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INTRODUCCIÓN 

El concepto de Calidad en el servicio es un tema que ocupa actualmente a las 

empresas. Ahora. no sólo deben identificar necesidades de un mercado con 

productos y servicios idóneos y costos adecuados, sino que también deben 

garantizar la ·.satisfacción del mismo y lograr que esta caracterlstica se 

considere como una ventaja competitiva. 

Estos sistemas de Calidad se encuentran en constantes cambios y 

actualizaciones, no solamente se bas·an en estándares del pals al que 

pertenece, sino que, miden la Calidad de una empresa desde un punto 

internacional y general para todos. 

El presente trabajo abordará el caso de la Calidad en el servicio, 

especificamente el caso BBVA Bancomer, S. A. que durante muchos años 

encabezó la lista de instituciones bancarias en el pals. Fue un banco creado 

por mexicanos y por la situación que enfrentó a principios del tercer trimestre 

del 2000, Grupo Financiero Bancomer se vio obligado a aceptar una compleja 

fusión con uno de los bancos más grandes de Latinoamérica, el Banco Bilbao 

Vizcaya de origen español. 

Los recursos que se manejan no son del banco, pertenecen a millones de 

ahorradores que no sólo depositan sus recursos económicos, sino también su 

confianza en la institución para custodiar su patrimonio, asl que la 

responsabilidad más importante de los bancos es la salvaguarda de los 

recursos y esa preferencia se logra gracias a la constancia en la Calidad y 

servicio de los productos. 

Hoy en dia las empresas lideres se distinguen por estar a la cabeza de sus 

sector, por resistir la feroz competencia, el diseño de productos novedosos, 

por operar de forma eficiente y sobre todo por satisfacer de la mejor manera 
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las necesidades de los clientes. Un banco es una Institución financiera 

diferente a cualquier otra organización, por ser actores relevantes en todas 

las actividades económicas y tiene además relación con.stante con todos los 

sectores de la población y como tal se rige por rigurosos estÉlndares de 

Calidad. 

De alguna forma el obtener esta información puede repercutir en· logros 

profesionales y personales en cuanto al avance en las metas fijadas por la 

Institución de la cual soy integrante activo pero solamente al Influir en el 

equipo se conseguirá que este estudio tenga un efecto real en el grupo social 

afectado. 

Este estudio busca aportar, no solamente datos, sino a través de su análisis, 

detectar áreas de oportunidad para lograr que las estrategias utilizadas 

actualmente en el concepto de Calidad en el servicio sean realmente 

efectivas. 

El referente de estudio es la Calidad en el servicio, que en realidad se 

integra por varios servicios o productos empresariales que. son lo_que se 

ofrecen al grupo social elegido. Los servicios se generan a través del 

contacto personal entre banco y cliente a diferencia de otras Industrias que 

venden productos tangibles. La Banca .Comercial Empresarial busca 

satisfacer las necesidades de captación, crédito y productos especializados 

para las empresas medianas y grandes en todos los sectores de la industria, 

manufactura y servicios. 

El nivel. dé serv_lclo que se ofrece actualmente en la sucursal puede dejar 

clientes' confÓrmes pero el sistema de Calidad de toda empresa es su 

filosofla, que orienta los esfuerzos de todos sus integrantes, para mejorar en 

forma continua los procesos de trabajo, garantizando que los productos y 

servicios que provee excedan las expectativas del cliente. 
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Socialmente este estudio de Opinión Pública puede contribuir al conocer el 

concepto de sistemas de Calidad de servicio en las empresas y saber como 

esa filosofía· busca orientar el esfuerzo de todos sus integrantes para mejorar 

continuamente los procesos de trabajo y asl garantizar que los productos y 

servicios que se ofrecen no sólo dejen un cliente conforme sino siempre 

exceder sus expectativas, además de analizar como el concepto de Calidad 

en los servicios afecta al grupo social de nuestro estudio. 

Conocer el nivel socloeconómico que predomina en nuestro grupo de estudio 

nos dará una idea de ·cómo esta variable incide en sus expresiones y 

podremos detectar si las estrategias aplicadas actualmente hacen eficientes 

los procesos que aplican en la atención y asesorla de los clientes, lo que 

influirá positivamente a la empresa y clientes. 

El objetivo general se plantea entonces con el propósito de conocer la 

opinión pública de los apoderados de las empresas de Banca Comercial de la 

sucursal BBV A Bancomer Vallejo Poniente 4129 respecto a la Calidad en el 

servicio. 

La perspectiva desde la cual se abordará este estudio será el enfoque de la 

Opinión Pública y su naturaleza comunicativa, que se traduce en las 

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

entendiéndose como referente público a todos aquellos asuntos que interesan 

y/o afectan al grupo social, a diferencia de "el público" que es el grupo social 

en si mismo. 

La Opinión Pública se estudiará como un subsistema del sistema 

comunicativo y La Teoria de Sistemas como método de estudio será 

fundamental ya que nos permitirá el conocimiento de los componentes que 

integran nuestro tema de interés, ya sea de forma obligatoria u optativa, lo 

que lo convierte en un sistema, y sus diferenciaciones estructurales o 
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funcionales y de las dependencias solidarias, causales o especificas que les 

relacionan, esto permite saber cómo es este sistema y cómo funciona. 

La Opinión Pública se encuentra dentro del sistema de la comunicación y 

como tal es útil al proporcionar datos que aunque cuantitativos pueden ser 

analizados para interpretar las necesidades de nuestro grupo social y de 

alguna manera atender esas áreas de oportunidad, esto puede repercutir en 

propuestas para la reorganización, actualización y mejora de alg~nos 

departamentos de la institución prestadora de servicios y cambiar si es 

necesario en forma progresiva el concepto del grupo social afectado. 

Se eligió este grupo social ya que pertenece a una de las sucursales más 

wandes de la región Metropolitana y es en este tipo de sucursales en donde 

se presentan mayor número de quejas por parte de los clientes en cuanto a 

rapidez, eficiencia y Calidad en el serÍició; tanto en operaciones en caja, 

como atención por parte de los ejecutivos. 

Es interesante el estudio de este grupo en cuanto a los niveles de servicio 

que actualmente recibe por ser un sector importante para la institución en 

cuanto a captación de recursos financieros y venta de productos. 

La problemática se presenta al tener falta de información acerca de las 

empresas existentes así como la Calidad en el servicio, que brinda 

actualmente la Sucursal Vallejo Poniente 4129, la cual se encuentra en una 

zona que se caracteriza por la actividad industrial y en menor escala 

comercial, por lo que su rentabilidad y razón de existir dependen en gran 

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

TESIS CON 
FAl 1 r. · , -~, •'\ ·-, '"' r '\YJ 
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Ante la situación expuesta llegamos pues al planteamiento general: 

¿Cuál es la Opinión Pública de los apoderados de las empresas de Banca 

Comercial de la Sucursal Vallejo Poniente 4129 respecto a la Calidad en el 

servicio? 

Al respe~to _se plantean dos tipos de hipótesis; ··de carácter general y de 

La hipótesis gen~ral de i::arácter nulo se aplica en temas con tratamiento 

estadístico como la presente investigación y es la siguiente: 

• No se sabe cuál es la Opinión Pública de los apoderados de las 

empresas de Banca Comercial de BBV A Bancomer Sucursal Vallejo 

Poniente 4129, respecto a la Calidad en el servicio. 

Se desprenden entonces Hipótesis Alternativas donde el conocimiento y la 

opinión dependen de las caracteristicas sociodemográficas del grupo social. 

En este caso el conocimiento de los apoderados de las empresas de banca 

comercial de la sucursal BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4129 respecto a la 

Calidad en el servicio. Y como Variables Independientes: Sexo, Posición 

familiar, Edad, Puesto y área de trabajo, estado civil y Escolaridad. 

Este trabajo de Opinión Pública está conformado por 4 capftulos 

Capítulo 1. Se presenta La Teorfa General de Sistemas como método de 

análisis para el estudio de la Opinión Pública desde su naturaleza 

comunicativa retomando los aspectos más importantes y elementos de fa 

propuesta del Modelo Dialéctico. 

-----~ TESIS CON 
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Las expresiones son el elemento que justifican el análisis de la Opinión 

Pública dentro del sistema comunicativo ya que por medio de éstas es 

posible Identificar el consenso o disenso de 1.os asuntos de Interés público, 

estableciendo además relaciones solidarias, . causales o especificas con 

otros sistemas. Aunque la opinión pública ha sido abordada por varias 

disciplinas y desde varios periodos históricos es la primera vez que se ha se 

estudiará desde su origen propiamente comunicativo. En el presente estudio 

se harán diversos planteamientos· con el objetivo de demostrar que la 

opinión pública es un fenómeno com.unicativo. 

Capitulo 2. Se da un panorama histórico de Bancomer, su origen, desarrollo y 

situación antes y después de su fusión con el Banco Bilbao Vizcaya 

Argentaria, para obtener una visión general más amplia de la Institución y 

tratar de entender como estos cambios han Incidido en la opinión de los 

clientes en el concepto de Calidad en el Servicio. 

Se exponen objetivos, misión, idearios, y compromiso con el cliente, que es 

la principal razón de existir de toda empresa. Se detallan también algunos 

productos y servicios divididos en categorías para explicarlos de manera clara 

y concreta. 

Se mencionan además algunas definiciones básicas sobre la Banca y sus 

funciones para entender mejor las relaciones del sector bancario y las 

fusiones que se suscitaron a lo largo de la historia de México. 

Los sistemas de calidad enfocados a la satisfacción del cliente son parte 

medular del presente estudio, se presentan modelos bajo la norma ISO 9000 

y la herramienta del Benchmarking como estrategias para agregar valor a la 

organización y sus clientes. 
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Capitulo 3. Se aborda la metodología para el diseño y elaboración del 

instrumento a utilizar en el estudio de Opinión Pública. 

Para los fines que persigue esta investigación, el método a emplear será 

cuantitativo y los criterios desde los cuales se validará la elección del 

método serán: 

• Tabla de especificaciones 

Planificación y elaboración del instrumento. 

• Diagrama de flujo 

• Arboreación 

• Tabla de equivalencias 

Cuestionario Previo. 

• Prueba Piloto. 

• Cuestionario Final. 

