO
CAIGA DE LA UNIDAD ESTANDO EN MARCHA
13

No recuerda Si
170/0 24%

No sabe
59%

» De los cuales el 50% (1 persona) opind que el servicio que le brindd el despacho
para resolver el asunto fue Regular y el 50% (1 persona) indicd que fue Malo.

OPINION SOBRE EL SERVICIO BRINDADO POR EL DESPACHO
JURIDICO PARA RESOLVER UN PROBLEMA EN CASO DE QUE
EL PASAJERQ HAYA CAIDO DEL VEHICULO EN MARCHA.
14

Bueno
0%

Regular
50%




» En cuanto al servicio juridico en caso de encontrarlo con aliento alcohdlico el 59%
{25 personas) de los encuestados No conoce si el despacho le brindara, el 24%
{10 personas) Conoce y el 17% (7 persenas) No recuerda.

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE
EN CASO DE ENCONTRARLO CON ALIENTO ALCOHOLICO
15

No recuerda Conoce
17% ; i 24%

No conoce ‘
59%

» Los resultados de esta gréfica se representan de esta manera debido a que
ninguno de los clientes del despacho juridico requirié de este servicio.

OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO EN CASO DE HABER
PROVOCADO UN ACCIDENTE Y ENCONTRARSELE CON

ALIENTO ALCOHOLICO
16
Bueno
1%
Regular
1%
Malo

[ 1%

—
=
=~



» En otro tenor, el 67% (28 personas) Desconoce si el despacho le brindara el
servicio juridico aln cuande haya abandonado el lugar del accidente y séto el 33%
{14 personas) lo Conoce.

EL DESPACHQ BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE
AUN CUANDO HAYA ABANDONADO EL LUGAR DEL
ACCIDENTE '
17

¥ Por lo que el 50% (1) opind que el servicio que recibio fue Bueno y el 50% (1)
sefalé que fue Regular.

OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO QUE BRINDO EL
DESPACHQ AUN CUANDO SE HAYA ABANDQONADO EL
LUGAR DE LOS HECHOS

——
[#,3
-]



.

> EI55% (23 personas) de los clientes Desconoce si el bufete les brindara el servicio
juridico aun cuando el reporte del accidente o haga después de las 24 horas, el
24% (10 personas) No recuerda y el 21% (9 personas) Conoce que se le brindara

¢l servicio.

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE
AUN CUANDO EL REPORTE DEL ACCIDENTE SE HAGA
DESPUES DE LAS 24 HORAS

19 .
No recuerda Si
24% 21%

¥ Esta grafica se representa de esta manera debido a que nadie de los clientes del
despacho juridico no han requerido o solicitado el servicio por este motivo.

OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO QUE BRINDO EL
DESPACHO AUN CUANDO SE HAYA REPORTADO EL
ACCIDENTE DESPUES DE LAS 24 HORAS '

Buezns0 Regular .

Malo . 19, \ ' 1% ,
1% "~ !
-

=
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* En cuanto al procedimiento para solicitar un peritaje en caso de ser necesario el
45% (19 personas) co~'~staron la opcién incorrecta, el 29% (12 personas) No
sabe y sblo el 26% (11 parsonas) sefiald que se realiza & través del Ministerio
FPublico.

PROCEDIMIENTO PARA SOLICITAR UN PERITAJE

21 Personaimente I
’ 0%

Através del M.P.
26%

No sabe
29%

Através de los

abogados
45% |

> Por lo tanto, el 24% (10 personas) opind que la actuacion del abogado para
solicitar el peritaje fue Ehiciente y el 76% (32) No requirié de este servicio.