Capitulo 4. Este capltulo se ocupa de describir el levantamiento de datos 

mediante el instrumento cuestionario elaborado en el capítulo tres y se 

definen conceptos tales como universo o población, sus características y se 

establecerá el censo como tipo de levantamiento para llevar a cabo la 

investigación 

Al final de este apartado se realiza el análisis de la información de la encuesta 

mediante los siguientes pasos: Porcentajes generales por reactivo, 

porcentajes específicos por variable y promedio de opinión por categoría 

según cada una de las variables y se informará de los resultados generales y 

conclusiones de esta investigación de Opinión Pública. 

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

servicio al cliente es una actividad por demás difícil ya que las 

personalidades de cada consumidor y empleado son diversas, superar estos 
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aspectos dependen la mayoría de las veces de habilidades en relaciones 

públicas además de la correcta toma de decisiones. 

Este trabajo puede dar un panorama global acerca de cómo concibe el 

cliente a la empresa y así orientar los esfuerzos de la organización en áreas 

de oportunidad. La calidad en el servicio aunado a las herramientas 

tecnológicas y de mercadotecnia sin duda no solo da como resultado 

clientes satisfechos y fieles sino que puede ayudar al logro de los objetivos 

de la empresa. 



Madrigal Espinosa, Mónica 

CAPITULO 1. MARCO TEÓRICO 

1.1 TEORIA GENERAL DE SISTEMAS 

La presente investigación partirá de la perspectiva de la Teoría General de 

Sistemas como método de análisis para el estudio de la Opinión Pública desde su 

naturaleza comunicativa. Se retomarán los aspectos más Importantes y ejemplos 

de la propuesta del Modelo Dialéctico de la Comunicación, expuestos en el texto 

recopilación de varios estudiosos de la "Escuela de Madrid", encabezados por 

Manuel Martín Serrano: Teorla de la Comunicación, l. Epistemología y análisis de 

la referencia. 

La Opinión Pública puede ser estudiada por medio de la Teoría de sistemas y 

puede explicarse como un subsistema del sistema comunicativo en donde se 

distinguen relaciones que se generan de los fenómenos comunicativos y los 

objetos de referencia de los que se ocupa la comunicación y el estudio específico 

de los componentes de la comunicación y sus relaciones. 

"El Modelo Dialéctico de la Comunicación permite establecer relaciones entre la 

Opinión Pública y el Sistema Comunicativo. La opinión pública como subsistema 

cumple con los requerimientos de identificación, relación y selección de sus 

componentes y comparte con el sistema comunicativo sobre todo elementos 

estructurales: Actores, Instrumentos, EXPRESIONES y Representaciones." 1 

"Las expresiones son el elemento que justifican el análisis de la Opinión Pública 

dentro del sistema comunicativo ya que por medio de éstas es posible llevar a 

1 Gallo Romo, Oiga. Tesis pum Maestria en Comunicación. México: Facultad de Ciencias Políticas y 
Sociales, UNAM, 2002. 

TESIS CON 
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cabo el consenso o disenso de los asuntos de interés público, estableciendo 

además relaciones solidarias, causales o especificas con otros sistemas." 2 

Según la Teoria General de Sistemas cuando existen elementos organizados los 

cuales se relacionan entre si, se seleccionan y se distinguen, se trata de una 

entidad real reconocida como sistema y al mismo tiempo el concepto de sistema 

puede utilizarse como métodó de análisis. 

1.1.1 Concepto de Sistemas 

El sistema se puede percibir como una entidad real, explicada como un conjunto 

de elementos organizados. A diferencia de los sistemas, existen también los 

agregados, que aunque son conjuntos, carecen de organización alguna.3 

(ver esquema 1) 

thid. 

< >rganizados en un 
sistema 

D 
l lna 111dodia 
l in deslik militar 
l .as contraccioncs 
dd parto 
l .os 111ol'i111icntos 
en el .i uego de 
ajedrez 

Ejemplo de 
conjuntos. 

E!ol1111:ma 1 

No organizndos: 
ugrcg:ulos 

D 
llna nube de 
langostas 
Ruidos parasitarios 
de la radio 
Movimientos de un 
ataque epiléptico 
Las salidas en el 
juego de la lotería 

i\1arti11 Serrano tv1nnucl. Tcori11 de la Comunicación. l.Enistcmologia y Análisis de la RclCrcncin. UNAM. 
ENEI' J\ca1lú11. Mc.,icu. 1995. p. 94 

TESIS CON 
F1 t.r. r .f.1 ·1 J.,,.1:· n 1··\·'r nE N 

~-.L.'.-. :. •. LJ '· ~ ... 
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1.1.2 El Sistema como Método de Análisis 

Según la Teoría General de Sistemas cuando existen elementos organizados se 

trata de una entidad real reconocida como sistema y al mismo tiempo el concepto 

de sistema puede utilizarse corno método de análisis el cual propone además 

explicar la organización de los componentes, los cuales deberán cumplir con las 

siguientes caracterlsticas para ser considerados como parte del sistema: 

1) Han sido seleccionados; 

2) Se distinguen entre sí; 

3) Se relacionan entre sí.4 

1.1.3 Componentes de un Sistema 

1.1.3.1 Selección de los Elementos de un Sistema 

"Un componente pertenece a un sistema dado, cuando su existencia es necesaria 

para que el sistema funcione o permanezca organizado corno tal sistema. Tal 

relación entre el componente y el sistema se expresara diciendo que el primero 

está implicado en el funcionamiento y/ o en la reproducción del segundo. 

La implicación del elemento en el sistema puede ser: 

Obligatoria: Cuando la desaparición de ese elemento tiene corno consecuencia la 

desaparición del sistema, su transformación en otro diferente o su incapacidad 

para funcionar como tal sistema. 

1 lhid p. IJ(1 
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Optativa: Cuando el sistema puede funcionar sin desaparecer o reproducirse sin 

transformarse en otro sistema, sustituyendo ese componente por otro".5 

La medida en que cada sistema selecciona componentes obligatorios y optativos 

indica la flexibilidad que posee la organización del sistema, si todos los 

componentes son obligatorios, se trata de un sistema rlgido y si todos fueran 

optativos seria un sistema totalmente flexible.6 

También existen los elementos incorporados, los cuales aparecen frecuentemente 

en el sistema pero no están implicados en él. Los elementos incorporados 

requieren del sistema pero el sistema puede eliminarlos sin sufrir alteración.7 

El ejemplo del funcionamiento del sistema comunicati~o permite observar la 

clasificación de las implicaciones del componente "Instrumento tecnológico de 

comunicación: teléfono". 

(ver esquema 2) 

A nivel del funcionamiento de los sistemas comunicativos: 

Aclor: 
1..·mistu· 

. lhid. p. 1¡4 

Instrumento 
Tecnológico 
de 
comunicación: 
1clcfo110 

mcnsnJcs 

Es1111cmn 2 

Actor: 
rcccplnr 

Si se tratara de una conversación cara a cara entre emisor y 

receptor. en la que se utilizan instrumentos biológicos como la voz o 

el gesto, se excluye el uso de instrumentos tecnológicos por lo tanto, 

"< iallo Romo< >lga. Mm erial proporcionado en el rvttlc.lulo 1 del Scmínnrio Tnllcr Extrncurricular "La Opinión 
l'uhlira·· t JNAtvl. 1-:NEP. Acatliin. 23 marzo. O:? 
. lhid 

,----- ---·--
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el teléfono se convierte en un elemento no implicado, es decir 

incorporado. 

Si la comunicación se basara en el lenguaje natural como el hablado 

o escrito, el empleo del teléfono serla optativo con el del telégrafo, la 

carta, etc. 

Si Ja conversación entre emisor y receptor es a distancia se requiere 

de instrumentos tecnológicos capaces de transmitir la. palabra en 

ambos sentidos, por lo tanto, el teléfono o cualquiera de sus 

perfeccionamientos resultaria un componente obligatorio.ª 

1.1.3.2 Distinción de los Elementos de un Sistema 

La distinción entre los componentes de un sistema se da por las diferencias o 

comportamientos entre ellos y se pueden clasificar como estructurales si el 

elemento ocupa un Jugar especifico para que el sistema se conserve en mismo 

estado y ese lugar no puede ser ocupado por otro elemento(s):9 

En una melodia las notas deben de sucederse en un orden 

temporal determinado para que aquella sea identificable. 

En una máquina de escribir las letras del . teclado deben de 

ocupar una posición espacial concreta, para que la mecanografia 

pueda aprenderse y practicarse según un modelo universal.10 

"'Mari in Serrano Í\·1anucl. Tcori:i de la Co11111nicaciú11. l. Epistemología y J\milisis de la RclCrcncia, p. 98 
'' ( ialhJ Hrnnn Oiga. M:llcrial proporcionado en el Módulo l. Seminario Taller Extracurricular .. l.a Opinión 
l'uhllca" lJNi\M. ENEI'. Acallú11. 23 """"°· 2002. 
w ~1ar1in Serrano Manuel. TL·oria de la Cnmunicacicln. l. E istemolo •ia 1 J\rnilisi 

----· --·---
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Si el elemento ocupa un lugar especifico para que el sistema asuma una función 

dentro de un estado, esa función no podrá ser asumida por otro elemento y ese 

comportamiento se clasifica como funcional: 

En el juego de ajedrez las distintas piezas están 

funcionalmente diferenciadas por los movimientos que tienen 

asignados. 

Los elementos de un sistema pueden ser de naturaleza distinta pero no es 

condición para diferenciarlos, podemos hablar de elementos de ·naturaleza 

técnica, elementos seres humanos o de naturaleza axiológica como normas o 

reglas que regulan algún proceso en la organización y el tamaño del sistema 

dependerá del numero de componentes, el cual se define por el repertorio de 

elementos diferenciados y no por el número total de elementos: 

Si se ejemplifica por medio de la comunicación de masas, el 

componente "receptor" puede estar constituido por millones de 

elementos(personas que forman parte de la audiencia); sin emb.argo, 

en tanto que el análisis se ocupe de su posición en el sistema 

comunicativo, o de su función, todos los elementos de la audiencia 

quedan asignados a un único componente. 

En sentido inverso, elementós idénticos pueden constituir 

componentes diferenciados cuando tienen asignada una función o 

posición especifica en el sistema. Asi, en el ajedrez cada peón es un 

componente, porque ocupa una posición precisa para que el juego 

pueda funcionar. 
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1.1.3.3 Relación de los Elementos de un Sistema 

Un componente pertenece a un sistema dado cuando las relaciones que establece 

con otro u otros componentes del sistema sin ser necesarias para que el sistema 

funcione o permanezca organizado como tal sistema. Estas relaciones se 

expresan como dependencias, indicando con ello que el estado de .. cada 

componente del sistema se ve afectado por otro u otro componentes y viceversa. 