ACTUACION DEL ABOGADO PARA REALIZAR LOS TRAMITES
CORRESPONUIZNTES PARA SOLICITAR UN PERITAJE
22

Si
24%

No lo requirio -
76%

)
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> El 43% (18 personas) de los encuestados No sabe cudl es el tipo de fianza que
paga el despacho para garantizar su libertad en caso de que lo requiera, el 31%
(13 personas) indicé gue se realiza a través de Fianzas por reparacion de dafios,
el 24% (10 personas) sefiald que se realizan a través de Fianzas procesales, esta
es 1a opcion correcta, y s6lo el 2% (1 persona) indicé que se realizan a través de

Fianzas judiciales.

CONOCE QUE TIPO DE FIANZA ES LA QUE PAGA EL L

DESPACHO JURIDICO PARA GARANTIZAR SU LIBERTAD ,

23

Fianzas
judiciales
2%

Fianzas por
reparacién de
dafios
1%

No sabe
43%

Fianzas
— procesales
24%

» Porlo anterior, el 81% (34 personas) indicd que No fue necesaria la actuacion del
abogado para realizar los trdmites para pagar una fianza y soélo el 19% (8
personas) opind que Si fue eficiente la actuacion del abogado para realizar los

tramites correspondientes para pagar la fianza.

ACTUACION DEL ABOGADO PARA REALIZAR LOS TRAMITES
PARA PAGAR UNA FIANZA ;

24

Si
19% |
No fue necesario
81%
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» El 80% (25 personas) No requirid del servicio de los abogados para resclver el

LS

»

siniestro y el 40% (17 personas) indicd que la actuacion de los abogados fue
Eficaz para resolver el asunto en el lugar de los hechos sin tener que llegar al
Ministerio Publico.

EFICACIA DE LOS ABOGADOS PARA RESOLVER EL ASUNTO EN '
EL LUGAR DE LOS HECHOS SIN TENER QUE LLEGAR AL M.P.
25

Por consiguiente, el 55% (23 personas) opind que a veces es mejor llegar a un
convenio con la contraparte y solucionar el asunto en el lugar de los hechos, el
43% (18 personas) opind que es mejor flegar a un convenio en el lugar de los
hechos y solo el 2 % (1 perscna) opind que No es conveniente realizarlo en el
lugar de los hechos, sino ante el M.P.

LLEGAR A UN CONVENIO CON LA CONTRAPARTE Y
SOLUCIONAR EL ASUNTO EN EL LUGAR DE LOS HECHOS
26

A veces §
55%

—
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¥ E!B3% (35 personas) Desconoce cual es la forma en la que abogado solicita la
pronta liberacién del vehiculo o la mercancia y sélo el 17% (7 personas) lo
Conoce.

SOLICITUD DEL ABOGADO PARA LA PRONTA LIBERACION DE
LA UNIDAD O MERCANCIA
27

No
83%

> Por lo tanto, el 50% (1 persona) opind que la actuacién del abogado fue Buena
para solicitar la pronta liberacion de su automévil y el 50% (1 persona) indicd que
fue Mala.

OFINION SOBRE LA ACTUACION DEL ABOGADO PARA
SOLICITAR LA DEVOLUCION DE LA UNIDAD DETENIDA O
MERCANCIA

Regular
0%

—
~3
Lk



» El 81% (34 personas) sefialdé que el tiempo considerable para que el abogado
llegue al tugar de los hechos es de 20 a 30 minutos, el 17% (7 personas) indicé
que el tiempo apropiade es de 40 a 50 minutos y s6lo el 2% {1 personas) dijo que

una hora es la adecuada.

TIEMPO QUE OFRECE EL DESPACHO JURIDICO PARA QUE
LLEGUE UN ABOGADO AL LUGAR DE LOS HECHOS

Méas de una hora
) ’ 2%
De 40 a 50 min. -
17% T

» Esto es que el 100% de los clientes opina gue el tiempo considerable para que el
abogado llegue al lugar del accidente debe ser en menos de 50 minutos.

TIEMPO CONSIDERABLE PARA ACUDIR AL LUGAR DE LOS
HECHOS No

W o

-

Si
100%

=~
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* Finalmente, el 62% (26 personas) Desconoce si el despacho debe pagar el monto
de la fianza que cubre la pdliza, el 33% (14 personas} indicd que el despacho debe
pagar el monto total de fa fianza y el 5% (2 personas) sefald que sélo debe pagar

una tercera parte de la fianza.

MONTO DE LA FIANZA QUE CUBRE LA POLIZA
N
El monto total de
la fianza. |
33% . !
l.a mitad del
/ monto de la
2 fianza.
0%
No sabe ; : o
62% :
Una tercera
parte de la

fianza. |
% . . _J

» Por lo que el 50% (21 personas) opind que el pago tolal de la fianza le
corresponde pagarlo al despacho como uno de los servicios que ofrece y el 50%

(21 personas) indicd que No sabe.

EL PAGO TOTAL DE LA FIANZA LE CORRESPONDE PAGARLO
AL DEPACHO COMO UNO DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE
32

No sabe 4
50%

-..
~J
th



4.6 Cruce de variables

Después de haber expuesto |a descripcién de resultados, se dard paso a realizar el cruce

de las variables sociodemogréficas con las de opinidén y en algunos casos se efectud el

cruce con reactivos de conocimiento, esto debido a que los encuestados conocian sobre

el asunto, sin embargo no requirieron del servicio.

1.- En el reactivo 6 {donde se pregunta el tipo de automévil que conducen} el 43% (18

personas) de los choferes que manejan un microbus y que tienen contratado el servicio

juridico, reactivo 7 {antigledad en el servicio) desde hace un afo opinaron que la atencién

del abogado fue excelente, reactivo 10.

TIPO DE VEHICULO

ANTIGUEDAD EN EL

SERVICIO
Menos 7
de un
afio
5% \ 2 aftos
31%
1 afio q %
40% /7
1afloy
medio
24%

) CALIFICACION DEL SERVICIO BRINDADO POR EL

an



2.- En el reactivo 6, el 17% (7 personas) de los encuestados que conducen o son
propietarios de algun otro vehiculo no recuerda si el despacho le brindarad el servicio
juridico en caso de gue un pasajero caiga de su unidad estando en marcha, reactivo 13.
De igual manera un porcentaje similar de individuos menciond no recordar si el despacho

les brindara el servicio en caso de encontrarlos con aliento alcohdlico, reactivo 15.

TIPO DE VEHICULO SERVICIO JURIDICO EN CASQO
DE QUE UN PASAJERO CAIGA
DE LA UNIDAD ESTANDO EN

R MARCHA
Particu- No 13 Si
lar
recuer- o
7% P 24%
17%
Micro- No
bus sabe
43% 59%

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL
CLIENTE EN CASO DE ENCONTRARLO CON ALIENTO
ALCOHOLICO
15

No recuerda Si

59%

—
]
A |



3.- Por ofro lado, del reactivo 8, el 33% (14 personas) de los taxistas que han solicitado el
sefvicio una sola vez, reactivo 8 conocen que el despacho les brindara el juridico ain

cuando hayan abandonado el lugar del accidente, reactivo 17.

TIPO DE VEHICULO SOLICITUD DEL SERVICIO

6 8
o Més de
3 veces

10%

1vez
83%

EL DESPACHQ BRINDA EL SERVICIC JURIDICO AL CLIENTE
AUN CUANDO HAYA ABANDONADO EL LUGAR DEL
ACCIDENTE
17

o0



4.- Del reactivo 7, e! 24% (10 personas) de los encuestados que tienen un afo y medio de
contratado el servicio juridico y que opiné que la atencion del abogado fue buena, reactivo
10; no recuerda si se le brindara el servicio adn cuando reporte del accidente lo haga
después de las 24 horas, reactivo 19.

ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO . CALIFICACION DEL SERVICIO
: 7 ! : BRINDADOQ POR EL ABOGADQO
Menos
de un
aflo

5%

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICO JURIDICO AL CLIENTE
AUN CUANDO EL REPORTE DEL ACCIDENTE SE HAGA

DESPUES DE LAS 24 HORAS
19
No recuerda Si
24%




5.- El porcentaje de! reactivo 6, 43% (18 personas) de los microbuseros opinaron que los
abogados son eficaces para resclver el problema en el lugar de los hechos sin tener que
llegar al Ministerio Publico, reactivo 25; sefialando que es mejor llegar a un convenio con
la contraparte y solucionar el asunto en el lugar de los hechos, reactivo 26,

TIPO DE VEHICULO EFICACIA DE LOS ABOGADOS

o . PARA RESOLVER EL ASUNTO
o EN EL LUGAR DE LOS HECHOS
T SIN TENER QUE LLEGAR AL

Taxi M.P.
~w 33%

Particu-
far
T%

| . Nele ,‘
Micro- ,fequiro .
bus 60%
43%

LLEGAR A UN CONVENIO CON LA CONTRAPARTE Y
SOLUCIONAR EL ASUNTO EN EL LUGAR DE LOS HECHOS
26

2%



6.- Finalmente, el reactivo 5 referente a la ubicacién de los encuestados, el 36% (25
personas) y que han solicitado el servicio una vez, reactivo 7, indicaron que el tiempo

idoneo para que un abogado llegue al lugar de los hechos es de 20 a 30 minutos, reactivo
29.

Area RESIDENCIA ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO

Metro- 5 Menos 7
politan

de un
ano
5%

1 afio
40%

TIEMPO QUE OFRECE EL DESPACHO JURIDICO PARA QUE
LLEGUE UN ABOGADO AL LUGAR DE LOS HECHOS
29

Mas de una hora
2%

De 40 a 50 min.
17%

De 20 a 30 min.
81%
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CONCLUSIONES
| TEORICAS

En las conclusiones teéricas se retomaron conceptos concretos de cada una de las
teorias que se deslacaron en el capitulo 1, por tanto, la Opinion Publica fue vista desde €
ambito comunicativo y sustentada con ias premisas de Junger Habermas (con la Teoria
de la Accidn Comunicativa, en la Teoria de los Tres Mundos), Pierre Bordeau (Teoria de
Los Campos) y Manuel Martin Serrano (Teoria General de Sistemas, Social de la
Comunicacién y de la Mediacién Social.)

La Teoria de la Accidn Comunicativa gira en torno a Tres Mundes, el Objetivo - del Hacer,
Social - del Decir y el Subjetive - del Pensar. Estos mundos K. Popper los nombrd
Esferas de la Accién, en este caso la premisa de Habermas sirvio para conocer la opinién
de los clientes del despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V." del D.F o Area
Metropolitana sabre el servicio juridico que le brindaron en accidentes de transito por
choque o atropeilamiento, esta opinidn se ubica en e! mundo del Decir, no obstante que
los individuos pueden actuar en los tres mundos-Hace, Pensar-.

Por otro lado y de acuerdo con Pierre Bordea, quien sefiala que los individuos se pueden
mover en dos ejes en el subjetivo y el objetivo, esto da pauta para estudiarios desde un
sistema debido a que cuentan con elementos organizados.

Lo anterior se sustenta con la Teoria General de Sistemas, en virtud que un sistema es
considerade un conjunto de elementos y sefiales que cumplen su funcidn comunicativa,
donde la informacién se refiere a un sistema y no a elementos aislados. Por lo tanto, la
T.G.8. ayudd a estudiar el despacho juridice como un sistema debido a que presenta
elementos organizados, es decir existe un organigrama, departamentos, recursos técnicos

y humanos.
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Se hace énfasis sobre la funcién del sistema como método de analisis, ya que tiene la
finalidad de explicar la organizacién del objeto de estudio, el cual presenta la cualidad de
estar organizado y sus componentes pueden ser Seleccionados, distinguidos vy

relacionados entre si.