Las dependencias que pueden existir entre los componentes pued~n s~r: 1r 

Solidarias. (Interdependencia a ~~ b). Cuando'el cambio del 

componente significa necesariamente que le ant~c~'a~; acompaña o 

sucede el cambio de otro u otros componentes y viceversa. 12 

(ver esquema 3) 

Ejemplo a nivel de funcionamiento de sistema físico: 13 

Temperatura 
de la 

alu11ísfcn1 

Volumen de 
agua helmla en 

los polos 
terrestres 

Volumen del 
:1g1111 líquida 

contenida en el 
mar 

Esquema) 

Superficie de 
tierra emcrgidu 
(continentes e 

islas) 

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

de agua liquida y viceversa. 

11 ti.1artin Serrano rv1<111ucl. Teoría de In Comunicación. l. Epistemología v Análisis de la RclCrcncin, p. 101 
"lhid. p.'º' 
"lhid. p.'º' 



JVlmlri¡ml Espinosa. Mónica. 8 

Causales. (Determinación a ~- b). Cuando el cambio del 

componente significa necesariamente que le antecede, acompaña o 

sucede el cambio de otro u otros componentes, pero no a al inversa. 

(ver esquema 4) 

Ejemplo a nivel de funcionamiento de sistema demográfico: 14 

Normas y valores 
sociales a 

propÍlsito del sexo 
y In prncrcaciún 

Uso de lécnicus 
de control de la 

nalulidad: 
anovnlatorios 

Fecundidad de lns 
mujeres 

nucimicntos 

Esqucnm 4 

Un cambio en la fecundidad de las mujeres es causa de un cambio en los 

nacimientos, pero no a la inversa. 

Específicas ( covariación, asociación, correlación a)( b). Cuando el 

cambio del componente significa que algunas veces cambian otro u 

otros componentes, pero no necesariamente, y viceversa. 15(ver 

esquema 5) 

Ejemplo a nivel de funcionamiento de los sistema comunicativos: 

Actor I 
Emisor 

Instrumento 
tecnológico 

de 
comunicación 

teléfono 

1 Men,.jes 1 

Actor/ 
Receptor 

1 1 M;111i11 S!!rrnno Ma11t1L"I. Tcuria de la Co111unk;1cit'i11 l. Epislcmologia v Aniilisis de la Referencia. p. 1O1 
,. lhid I'· 1111 
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Un cambio en el tipo de emisores puede suponer, aunque no siempre, un cambio 

de instrumentos de comunicación y I o de mensajes y I o de receptores. 

<) 

La dependencia entre los componentes de un sistema no significa necesariamente 

que cada elemento tenga que mantener relaciones directas de afectación con 

todos y cada uno de los demás. 
' ,··:'",-, . 

Para que un componente pertenezca.; a. un sl1t~~·a, e_s ··suficiente con que 

mantenga al menos una relación directa' éon .oiro 6omponente. Respecto a los 
- .,. .-.--.···' ._, 

demás podrá establecer una afectación Índirepta .. 

Retomando el ejemplo del funcionamiento de un sistema flsico, un cambio en el 

clima, como puede ser un buen año de lluvia·, sólo afecta directamente a la 

disponibilidad de pasto. Aunque no afecta directamente al número de animales 

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

componentes: (humedad ~ disponibilidad de pasto ~~número de 

herbivoros, presas ~-.. número de depredadores). 16 

"De acuerdo a la teorla general de sistemas la comunicación . humana. es 

considerada para su estudio como un sistema, abierto y por lo mismo 

interactuante y multiafectado. Su organización . y. funcionamiento se puede 

modificar o afectar en todo momento por la· interVeni::ión humana lo cual le 

caracteriza como sistema finalizado". 17 

'" lhid. p. 101 
i· < iallo Romo <Jiga. Malcrial rmlpurcionado en el Múdulo 1 del Seminario Tnllcr Extrncurriculnr .. Lit 
1 Jp1111t'l11 l'uhlic;1·· 1 !NAM. ENEP. Acath'ln. 23 murzo, 2002. 
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1.1.4 Modelo de la Cebolla 

El análisis sistémico propone identificar y explicar a los componentes de un 

conjunto organizado, y permite la selección, distinción y la forma en que se 

relacionan estos elementos. Para dar coherencia a varios sistemas abiertos, 

interactuantes y multiafectados se clasifican dentro del Modelo de Ja Cebolla, lo 

cual hace posible ubicar a la Opinión Pública entre el sistema comunicativo y el 

sistema cognitivo, como si fueran capas superpuestas. La opinión pública se 

abordará como un sistema cerrado únicamente como objeto de estudio.tvcr modelo 11 
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---··· 

Modelo de la Cebolla 

Sistema Histórico ( S H ) 

Sistema Referencial ( S R 

Sistema Social ( S S 

ema Comunicativo ( C ) 

Su rema Opinión Públlcj 

[[ma Cognitivo ( jJ , Modelo 1 

P) 

El Sistema Histórico se refiere al espacio y al tiempo en el que se 

lleva a cabo el proceso comunicativo, además de dotar de referentes 

a los participantes en tal proceso, el momento es el presente pues no 

es posible entablar comunicación con alguien que ya murió. 

El Sistema Referencial encierra todo lo que se nombra, todo lo que 

los individuos comunican. 

En el Sistema Social el individuo se relaciona con otros sujetos, a 

través del sistema comunicativo por medio del lenguaje que también 

es un sistema. 
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El Sistema Comunicativo media al sistema cognitivo y al sistema 

social. ya que por medio del lenguaje el individuo expresa a sus 

semejantes lo que piensa. 

El Sistema Cognitivo, es el mundo interno donde se encuentran las 

instancias psiquicas que son; El Yo, parte inconciente del individuo; 

el Ello, instancia ubfcia'da en el placer; el Super Yo, se encuentra el 

deber ser y se introyectan las normas sociales.16 

1.2 El SISTEMA DE LA COMUNICACIÓN 

El sistema de la comunicación presupone la participación de más de un 

componente, siendo el repertorio mfnimo de componentes a existir en cualquier 

práctica comunicativa los siguientes: 19 
(ver modelo 21 

Dos actores. 

Una sustancia expresiva. 

Un instrumento biológico o tecnológico de modificación de la 

sustancia expresiva. 

Un instrumento biológico o tecnológico de captación de señales. 

Una representación. 

'"' Cl:lllo Romo Oiga. ~'1íltcrial proporciomuJo en el Méldulo 1 del Seminario Tnllcr Exlrncurricular "La 
( >piniún P11hlica ... lJNAM. ENEP. /\catJ{111. 23 nmrzo. :!002. 
,., ~ 1;11 li11 Sl'ITalHI Manuel. Tt.;oría de la Comunicachin. l. Epistcmologln y Aruilisis de la l{clCrcncia, p. 108 

TESIS CON 
T:' ,;~ L Jr..J /\J r, !; · r¡ ·,, 1J r o:r~ ~r ·~ .. .l..i.,.i .:. • J.1.!.J l) : í. j 1\ 



Madrigal Espinosa. Mónica. 

1.2.1 Esquema del Modelo de la Comunicación. 

Esquema del sistema de la comunicación: 

ACTORES ... __.. INSTRUMENTOS 

¡ >< ¡ 
EXPRESIONES REPRESENTACIONES ... __.. 

Modelo 2 

1.2.2 Actores 

Los actores se consideran como tales sólo si están directamente Implicados en el 

proceso de la producción, consumo o distribución de comunicación. 

El proceso comunicativo requiere de la intervención de actores los cuales pueden 

ser: a) Las personas físicas que en nombre propio o como portavoces o 

representantes de otras personas, grupos, instituciones u organizaciones que 

entran en comunicación con otros actores; y b) Las personas físicas por cuya 

mediación técnica los actores pueden comunicarse con otros, siempre que su 

intervención técnica en le proceso comunicativo excluya, incluya o modifique a los 

datos de referencia proporcionados a los otros actores.20 

'
11 

< iallo Romo Oiga. Mnlcrial proporcionado en el Módulo 1 del Seminario Taller Extracurricular .. La 
e lpiniilll Publica" l!NAM. ENEI'. Acathin. 23 marzo. 2002. 



Madrigal Espinosa, Mónica. l·I 

1.2.3 Instrumentos 

El proceso comunicativo se ve afectado por la presencia de instrumentos, que se 

integran por todos los aparatos biológicos o tecnológicos que pueden acoplarse a 

otros similares para obtener producción, intercambio o recepción de señales.21 

Biológicos: 

La voz 

O Ido 

• Vista 

Traductores tecnológicos: 

Cambian o traducen señales de un código 

energético a otro código. Ejemplo: satélites 

Ampliadores: 

Cumplen su función sin modificar la 

naturaleza de la señal. Ejemplo: Teléfono. 

1.2.4 Expresiones 

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

expresión: 

"Son sustancias: cualquier cosa de la naturaleza, cualquier objeto fabricado o 

cualquier organismo vivo. Son sustancias expresivas las materias informadas o, si 

se prefiere, cualquier entidad perceptible por algún sentido de Alter, sobre la cual 

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

'l lhid 

..,..,-------·· 
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energizadas poseen la capacidad de generar señales, es decir, de modular las 

energlas que pueden afectar a los sentidos de algún ser vivo. 

Una sustancia está informada cuando puede presentar diferencias perceptibles o 

puede adoptar diferentes estados perceptibles y algunas de esas diferencias o de 

esos estados designan algo para alguien, Cad~- vari_edad o.estado distinto es una 

expresión. "22 

1.2.5 Representaciones 

"En el campo de la comunicación, la representación actúa organizando un 

conjunto de datos de referencia proporcionados por el producto comunicativo, en 

un modelo que posee algún sentido para el usuario. Es posible distinguir varios 

modelos: 

Modelos para la cognición 

Modelos que guian la acción. 

Modelos para la intención 

Es completamente cierto que. no ex_iste la posibilidad de comunicar si el trabajo 

expresivo de Ego y el trabajo perceptivo de Alter no están guiados por las 

representaciones. Incluso la comunicación se torna ineficaz cuando la 

representación que guia el trabajo expresivo de Ego no se corresponde con la que 

rige el trabajo perceptivo de Alter"23
. 

·" ~for1i11 Sl'ITHllO tvtmmcl. Tcnrla de In Comunicación. l. Enistcmologfa y Anúlisis de la l<clCrcru.:ia, p. 165 
., lhid. p. 1115 

TFqS COf1i ,41j.. •4 ) .l! 
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1.3. EL SISTEMA DE LA OPINIÓN PÚBLICA 

"El sistema Opinión Pública es observable a través de la expresión y permite el 

consenso o disenso de los asuntos de interés público. 

La Opinión Pública sólo puede ser ejercida, entendida y analizada por el grupo 

social a partir de la expresión. Como subsistema del sistema comunicativo 

establece relaciones solidarias, causalei:; o específicas con otros sistemas y 

comparte con él a sus elemEjntC>~Ü~struC:turales (actores, instrumentos, 

expresiones y representadones );';~~~ ,;;i;.i;oJ'. 
, :~, 1~;\ .,· c.1 

La comunicación sirve pará(qE~' 'eí ~CJmbre exprese sus pensamientos y 

experiencias, con el fin de tjue:seanescuchadas, conocidas y tal vez aceptadas; si 

el hombre no expresa si.Js ÓpÍnicines, éstas no serán conocidas, es decir, una 

necesidad no expresada ria puecie obtener su satisfactor social. 

Conclusión: Las expresiones emitidas por los miembros de un grupo social son lo 

que importa a la Opinión Pública".24 

24 Gallo !forno, Oiga. Ma1erial proporcionado en el Módulo 1 del Seminario Taller Exlracurricular "La 
Opinión Pública" México: UNAM, 23 de Marzo, 2002. 

TESIS CON 
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1.3.1 Componentes del Sistema Opinión Pública 

ACTORES 

Grupo social en el cual 

están inmersos los actores 

del sistema. 

1 

EXPRESIONES 

Expresiones mediante las 

cuales se hará patente 

el consenso y disenso de 

los individuos que 

conforman el grupo 

social acerca del tema en 

debate. 

X 
INSTRUMENTOS 

Instrumentos biológicos 

y/ o tecnológicos mediante 

los cuales se expresa la 

opinión. 

1 
REPRESENTACIONES 

Representaciones que orienta 

rán y definirán la opinión del 

grupo social, ello con base en 

en la experiencia, intereses 

y circunstancias del individuo 

con respecto a su grupo social. 

Modelo 3 

17 
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1.3.2 Identificación y Relación de los Elementos del Sistema 

Opinión Pública 

No se niega la posibilidad de la interacción dinámica y dialéctica entre la historia, 

la cullura, la política, la economfa, las necesidades con la opinión pública. 

La opinión pública es un subsistema perteneciente al sistema comunicativo y 

como tal comparte a sus elementos estructurales (actores, instrumentos, 

expresiones y representaciones). {ver rnmldo 31 

En l<i actualidad no se discute que la opinión pública es un fenómeno humano, así 

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

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

manera tiene pertenencia en los grupos. 

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

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

expresiva simbólica. 

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

economizar energía y eficíentar la vida humana.25 

1.3.3 Las Temáticas de lo Público son: 

1. La sobrevivencia del grupo social. 

2. La producción de bienes materiales e inmateriales 

3. La conservación de la propiedad privada (territorios, medios de producción 

y mercancias o bienes). 

TESIS CON 
FI~ LL f\ I'.T;' on-1u·F,N i:i .. . •ti Jl!i .tü ··~! 
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4. El Estado (ejercicio del poder y sus consecuentes formas de acción). 

5. La cultura. 

1.3.4 Identificación de los Elementos de la Opinión Pública en el 

Referente a Estudiar 

En el presente estudio se pueden identificar los elementos de la opinión pública en 

el tema de estudio o referente: 

En este caso Interesan las expresiones de .los apoderados de 1.as empresas de 

banca comercial de la sucursal BBV Asanc~mer Vallejo Poniente 4129 respecto a 

la calidad en el servicio. (modelo 4) 

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

¡ 
Instrumentos. 

Se ulilizaran el cuestionario y la 
voz, vista y oldo 

"lbid. 

X 
.. .. 

Expresiones 
Son las opiniones con 
respecto a la calidad en el 
servicio 

! Modelo 4 

Representaciones. 
La opinión del grupo social se 
basa en las experiencias, 
intereses y circunstancias del 
individuo con respecto al 
grupo social. Son un conjunto 
de datos de referencia 
proporcionados por el 
producto comunicativo en un 
modelo que posee algún 
sentido para el usuario de esa 
representación 

TESIS CON 
PAL'' /~ J)r:i 0111·n:i'N ... '.::: :.: _ _:: ... ! :':. __ .r:.i .tí \.i !.J. 
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1.4 LA NATURALEZA COMUNICATIVA DE LA OPINIÓN PÚBLICA 

"La opinión pública ha sido abordada por varias disciplinas y desde varios 

periodos históricos, pero muy pocos se han ocupado de su origen propiamente 

comunicativo. En el presente estudio se harán diversos planteamientos con el 

objetivo de demostrar que la opinión pública es un fenómeno basado 

fundamentalmente en la comunicación. 

La comunicación humana es una conquista de la evolución human.a que ha 

permitido desarrollar una vida social que a su vez se ha sobrepuesto 

dialécticamente al individuo concreto. 

Además de estar presente en todas las sociedades que han existido, es un 

elemento estructurante de la personalidad del hombre .. Permite la transmisión de 

las costumbres, hábitos, actividades y avances en· las diferentes razás. Como lo 

han demostrado las ciencias sociales y demostrado las biológicas: 

La comunicación es una conquista de la evolución de las especies y su principal 

función es contribuir a la permanencia y desarrollo de la vida, tanto en el nivel 

filogenético(de especie) como en el ontogenético (del individuo). 

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

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

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

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

formas de producir satisfactores materiales o inmateriales." 
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"Está equifinalizada al principio de la sobrevivencia del género humano y mantiene 

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

El hombre como parte del proceso de .comunicación expresa sus pensamientos, 

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

aceptadas. Si el hombre no expres~ sus opiniones, éstas no serán conocidas, es 

decir, una necesidad no expresada no puede obtener su satisfactor social, un 

conjunto de datos de referencia no contenidos en una expresión son datos no 

significativos, un fenómeno no nombrado no es conocido. Por ello en el estudio de 

la opinión pública son tan importantes las expresiones emitidas por los sujetos"26 

1.5. HISTORIA DE LA OPINIÓN PÚBLICA 

1.5.1 La Opinión Pública en la Comunidad Primitiva 

"Las primeras muestras de la cultura humana se encuentran en el período 

paleolítico, que abarca desde la aparición del horno habilis hacia dos o tres 

millones de años, hasta hace unos nueve mil años, tiempo en que surgió el horno 

sapiens. 

En el Paleolítico o Edad de la piedra se inicia y desarrolla el proceso de 

hominización, el hombre conquista la posición erecta, la liberación de las manos, 

su correlación con el cerebro y el desarrollo de las estructuras cerebrales. 

'
6 Gullo Romo, Oiga. La Ontogéncsis Comunicativa de la Ooinión Pública. México: Oormdor de tesis 

Maestría en Comunicación. Facultad de ciencias Polfticas y Sociales. UNAMG2· r]ll'. ,., 
K

1 
'· rr: r.rYi1T .. w 1 ... .. ;,.} • ..J \.) ! ·~ 
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Es un período que se caracteriza por el tallado de la piedra, la caza, la recolección 

y la conducta nómada de los primeros grupos humanos. Se encuentran las 

primeras herramientas, arte rupestre y huellas de prácticas funerarias".27 

"Las primeras comunidades humanas se forman en torno a la caza que seguían 

las migraciones de los rebaños salvajes y durante el invierno buscan refugio en 

cuevas. Es en la caza mayor como la del mamut que se requiere la colaboración 

de numerosos individuos, que seguramente se repartían las tareas en función de 

la habilidad y fuerza de cada cual. Se daba un esbozo de organización social".28 

"Es la época simbolizada por la imagen del hombre de Cro Magnon, quien cuenta 

con técnicas avanzadas de caza y domestica. al perro como colaborador en ella. A 

medida que transcurre el paieolltlco las armas son más ligeras y perfectas, se 

utiliza el sllex y lazos para su fabricaclón".29 

"En el paleolltico superior la evolución humana da un paso definitivo no solo en lo 

biológico, sino en su desarrollo psíquico y soclal".3º 

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

separación .de_ los ctcimás seres de la naturaleza. Lo que le condujo a crear o 

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

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

religión)".31 

"QUID. Gnin Enciclopedia Universnl. Tomo 6, p. 1 l. 
" lbid. p.12. 
,. Jbld. p.12. 
10 Gallo Romo, Oiga La Ontogéncsis comunicativa de la Opinión Pública. México: Borrador de tesis Macstria 
en Comunicación. Facultad de Ciencias Pollticas y Sociales, UNAM, 2002 
11 lbid. 
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"El lenguaje marca la diferencia entre el hombre y las demás especies vivas, el 

poder nombrar los seres y las cosas es una forma de apropiárselos. En un 

momento determinado, el lenguaje servirla también para denominar lo que no se 

ve, el espíritu, o lo que ya no existe, el pasado. Surgen asl los mitos, relatos que 

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

En su relación con el fuego, el hombre descubre los lazos que lo unen con todo el 

Universo, después de milenios de paciencia y preocupación logra al fin dominar al 

fuego, tiene frente a él, como frente al Sol, una actitud especial: los considera 

como un don y esta actitud original determina la mirada con que contempla al 

mundo. La primera forma de conciencia religiosa es el esfuerzo· realizado por la 

humanidad primitiva para atraer este don procedente de las potencias superiores. 

Esta primera imagen de Ja religión se puede observar en el arte prehistórico y que 

básicamente está repre.sentad() por miles de dibujos grabados y pinturas 

rupestres, Jos más conocidos son los de Lascaux y Altamira. El apogeo del arte 

prehistórico en el Occidente Europeo se da entre 15.000 y 10.000 años a. C. "32 

El hombre ya no solo se preocupa por sobrevivir y satisfacer sus necesidades 

básicas, también se hace conciente de su paso por la vida y despierta su deseo de 

trascender, dejar huella de su paso por la vida. 

Existen fenómenos conductuales comunes a los individuos en todas las 

sociedades humanas y adquiridos durante larga historia evolutiva. 