Martin Serrano sefala que los sistemas Historico, Referencial, Social, Comunicativo y
Cognitivo, en este Oltimo se ubica a la Opinidn Publica, son sistemas abiertos,
interactuantes y por presentar estas caracteristicas son multiafectados.

Por o anterior y debido a la interdependencia del Sistema Comunicativo, principalmente el
Sistema Social, donde se ubicd a las variables sociodemograficas (sexo, edad,
escolaridad, tipo de automévil que conducen los clientes que recibieron el servicio juridico,
antiglledad del servicio, ocupacion), sus elementos también participan en otros sistemas,
en el Sistema Historico se ubicaron los origenes y desarrollo de! despacho juridico,
mientras que el Sistema Referencial se sitia el servicio juridico que ofrece, finalmente la
Opinion Publica es un subsistema del Sistema Comunicativo y en ella se ubica a los
actores(emisor-receptor), instrumentos {medios técnicos yl/o biolégicos), expresiones
{mensajes} y representaciones (referente).

Por otro lado, el desarrollo, funcidn e importancia del Modelo Dialéctico de la
Comunicacion fue descritc en el apartado correspondiente de la Teoria Social de la
Comunicacion, ésta nos permitibé ubicar que la comunicacion es social debido a que ésta
se da entre dos ¢ mas seres humanos.

De acuerdo con la propuesta de sistemas, la comunicacion humana es considerada para
su estudio como un sistema finalizado, donde intervienen componentes cuyas relaciones
estan organizadas.

Por su interdependencia del sistema de comunicacidn con otros sistemas, especialmente
con el sistema social sus elementos participan en otros sistemas fueron mencionados en
dos parrafos arriba (actores, instrumentos, expresiones y representaciones),

Cabe destacar que el paradigma sobre el cual se edifica la Produccién Social de la
Comunicacién es el de la Mediacion para el estudio de las relaciones entre sociedad y
comunicacion.
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Otras de las Teorias que se abordo fue la Teoria de la Mediacion Social permitid
interpretar y sistematizar la diversidad de elementos internos de un proceso social.

Martin Serrano define a la mediacidn como la actividad que impone limites a lo que puede

ser dicho, y a tas maneras de decirlo, por medio de un sistema de orden.

Por tanto, en esta investigacién es necesario indicar que Martin Serrano al igual que
Habermas coinciden en la existencia de tres planos mediados.

1. En la esfera de! Hacer, se ubica a los datos sociodemogriaficos de los clientes del
despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C\V', edad, sexo, escolaridad,

ocupacién, ubicacién, antigliedad, solicitud del servicio.

2. En la esfera del Pensar, a los conocimientos que tienen los clientes del despacho

sobre el servicio que le ofrecen.

3. En la esfera del Decir se ubica la opinién de los clientes sobre la tematica. Esto es
decir to que dicen que hacen, lo que dicen que piensan y lo que dicen que dicen

{expresiones).

Todo el procedimiento que se lievé a cabo estda mediado cognitivamente por el
investigador, ya que se utilizd un codigo mediador, el Modelo coercitivo, donde el
encuestador como el encuestado se comunicaron de 1a misma manera poniendo limites a
las respuestas de este Gltimo, es decir, el encuestado Unicamente contesto lo que se le

preguntd con las opciones que el mismo encuestador le dio.

La mediacion es la actividad que impone limites 1o que puede ser dicho, y a las maneras
de decirlo por medio de un sistema de orden. Este orden de decir las cosas dependera
de la sociedad y su desarrollo.

Asi la mediacidn nos permite interpretar y sistematizar la diversidad de elementos de un
sistema que se constituye al interior de un proceso social, pues sin ésta sistematizacion
(el cuestionario) seria sumamente dificil poder interpretar las respuestas de la muestra

encuestada.