Con la presencia del lenguaje simbólico, la religión, el arte, el comportamiento 

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

12 QUID. Gran Enciclopedia Universal. Tomo 6, p.14 

-
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Los primeros referentes que el horno sapiens dejó en paredes y techos de galerías 

subterráneos, lejos de la luz del dla son dibujos superpuestos, algunos a escala 

natural o con colores llamativos de caballos, bisontes, renos, íbices, jabalíes, 

bóvidos salvajes y mamuts peludos. En algunas ocasiones también pintaron 

figuras humanas con máscaras y símbolos relacionados. 

El cuidado del entorno ecológico se convirtió en un apremiante, pero a la vez 

decayó en la depredación del medio conforme fueron creciendo las comunidades. 

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

concebir el mundo. A partir del X milenio las comunidades humanas que hablan 

vivido errantes, empiezan a instalarse en un lugar concreto, se inicia un nuevo 

capitulo de la aventura humana, La sedentarización está íntimamente unida al 

desarrollo de la ganadería y la agricultura y delimitada por la aparición de la casa, 

del pueblo y más tarde de la ciudad.33 

"Todo lo anterior lleva a caracterizar a la opinión pública dentro de este periodo 

como fenómeno, no como objeto de estudio, pues surge desde el inicio del grupo 

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

En el periodo histórico correspondiente a la comunidad primitiva, eran tres las 

temáticas que afectaban al grupo social y sobre las cuales habla que llevar a cabo 

el consenso, éstas eran: 

La protección de los individuos frente a la naturaleza 

El abastecimiento de alimentos 

La posesión de un territorio 

·• lhid p :!O 
1 
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Según Jean Jacquez Rousseau, el hombre en estado natural es un ser individual, 

sin embargo, por las circunstancias adversas a las que se enfrenta cotidianamente 

tiene que ceder ésta libertad propia e individual a cambio de una libertad colectiva 

que le permitirla vivir con mayor seguridad dentro de un grupo social, ésta reunión 

colectiva origina el surgimiento del Estado, que será el encargado de proveerlo de 

protección, alimentos y territorio que él solo, como ser individual no podría 

conseguir ni conservar".34 

La vida humana es vida social, el individuo aislado es una ficción filosófica. Los 

hombres viven juntos y participan de una misma vida común, una cultura, que 

regula su existencia colectiva y les ofrece métodos para adaptarse al mundo 

circundante. 35 

No son las capacidades innatas que posee el hombre lo que lo hacen ser una de 

las especies más desarrolladas, sino precisamente su capacidad para aprender de 

su entorno. 

" Gallo Romo, Oiga. Tesis de Mnestria en Comunicación, Facultad de Ciencias Pollticus y Sociales. México: 
UNAM, 2002 
J> Chinoy, Ely. La sociedad. una introduccjón a la sociologla. p. 69. 
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1.5.1.1 Modelo de la Cebolla Comunidad Primitiva 

ACTORES 
Individuos 
de/grupo 
social 

EXPRESIONES 

Verbales, 
auditivas, 
visuales 

( 

Sistema 
lllstórleo 

La Comunidad 
Primitiva 

Sistema - -1-
Comunleatlvo --

Modelo 15 

INSTRUMENTOS 
Biológicos: 
Ofdos, boca, 
vista 
Tecnológicos: 
piedra 

REPRESENTACIONES 

Trascendencia 
espiritual 

TESlS CON 
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1.5.2 La Opinión Pública en el Período Egipcio 

En el valle del Nilo, en el noreste de Africa, se encuentra Egipto, civilización que 

nació durante el periodo Neolítico. Hacia finales del IV milenio ejércitos 

procedentes del Alto Egipto se apoderaron de los territorios del valle del Nilo y del 

Delta, y fundaron un imperio centralizado, un Imperio que sobrevivió 

aproximadamente tres mil años a diversas agitaciones de la historia. 
,,,,~'.::'t. 
::'a~.·~~ 

Egipto estuvo habitado desd~~f Prebjsforia por distintos grupos en su suelo. En la 

época predinástica vivieron ~~~~·~1Jt.upados en pequeñas comunidades o 
.. -·~'~'"'t· nomos que al final se unificaron,_baj~~(;gobierno de Menees.36 

<<i-:.~:: ~..:.~!: .. ··~· 
·,;.. ...... ~a:.:~.'~[(\!'.- _i ~ 

La federación de estos nonios.desembocó ~n la formación de dos grandes reinos 

el del Bajo Egipto, con H ;.~?~i.~~ÍP.Jincipal, y el del Alto Egipto, de los 

adoradores de Seth. Según Ii{tr'adlció'ri'ei primero fue conquistado por el segundo, 

aunque Horus paso a ser adora~éÍ~~ti·Íbs conquistadores.37 

'¡, ~~~~:~i~i;k.; 
...... ,..¡. . '·~·-

Los egipcios no poseían un sistema.'cronológico único, ni continuo por lo que cada ..... """ . 
reinado suponía la vuelta al priri6jiJi6fui;"1 año 1. Para precisar la fecha de cualquier 

·~ ... ¡;'/(.':""'° • 
acontecimiento serla necesario.'.cono'cer. la duración exacta del reinado de todos 

Ml!!".V·~~i,.· ,- ~ · 

los faraones.38 J::-;"¡\_.: 
:._~ • .. ~ .• ·'9;..:.,r-.,~. 

·--~.: ... ,,,, ... -.-' 
Hubo 35 familias reinantes o dinastías en la historia egipcia. La primera capital fue 

Tinis y después Menfis en el Imperio Antiguo el cual se construyeron las grandes 

pirámides de Gizeh. Durante el Imperio Medio la capital fue Tebas y hubo gran 

desarrollo.39 

16 Alvear Acevedo, Carlos. llistoria Universal Contemporánea. p. 14. 
"Enciclopedia Salvulidiecionario, Tomo 4. p. 1147 
"Gallo Romo, Oiga. Tesis de Maestria en comunicación. México: Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, 
UNAM, 2002 
'
9 Alvcar Accvcdo, Carlos. l listoria Universal Contcmno11ínca 1 p.13. 
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En base a estudios realizados es posible ubicar los inicios de la primera dinastía 

en la historia egipcia de 2920 a 2770 a. J. C., aunque son los dos milenios 

anteriores cuando se asentaron los principios que luego definirían la cosmovisión 

egipcia: la lengua, la religión, las lnstltuciones.40 

A continuación se da un breve recorrido por las dinastías egipcias y se destacarán 

los acontecimientos que caracterizaron cada una de ellas: 

• 3100-2800. Epoqa ,T!rlt,a: · · · 

Abarca Íél 1 yll dirÍa~~ras;'és'.~1 periodo d,e unificación de Egipto . .: . -~·:_:·/'. >'~- '·' -' ,,,._ ...... :·: ,_: ~-, :·.:«:.····:,-~« ::'·. ¡' 

-,,_-.<:·.·. 

2800-2200.:riTI¡;0;103AnÍ19ti6~;. ·;',( . . 
111 a la VI dln~str~~;· ~Gr~ht~I~ 1Pa í~'i11 dlnastra ~º se dan cambios políticos 

~~::~:=~!:1!t~i~~{~l~~~~·~f;~:~:~·~:~;=;~:: ·: ': 
~.:1::~:'·~0.:r 

, .. -~ .. ·. ~: ~-

• 2200-2130. · 1 er Perf ()cj{).'1ni~rrn~~)o.~;. 
VII a X dinastías: sf:I da.~I hqndirnle~i() del poder real. 

• 2130~1780. Imperio.Medio. 

XI y XII dinastías. Se da la reunificación de Egipto a partir de Tebas. Se 

construyen los grandes templos como Karnak 

1780-1650. 2° Periodo Intermedio. 

XII a la XIV dinastías. Agitaciones internas e invasiones de los hicsos XV y 

XVI dinastías. Faraones hicsos. 

'º lbid. p. 16. TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 
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1650-1085. Imperio Nuevo. 

XVII a la XX dinastías. Luchas contra los hicsos. Tumbas del Valle de los 

Reyes. De Ramsés IV a Ramsés XI se da el debilitamiento del poder real 

1085-664. 3 er Periodo Intermedio. 

XXI a la XX dlnastlas; ' 
'.~- _··-· .. _·<·-~,: __ : __ -~i-:, 

• 664-332. Ep~c~ ~~Ja.'< 
XXVI a la XXX df~~stfas. Egipto pasa a ser una provincia asiria (663) y 

luego persa (525) 

• 332. Alejandro Magno conquista Egipto. 

• 30 d.C. Roma se anexiona a Egipto41 

foto-1 

El Imperio Antiguo fue el periodo más representativo de 

Egipto. La persona del faraón era la centralización del 

poder, era considerado como un dios y ejercían gran 

influencia las clases de los sacerdotes, de los nobles y 

de los propietarios.42 

El faraón estaba más cerca de los dioses que de los 

hombres: era un ser omnisciente y de bondad absoluta, 

que procuraba el bien de los súbditos, protegiendo al 

débil y haciendo que reinase la justicia. Su venida 

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

de la naturaleza. Cualquier cambio en el trono no era pues en Egipto, algo 

"QUID. Oran Enciclopedia Universal. Tomo 6, p. 35. 
4 ~ Al\'ct1r Accvcdo, Carlos.Historia Universal Contemporánea. p. 14. 



Madrigal Espinosa, Mónica. 30 

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

amenazaba el orden del universo.43 

Los eg1pc1os consideraban la vida en la tierra como un episodio efímero. La 

muerte era la posibilldad de la felicidad eterna y para llegar a ella habían de vivir 

en este mundo en armonía con las reglas establecidas, con la ética del poder.44 

La V dinastía decae cuando el prestigio de la figura real pierde el carácter 

sagrado. La VI dinastía acabó con la autonomía de las ciudades en el norte y los 

gobernadores provinciales se independizan, lo que dio paso al llamado Primer 

Periodo Intermedio. 

Fue un períodod~ p~o.spe,ridad representado por grandes construcciones de 

piedra, las monumentales pirámides y templos solares que expresaban el deseo 

de superara al ·múerte o in~luirla en la perspectiva de la vida. 

La religión y el arte fueron aspectos muy Importantes en la historia egipcia, eran 

politeístas y el culto a los muertos era sustancial. El arte egipcio fue sobre todo 

monumental y realista, ejemplo de ello son las grandes pirámides y templos entre 

los que destacan Karnak y Luxar. 45 Se hizo general el uso de los metales y se fijó 

la escritura cuneiforme. 

El terna o referente principal de la opinión pública en éste período era la 

sobrevivencia, ya no la terrenal, sino la felicidad eterna, ejemplo de ello es que 

toda la obra expresiva artística está encaminada a preservar la vida después de la 

muerte: las pirámides, los monumentos, la escritura en las tumbas, la organización 

41 Gallo Romo, Oiga. Tesis de Maestría en comunicación. México: Facultad de Ciencias Polflicas y Socinlcs. 
UNAM, 2002 
44 lbid. 
"~ Alvcar Accvedo. Carlos. l listoria Universal Contemporánea. p.13. TESIS CON 
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política que tenía como centro al faraón representante de los Dioses y que cumplía 

la función de no permitir el caos, la muerte46 
(ver modelo e¡ 

ACTORES: 
FARAONES 

y 
GRUPOS 
SOCIALES 

EXPRESIONES: 
verbales 

MUERTE: 
El referente 

1.5.2.1 Modelo de la Cebolla Período Egipcio 

S. H EGIPTO 

INSTRUMENTOS: 
BIOLÓGICOS: 
OIDOS, BOCA. 
TECNOLÓGICOS: 

PRESENTACIONES: 

Modelo 8 

rtl-"Ql"ll(! CílM 
l D;)h¡ V l'I 

FALLA üE. OHIGEN \ 
" Gallo Romo, Oiga. Tesis de Mnestrfa en comunicación, México: Facultad de Ciencias Pollticas y Sociales, 
UNAM, 2002 
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1.5.3 La Opinión Pública en el Período Greco Romano 

Aristóteles en la polltica define al hombre como un ser que vive en la ciudad. La 

ciudad como forma polftica original que contrasta con las monarqulas 

centralizadas y burocratizadas que se encontraban en otros lugares como Persia o 

Egipto, se desarrolla a partir del s. VIII y marcará la historia de (3recla, pispone de 

sus leyes y sus instituciones que poco a poco van siendo conslgnádas por eserlto 
' ,·~' ;.".,;i:\· 

y a las cuales deben de plegarse todos los ciudadanos.1 
: '.;,·.:' 

La democracia (demos, pueblo y kratos, poder) fue el slmbolo d~ ªi~cia. Los 

ciudadanos tienen la conciencia de pertenecer a la ciudad y ejercen 1á ~oberanla, . ... . . 

pero la ciudad también tiene sus excluidos, hombres que viven en ella privados de 

sus derechos públicos y cuyo trabajo permite a los ciudadanos consagrarse a la 

vida polltica, los esclavos.2 
(ver modelo 7) 

Hay una preocupación de cada cual por participar en la "cosa pública" y realizar la 

verdadera democracia que precisa de la participación de los ciudadanos en los 

asuntos de la ciudad. 

Los asuntos que afectan al grupo social se resuelven mediante el consenso 

ciudadano y no por Imposición soberana o gubernamental. En las sociedades 

democráticas la opinión pública legitima al poder polltico y avala las decisiones 

que los representantes favorecen con base en los intereses de sus representados. 

Platón describe su concepción del Estado Ideal como un enlace de la opinión 

pública y la ejecución gubernamental: "El Estado será el garante del equilibrio y se 

apoderará de todas las funciones gestoras que emanen de las decisiones de la 

Asamblea" 

1 QUID. Gran Enciclopedia Universal. Tomo 6. p. 71. 
' !bid. p. 70. 
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En Grecia y Roma la opinión pública era un ejercicio cotidiano de los ciudadanos, 

el cual se manifestaba de forma clara en las Asambleas, Comicios y Plebiscitos, o 

también en charlas informales de los ciudadanos reconocidos(líderes de 

opinión)en las diversas ágoras de la ciudad con derecho a opinar. 

El empleo de la opinión pública en el ejercicio democrático se remonta a los 

griegos. Los supuestos principales, ahora como entonces son: 

1) la comunidad y los confroles politicos descansan en lo{ciúdfadános adultos 
\'.'~· ' 

y responsables de la comunidad. . . . . 

2) Estos adultos tienen el derecho y el deberd~· di~6Jt1Í.1os problemas 
' "' ,' ,. -.- '·. . ~ ... -

políticos con la finalidad de obtener el bienestar d~ I~ comunid~d: . 
3) El consenso es la base de la acción pública, de ést~'in~n~ra ~~supone que 

'" ~. :•. - ... ·: -. 
las opiniones de la mayoría tienen el control, pero· las 'lllhiorias reciben 

protección.49 

La política, sin embargo no era el único referente de la opinión pública; En Grecia 

y Roma era el tema que ocupaba a los ciudadanos con mayor frecuencia y es 

importante recalcar algunas de sus caracteristicas en tal periodo: 

"La expresión de la opinión pública es una forma de comunicación del 

grupo social que en ocasiones recurre a al retórica, que implica el 

discurso de un orador que expone sus puntos de vista ante iguales y los 

trata de persuadir con argumentos y conclusiones. Se reconoce que 

para que exista una expresión de la opinión pública es necesario poseer 

un criterio formal que es el de tratar al otro exactamente como igual y 

porque se reconoce que las personas pueden ser persuadidas. 

1
" ( iullo romo. Olgíl. res is de !\facstrfa en comunic;,1ciún. h1cul1ud de Ciencias Polilicas y Sociales. lJNAM. 
~002 
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La expresión de la opinión pública no es homogénea, es un conjunto de 

expresiones que tiene diversos sentidos y magnitudes. Esto resulta 

significativo porque se reconoce que la opinión pública no es una sola 

expresión, sino que hay diversos matices al respecto de un solo tema, 

no sólo en cuanto a lo que se dice, sino también al número de personas 

que lo dicen. 

La expresión de la opin1on pública no da c~ent.a de laver~cidad, es 

decir, es una expresión de lo, que los indi'vidu~i:;·cilcen"que piensan; 

dicen que hacen, pero no es el resulí~c:lo'ci~\~ri·p~o~éi~ mental riguroso 
. ·, .. ,.- _,. ,;,., , .... •- •.,_,.--,_. __ .,_ - ' 

ni cientifico. 
:. -·- '·; - \ ·,_ ' . , . 

. ·. -··. 

Es importante ésta observación ya que asevera que la e~'~resión de 'la opinión 

pública "puede mentir" y con ello se reconoce la existencia de' una· li[Tlitante: el 

conocimiento de la expresión de la opinión pública no es la mejor, ni la única via 

para saber que está sucediendo en el grupo social.50 

El derecho romano siguió constituyendo un ideal, incluso para los germanos e 

influyó en la mayor parte de los códigos modernos. 

•u Jhid 
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\C'TOIH'.S: 

E1111wrn1lnn· ... 
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1.5.3.1 Modelo de la Cebolla Periodo Grecia Roma 

H) GRECIA ROMA 

1.5.4 La Opinión Pública en el Periodo Medieval 

INSTfltl.\fENT!lS: 

11101.t'>c;1c·os:111nos. 
llOCA. 
TECNlll.Íl<;IC'llS: 
..\rnrns 

Moddo 7 

lllcl'llESENTAI ·m~ES: 

l.t•i:ili11111rt•I pmlt·r 

En la Edad Media el referente de la opinión pública disminuye su matiz politice 

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

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

La religión católica pretende dar la certeza de la vida después de la muerte, la 

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

comportamiento en este mundo. Tendrá un destino bueno o malo, según el 

balance de sus actos, salvarse supone alcanzar el paralso. 
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El Imperio Romano dominó por ocho siglos, su culminación fue el senado, en 

donde todos los ciudadanos eran representados, surgió después el cristianismo 

que instaura su iglesia y respalda su dominio en el poder divino otorgado por Dios 

a Pedro, su discípulo, quien al morir debe transferir este poder a otro y asl 

sucesivamente, transmitiéndose este poder de generación en generación.51 

De esta manera los reyes de la Edad Media legitiman el control absolutista del que 

hacian objeto a sus gobernados. Aunado al poder político, el poder religioso 

envistiéndose de la divinidad, transmitida por generaciones domina a pueblos 

enteros no sólo politica, económica y bélicamente sin ningún cargo de 

conciencia. 52 

El Cristianismo al igual que todas las religiones conocidas ofrecen a sus creyentes 

medios que les permitlan "conseguir la salvación de su alma". Salvación que 

puede obtenerse por dos caminos: por la fe, o por las obras.53
.(vern1oclelo BJ · ... . . ' . . . . ' . ' ' 

"Según Manuel Martln Serrano, en I~ Edad Media pr~clOÍT1inaba el M~delo Cultural 
~ > --· - - •• -

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

ordenador del hombre y de la natu.raleza a Dios, este disponia a través de sus 

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

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

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

da los malos reyes en su cólera y es preciso soportarlos, corno los castigos del 

cielo. "54 
(wr modelo H) 

q lhíd. 
•' lhid . 
. : C2!J.l!LJ.lru.!J_l:11ciclopcdia Universal. Tomo 16. p.I08 
• 1 ( iallo Romo. ( >l~a. Tesis de ~facslria en comunicución, F¡1cultmt de Ciencias Pollticíts y Sociales. UN AM. 
~00::! 



Madrigal Espinosa, Mónica. 37 

La fe era el único tema considerado como de interés público, sin embargo todo lo 

que se expusiera acerca de ella tenía que pasar por la verificación y aprobación de 

su institución mediadora, la Iglesia. 

En este período se Identifican tres aspectos Importantes que son: 

1. El referente;'la fe rellgio~a'qlJe vlsÚ1 ccimo Institución es la que asegura la 

sobreviv~íld~ ~ter~él'cie lcis lndiv1éltios'eíl sí mismos. . . . - - ·- ' . . . . . -

2. La expresión de la·op;nlónp~~Uca.pu~d~ten~ro.tro~.ref~rentes que.no son 

políticos, siempre y cuando se traten de tema; de illtefés.:del grupo social y 

que entren dentr(I ci~·1as a~tegorías 'l8.e 5·,:th~hs~ñ·0;id~·¿~rnº asuntos de 
índole pública. · '' ,, .. <<· ',<i{ <.;• 

-

3. Conocer la expreslóÍí'de:¡.~;plnlón'pública de un determinado grupo social 

no es gár~nlía 9~i ~~¡:;~; ~áildo. 