I METODOLOGICAS

Retomando las leorias mencionadas en el aparatado anterior, asi como la hipdtesis “La
Opinidn Plblica que tienen los clientes del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de
C.V." dei D.F y Area Metropolitana dependera de las caracteristicas sociodemograficas y
del conocimiento de la tematica para conocer la calidad del servicio juridico que se brinda,

se explicara la metodologia que se siguid para la elaboracién de! cuestionario

Para obtener los datos de la esta investigacion se aplicd un cuestionario via telefénica a
fin de conocer la opinién de los clientes del despacho juridico sobre el servicio juridico que
les ofrece en accidentes de trdnsito por choque o atropellamiento.

Las preguntas del cuestionario surgieron de la construccién de la Tabla de
Especificaciones, es el instrumento donde se operacionalizaron los datos del despacho
juridico, se elaboré tomando como base tres conceptos importantes: conocimiento,
opinién y datos sociodemograficos. De éstos se desprendieron las categorias,
indicadores y/o indices y finalmente los reactivos con sus respeclivas opciones, éstos
elementos definieron el contenido de las preguntas del cuestionario que se aplicd.

Por otro fado, la funcion de la Tabla de Equivalencias fue la de ubicar los reactivos
numerados de la Tabla de Especificaciones en e! orden con el que aparecen en el

cuestionario.

1l TECNICAS

La importancia de las conclusiones técnicas es que permitieron Hegar a decidir el tipo de
preguntas que integrarian el cuestionario que se aplico a los clientes det despacho
juridico, adernas de sistematizar los resultados y el andlisis de éstos.
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De manera paradédjica se puede decir que la Opinién Publica es la suma de opinicnes de
un grupo social, en la medida en que afecta a los individuos y le atafie a la Opinidn
Publica.

Ademas se echd mano en algunos casos de formulas estadisticas, para obtener la validez
de los resultados de la investigacion. se utilizé método cuantitativo con el que se midid el

fendmeng social en funcioén de nimeros, por medio del instrumento (la encuesta).

Los criterios que se utilizaron para avalar [a eleccién del método se revisd en la
construccidén de la Tabla de Especificaciones donde se planed y etaboré el instrumento,
se realizé la Arboreacién, la Tabla de Equivalencias, el cuestionario piloto y el cuestionario
final.

Finalmente, los resultados obtenides se representan en una lectura de datos, donde se
muestran graficas, frecuencias y porcentajes que permiten conocer que la variable
sociodemografica que mas incide en la opinidén de los clientes del despacho juridico fue
antigitedad del servicio ¥ la ocupacion de los clientes.
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IV TEMATICAS

Una vez concluida la investigacion se pudo conocer la opinion que tienen los clientes del
despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V." del D.F y Area Metropolitana dependi6
de las caracteristicas sociodemograficas y de la tematica para conocer la calidad del
Servicio jﬁridico que se brinda.

Por ofro lado, se permitid saber que los clientes desconocen o no recuerdan otros
sarvicios que les brinda el despacho, come el servicio juridico en caso de que un pasajero
caiga de ia unidad estando en marcha, en caso de encontrarsele con aliento alcohdlico,
aun cuando abandonen el lugar del accidente o después de reportar el siniestro pasadas
24 horas.

En relacion con otro aspecto, los encuestados opinaron que los abogados son eficaces
para resolver el problema en el lugar de los hechos sin tener que llegar al Ministerio
Publico, toda vez que es mejor llegar a un convenio con la contraparie y solucionar el
problema ahi mismo.

En cuanto al tiempo en que debe de llegar un abogado luego de solicitar su presencia en
el lugar del accidente, os clientes opinaron que éste debe ser en un tiempo no mayor a
los 50 minutos.

Cabe destacar que con esta investigacién se permitié mostrar "una radicgrafia”, de la
situacion existente tanto al interior como al exterior de la empresa. Es decir hay una
desorganizacion de jefes a subordinados, pese a que supuestamente hay comunicacion y
esto trae como consecuencia algunas deficiencias en el servicio, las cuales se abordarén

en el siguiente punto.

La conclusién es que la mayoria de los clientes del despacho que contratan el servicio
juridico son del sexo masculino de nivel escolar basico (primaria, secundaria), quienes a
su vez son propietarios y choferes de las unidades que conducen (microbuseros y
taxistas) y tienen contratado éste desde hace un afio opinaron que el servicio que les
brindd el abogado que atendid su accidente fue excelente.
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Cabe mencionar que se reconocid por parte del director general de ia empresa, la
necesidad de contar con personal externo para realizar estudios de opinién, toda vez que
la investigacion realizada en el despacho permitic conocer los alcances, limites, asi como
algunas deficiencias del personal que atiende los siniestros.

El estudio permitié¢ también conocer que se incide en el manipuleo por parte de los
abogados en la evaluacidn que hacen los clientes al concluir el caso, debido aque en la
mayoria de sus reportes, se indica que ef cliente quedo satisfecho al cien por cien del

servicio que le brindaron.

Finalmente, se comprobd que los clientes no toman en cuenta la informacién y mucho
menos leen las clausulas, ni conocen los servicios a los que tienen acceso, como el de
recibir asesoria por teléfono o el servicio juridico en caso de encontrarsele con aliento
alcohdlico, reportar el accidente después de las 24 horas, abandonar el lugar de los
hechos ¢ en caso de que un pasajero caiga de su unidad o vehiculo estando en marcha
causado, obviamente por un accidente de transito.

co
D



ALCANCES Y LIMITACIONES

Los alcances que se obtuvieron en la investigacidn fue el de estudiar un pequefio
fragmento de la realidad, tomando en cuenta sélo 1a opinién (el decir) de la poblacién que
se encuesto, esto es que la Opinidn Pdblica al recurrir a una metodologia confiable nos
permite conocer esa realidad, permitiendo asi que este estudio pueda dar pie a otros y a
partir de esto se generen cambios, tacticas, estrategias, programas, etc., en todos los
ambitos de la sociedad.

Los estudios de Opinidn Pablica permiten sondear a los diversos grupos sociales para
conocer sus preferencias y de alguna manera satisfacer sus necesidades ante la
diversidad de mercados potenciales que ofrecen bienes o servicios.

Per lo anterior, en esta investigacién lo importante fue conocer 1a opinién de los clientes
del despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V.", sobre el servicio juridico que
brinda en accidentes de transito ocurridos por choque o atropellamiento.

Después de presentar 1os resultados del estudio que se realizé en el despacho juridico se
precisd que la investigacién fue satisfactoria para el cliente que contrato los servicios del
investigador, debido a que se presentd una "radiografia” del desempefio de los abogados,
aunque esto no fue el objetivo de! trabajo, ademdas permitié conocer algunas fallas del
servicio.

Con base en la opinion de los clientes del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de
CV." se pudo detectar que existe una gran deficiencia comunicativa para mantener
informados a sus principales consumidores, debido a que éstos desconocen ¢ no
recuerdan otros servicios que ofrece 1a empresa.

Por lo anterior, es necesario realizar una mayor difusion de los servicios que ofrece el
despacho y recordaries sobre el vencimiento de su péliza, con objeto de satisfacer y cubrir
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sus necesidades para mantener la preferencia de éstos ante la diversidad de mercados
potenciales que ofrecen este tipo de servicios.

Seria conveniente mantener una constante comunicacién con los clientes via telefonica,
para tal efecto se tendrian que contratar los servicios de una persona que constantemente
actualice la base de datos.

Ademas se sugiere una constante capacitacién del personal para mejorar la seleccién de!
personal y a su vez éstos utilicen un lenguaje apropiado con el cliente para proporcionar
informacion de los servicios que ofrece el despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de
C.V.", toda vez confunden |a poliza del servicio juridico con el seguro contra dafios.
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