En este períodC>'ínnuido,profundamente por el nacimiento de Cristo, surge la 

noción de qu~. al ~er ,todos hijos de un mismo padre, somos iguales en la 

hermandad;· noción .que se habrá de contradecir con la estructura de dominación 

existente a través de las Instituciones eclesiásticas caracterizadas por rigurosas 

jerarquías.ss 

El espíritu de búsqueda de verdad mediante el uso de la razón del hombre, propio 

del pensamiento clásico se verá obstruido por la idea de que hay una ver~ad 

revelada que el hombre ya no puede objetar. La investigación teórica y el 

cuestionamiento de cuanto existe tendrán el límite de la voluntad divina.s6 

.'1.'I JimCncz Guzmíin, Rodolfo Política. un modo de abordarla. p. 23. 
"' lbid. p. 25. 
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1.5.4.1 Modelo de la Cebolla en el Período Medieval 

ACTOUES: 

Clero y sien•os 

EXPUESIONES: 
Orales, escritas y 
visuales 
La rellgión(imágenes 
y pinluras) 

EDAD MEDIA 

s .____. 

INSTRUMENTOS: 

IUOLÓGICOS:OIDOS 
DOCA. 

TECNOLÓGICOS: 

Modelos 

ascendencia espiritual 
(vlda'eterna) 

TEsis .. co-~J ~~-¡-¡ 
F'¡'\ r T ~ \'". ·:·1 (. r Ti'" .. , 1\ r 

• 1 " lJ •/ '.. '1 ' 
.... J"~· .. ~J 1 . .!...t ~.i.i~~: .: ;_~ 1 J 
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1.5.5 La Opinión Pública en el Período Ilustración - Capitalismo 

La Edad Media tiene su fin aproximadamente en el s.XV, comienza una etapa 

denominada Renacimiento que como precepto reconoce la posibilidad de la 

inexistencia Dios. Los reyes ya no tienen el poder divino y en consecuencia surge 

el dilema de una nueva forma de gobierno acorde a la nueva concepción que el 

hombre tiene del Universo. 

Hay que considerar que si bien existen relaciones solidarias, causales y 

específicas entre Democracia y Opinión Pública de ninguna manera la 1ª es un 

elemento estructural de la 2ª. en cambio, para que exista en su amplio concepto la 

Democracia, la Opinión Pública resulta un elemento imprescindible.57 

El pensamiento politice liberal de los siglos XVIII y XIX se caracterizó por la 

negación de la existencia de corporaciones, asociaciones o partidos politices 

como organismos mediadores, se enarbolaron preceptos de carácter opuesto 

como: individuo-nación, sociedad-Estado y voluntad general-voluntad particular. El 

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

Según Hobbes el Estado surge como una organización social y de dominación que 

custodia la vida humana de donde deriva el bien supremo, acordado por las 

voluntades individuales. Ya no existe el "derecho divino:de,ios/rey,es" como 

fórmula legitimadora, el Estado es una cue.stión pert~né~i~nte~l·~u'rí¿fét~hgible y 

real. 

\I (iallo Romo. Oiga. Tesis de Mn!!strfn en cnmunicncitln, Facultad de Ciencias Polrlicns y Sociales. UNAM. 
~002 
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INDIVIDUO
NACIÓN 

VOLUNTAD 
DI VIDUAL 

PARTIDOS 
POLITICOS 

l'ENSAl\llENTO LlllERAL S. XVIII-XIX 

SE CARACTERIZA POR ENARBOLAR 
PRF.C:F.l'TOS OIC:OTÓMICOS 

SOCIEDAD 
ESTADO 

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

ASOCIACIONES 

40 

VOLUNTAD 
GENERAL 

CORPORACIONES 

Esquema 6 
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La representación de la nación está dada por un ente abstracto y unitario y no un 

mero agregado de provincias o estamentos. 

La justificación fue: 

No todos Jos individuos pueden representar Ja voluntad general 

Por Jo tanto: 

No participan de las decisiones 

EL SUFRAGIO RESTRINGIDO 

1 

PRETENDIA SELECCIONAR AQUELLOS 
INDIVIDUOS QUE REPRESENTABAN EL 

INTERES GENERAL 

PERSONAS ILUSTl{ADAS PREPARADAS 
QUE SON CAPACES DE RENUNCIAR A 

INTEl{ESES PERSONALES POR EL 
BIENESTAR Y PROSPEHIDAD DE LA 

NACION 

Esquema 7 

La mal llamada democracia del liberalismo consistla en que sólo aquellas 

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

defienden el interés de la nación, aunque esos intereses de la nación no son los 

mismos de la gente del pueblo ya que este tipo de personas es egoísta, pero son 

ellos quienes deben votar por quienes sí defienden los intereses de la nación, pero 

no los de los electores.58 

"lbid. 
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En el marco jurídico de la ilustración la Opinión Pública se sometió al proceso 

discursivo su plena facultad de libertades, "el intercambio de luces" y la reflexión 

sobre puntos de vista propios y ajenos que resultaban en un acto de decisión 

manifestado por las mayorías y que determinaba la Voluntad General.59 

En este periodo se puede disertar en si la Opinión Pública es un conjunto o suma 

de opiniones particulares o si es reflexión elaborada por una discusión de 

individuos ilustrados, racionales y conocedores de los asuntos públicos. O bien 

podría ser una dicotomia entre opinión personal y la del grupo social. Lo anterior 

no permite conceptuar a la opinión pública pero son controversias que surgen de 

las circunstancias históricas y culturales propias del periodo de la ilustración. 60 

(ver esquema 8) 

{'I lhid. 
''

11 lhid. 
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CONCEPTO QUE DESCIUUE EL PENSAMIENTO ILUSTRADO 

llUSCA EL 
BIENESTAR DE LA 

COMUNIDAD O 
l\!AYORIA 

~-~ 

PIWDUCTODE 
LA 

RELIGIÓN 
y 

DE .LA RÁZON 
Esquema 8 

REPRESENTADA 
POR LOS 

INTERESES 
POLITICOS 

INTERESES 
EGOISTAS 

El concepto de Opinión Pública puede originarse entonces de la abstracción de 

una realidad interrelacionada entre lo social (grupos) y lo comunicativo 

· (individuos), es un campo en el que interseccionan dos temáticas que se necesitan 

la una a la otra, surge como un nuevo capo a estudiar. 

ri,F~Iº C'01\J J. -!\J r.J r 
T '., : :\ .... n (Ynr "'IE'N 
¡1 r.· . .. , '·· ·J ,1 . 1- ( ., 1 I ' ;;... .. , ... ' "·' ) .. t."'' ~ 
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En la ilustración, como nuevo campo de estudio podrla entonces contemplar la 

forma en que se traduce para los gobernantes esa opinión de interés común, que 

no es la suma de las opiniones individuales, sino una sola opinión que exprese la 

racionalidad de quienes a partir de los intereses nacionales, tienen la oportunidad 

y el deber de guiar a la nación. (vrr rnn<ll'in <1) 

El liberalismo por medio del elemento cualitativo argumentaba que no todos los 

individuos podían participar de igual manera mediante la voluntad general y por lo 

tanto tampoco en Ja participación de adopción de decisiones, serian los más 

idóneos los que estarían en situación de expresar Ja voluntad general. 

Aquellos elegidos serian quienes no tuvieran otro interés que el general, deblan 

tener la preparación necesaria para ver más allá del beneficio propio y contribuir 

al sostenimiento del Estado a través de Ja prosperidad de. éste y de sus 

ciudadanos. 

Por medio de esa votación se configura el Parlarnento;.enc~·rgado de dictar Ja ley 

que es la manifestación de la voluntad general. De ~~a ril~~era el acto de la 

elección daba una participación mediata, no . directa a los individuos pero Ja 

sociedad tenla aún Ja posibilidad de expresarse independiente al Estado por 

medio de Ja opinión pública. 

La opinión pública se conformaba a través del ejercicio de Jos derechos civiles: la 

libertad de expresión y Ja libertad de imprenta. Eran las herramientas que 

permitían la y difusión de ideas, la discusión y debate públicos y a través de ellas 

era perceptible la restricción sobre Ja formación de Ja voluntad general. 

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

son el de reunión y manifestación con la consecuente limitación de participantes 

TESIS CON 
r ' - ... ' ¡·, .,..,, ·-'. ,·", ¡º 1'. ''• "°''. "l.T ¡.;'f.'. I !, (\ • ,,. ( ¡ " 
! .• :~ "' ·' )!~ .lk".J·· l 1! 
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de la formación de la opinión pública, era necesario que los individuos reunieran 

caracteristicas como: 

Leer y escribir 

Compartir ideas a través de la prensa 

Llegar a formar auténtica opinión pública. 

La Asamblea representativa dejaba distinguir entre mayorla y Of:>Osición. Las 

minorías eran la oposición y no representaba alternativa en el poder, era la 

fracción que no reconocía la auténtica voluntad general. Al rlÍ;;r,ento de legislar . ··- -~: .. · -

obviamente no eran opiniones válidas. 

En conclusión se podria decir que el libre debate social a través de los derechos 

civiles, en especial por la libertad de imprenta, depuraba las opiniones dando lugar 

a una opinión pública desde una perspectiva cualitativa. "La cual sólo podla ser 

voluntad general a través del Estado, para lo cual era preciso qye se convirtiera en 

decisión del Parlamento. 

El liberalismo abarca de la segunda mitad del siglo XVIII, aparece cómo la filosofla 

de la clase burguesa y se define por: 

1 ) su confianza en el hombre como ser racional y libre, 

2) por el progreso y por la felicidad univers~I, '· 

3) por la creencia en una armenia natural,. social, su visión individualista, 

pragmática y utilitarista de la vida, eti::.61 
. 

Los liberales trasladan al terreno de la vida pública su idea de mercado y las leyes 

de la oferta y la demanda también regularán el intercambio de opiniones. Las 

ideas de soberanía y participación polltica, el poder de la razón y la libertad de 

"
1 Ci;illo 1{111110. < ll~a. Tesis de Macslrlit en comunicación. Efücultad de Ciencias Políticas y Socinlcs. UNA.M. 
~ºº~ 
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expresión serán las encargadas de poner en funcionamiento el debate público. "El 

mercado se ha cambiado por: 

el público y los productos, por 1.as opiniones; y, 

el precio es el resultado del regateo anónimo de todas aquellas 

personas interesadas en un producto 

la opinión pública será el resultado del pensamiento de . todo.s 

aquellos ciudadanos interesados en un tema común." 1'2 

Es decir, la verdad y la justicia ya no dependen del poder establecido, sino de la 

sociedad, entendida ésta como un organismo de discusión,libre;' .donde todos 

pueden opinar, escuchar, plantear problemas. 63 

Se puede observar y analizar a los diferentes referentes que.han.existido en torno 

a la opinión pública, y es comprobable que la expresión de la opinión pública es 

diversa, contradictoria, plural y persuasora sobre diversos temas que el grupo 

social considera atañen a la sobre-vivencia del mismo grupo y que cobra 

importancia para otros grupos sociales sólo en la medida en que le afecten a otros 

grupos, por lo cual cada grupo busca difundir, comunicar y persuadir a otros 

grupos de la importancia de prever fenómenos.64 

.. , Jhid . 

.. , lhid. 
''

1 lhid. 
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1.5.5.1 Modelo de la Cebolla Renacimiento y Capitalismo 

ACTORES: 

Estado y Grupos 
sociales 

EXPRESIONES: 

Libre mercado 
(globalización) 

---'R~iAA:CcnrMIENTO y CAPITALIS 

PENSAMIENTO LIBERAL 

INSTRUMENTOS: 

BIOLÓGICOS: 
oloos, oocA. 
TF.CNOl,ÓGICOS: 

. REl'RESENTACIONES: 
Prestigio y 

·.reconocimiento (status) 

1 Modelo& 

En Ja actualidad los estudios de opinión pública tienen dos vertientes: 

1. Aquellos que tratan de conocer. la opinión pública de algunos grupos sobre un 

tema especifico · 

2. Aquellos que tratan de hacer una teoría de la expresión de la opinión pública. 

Los primeros utilizan métodos y técnicas que les permiten conocer con cierto 

grado de incertidumbre lo que las personas de un determinado grupo social dicen 

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

.... lhid. 
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sociedades ha interactuado con las expresiones de la opinión de los diversos 

grupos sociales.65 

"Después de conocer a grandes rasgos la ontogenia comunicativa de la expresión 

de la opinión pública, la evolución histórica de sus referentes y la relación que 

guarda con los diferentes grupos sociales que componen a las sociedades 

complejas, vale la pena apuntar dos cuestibn~s rh·é~: . 

1. El código empleado por los medios de comunicación masiva para Incluir 

temas 

2. La utilidad de los estudios de opinión pública que se realizan en los 

diferentes grupos sociales. 

"El código que utilizan los medios de comunicación masiva está en función de los 

siguientes referentes: 

1. muertes 

2. guerras 

3. enfermedades 

4. religión 

5. forma de vida cultural 

6. política 

7. economia 

8. educación 

9. relaciones sociales 

10.medios de comunicación 

11.emociones 

..... Ci:11lo Romo. Oiga. Tesis de Mncslrla en comunic:iciún, Fí1ct1ltad de Cicnci¡ · 0 .u.; ... · 'Socialcs. lJNAM. 

,,-----.------~--



Madrigal Espinosa, Mónica. 49 

Cada uno de estos referentes tiene tres variables: 

1. El grado de afectación a la sobre vivencia 

2. El número de afectados 

3. La cercanla a los receptores 

Nicolás Loza66 hace algunas diferencias entre el modelo clásico (Ilustración) y la 

actualidad, con respecto a la temática de lnterés:67 

1. En el modelo clásico de la Ilustración, la opinión p9bli~a resulta de la 

agregación de opiniones Individuales,. emitidas P()l','pl@~d~llós' informados 

que ocupan la esfera pública en calidad de Iguales O todo~ ellos criticas, 

atentos al quehacer gubernamental, que generan agendas de discusión, 

debaten los asuntos de interés general y expresan sus pareceres en 

diarios, folletines, cafés, grupos de discusión, entre otros sitios públicos, 

con el supuesto de que terminará imponiéndose el mejor argumento. 

2. En la actualidad la Oopinión Pública se conoce por la mediación y 

exhibición de encuestas, en donde los individuos, en su mayorla que no en 

su totalidad, están desinformados y desinteresados en la cosa pública, que 

no generan sino que absorben una agenda de discusión y expresan en sus 

respuestas en monosílabos a no complicadas preguntas sobre 

circunstancias complejas de la marcha del pals y de los asuntos de su 

administración. 

'"' Loza Nicol:is. http://www.unam.mx/scr hcm/nacional/l 997/mny97/06pa212,html, citado por Gallo Romo, 
Oiga. · 
67 Gallo Romo, Oiga. Tesis de Macstrla en comunicación. México: Facuflad de Ciencias Pollticas y Sociales, 
UNAM.2002 
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3. "La dinámica actual de la opinión pública se da: 

3.1. En la actualidad quienes producen la opinión y las agendas de 

discusión son una proporción muy pequeña de la población total y 

cada vez menos en términos relativos, sólo existen si publicitan sus 

ideas a través de los medios impresos o electrónicos. Es decir, 

dependen de su visibilidad. 

3.2. Los asuntos de interés público presentan mayores complicaciones 

técnicas, que hacen de las opiniones un as.unto de competencias 

especializadas. 

3.3. Los medios de comunicación masiva qúe hacen visibles a quienes 

dicen sustentar la opinión pública, devienen en \verdaderos 
-: -,;_._,,,_,-,,, 

intermediarios, también con intereses propios, en~r'E! 1¡¡ .?lase polltica 

y quienes la sustentan, y entre éstos y el gran pú~liC::o.> 

3.4. La actual esfera pública está fragmentada.Porun lado perduran los 

individuos semejantes al ciudadano clásico de la Ilustración, 

informados, interesados, orientados por el arquetipo racional y con 

acceso a los medios de comunicación, que participan de la discusión 

pública: son los periodistas, los expertos, los pollticos, algunos 

empresarios y profesionistas, entre otros. En la otra esquina, casi 

como una muda audiencia, se amontona el público en su mayoria 

desinteresado y desinformado, o si que quiere, informado o 

interesado a medias. 

TESIS CON 
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3.5. "Quienes dicen sustentar la opinión pública transitan los parajes de la 

esfera pública clásica, los de la opinión pública ilustrada; en tanto, la 

audiencia de la polftica y de la información sobre los asuntos 

públicos, la inmensa mayorla de la población adulta, despliega sus 

opiniones como opinión popular a través de los registros ·de 

encuestas 

3.6. "Las encuestas imponen temas, formulan preguntas sobre aquello en 

que los individuos habitualmente no piensan, limitan opciones de 

respuesta; a lo más, registran lo que llama disposiciones discursivas, 

es decir, aquello que los individuos dicen, verbalmente, que harán o 

harian, prefieren o preferirian ante tal o cual circunstancia. 

3.7. Las encuestas se hacen, se publican, se organizan, almacenan y se 

usan como anclas de verdad. Y a pesar de las peculiaridades de la 

opinión popular, dicho uso no resulta tan exagerado, pues su 

medición, cuando se hace con seriedad, registra con los márgenes 

de precisión y confianza que las técnicas probabillsticas permiten 

cuantificar, las preferencias públicas con el acierto que la experiencia 

ha documentado sobradamente, más aún tratándose de cuestiones 

electorales en competencias democráticas 

3.8. "Pensar que en general el público miente a los encuestadores, o que 

la mayoría de las agencias de investigación fabrican resultados. 

Carece de sustento emplríco. Ciertamente un entrevistado puede 

exagerar o minimizar, exhibir u ocultar y a veces simplemente mentir 

en determinados temas y circunstancias, pero buenos diseños 

técnicos deben considerar tales circunstancias y temas, para 

anticiparse a sus efectos. A su vez, sin duda que hay agencias de 

invesugación, como en cualquier otra actividad humana, dispuestas 

f;;?I~~[~g;~EN 
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facturar datos a la medida del solicitante, pero son las menos y en el 

mercado de la credibilidad, principal activo de la bolsa demoscópica, 

terminan naufragando 

3.9. "La opinión política que registra una encuesta tampoco agota el 

conocimiento de lo polltico, el que es más complejo que los dichos 

de los individuos acerca de sí y de sus relaciones, pues se considera 

que la realidad social se estructura en diversos momentos: el 

cultural, el de la conciencia práctica y el de la conciencia discursiva. 

El primero, el paraje de los significados sociales, debe entenderse 

mediante un esfuerzo hermenéutico. El segundo, el de la conciencia 

práctica, es el territorio para el trabajo antropológico o la 

investigación participante, que informan lo que hacen los grupos e 

individuos, y cómo lo hacen, cuáles son sus usos y cuáles sus 

costumbres. Y por último, el campo de la conciencia discursiva, .tiene 

en las entrevistas, estructuradas o no, pero también en el registro de 

mensajes, sus técnicas de indagación propia~ 

3.1 o. "En slntesis, los registros de la opinión popular en materia politica, es 

decir las encuestas, dan cuenta de una dimensión de la relación que 

las personas guardan con el sistema politico, pero subsisten otras 

que sólo pueden penetrarse a través de técnicas de investigación 

diferentes. En otras palabras, mal haríamos si pensamos que la 

encuesta agota la complejidad de la vida politica de los individuos, 

por simple que ésta sea. Pero mal haríamos también, sí pensamos 

que la encuesta nada desentraña. 

TESIS CON 
·1 F ;~ ·: r !\ fiT} n,.-!1 .. GEN 
~: .. ·.:: •• :'.:1 vJ. T ----·--·--·----.:...J 



Madrigal Espinosa. Mónica. 53 

3.11. Una encuesta registra un dicho. El dicho sobre una preferencia o una 

posib!e acción. La encuesta electoral podría presentarse así: tal 

proporción de la población ha dicho que votará por un politico y tal 

proporción que lo hará por su rival. 

1.6. APORTES DE LA INVESTIGACIÓN NORTEAMERICANA A LOS 

ESTUDIOS DE OPINIÓN PÚBLICA 

"La investigación contemporánea mediante encuestas es producto básicamente, 

en este siglo, de investigadores norteamericanos. La contribución al método de las 

encuestas es resultado del desarrollo de varios sectores de la sociedad:68 

1. La Oficina del Censo de los Estados Unidos. Su contribución radica en los 

aportes al campo del muestreo y la recolección de datos, auque es más 

conocida por su enumeración decena! de toda la población, la mayoría de 

las actividades se dedica a formar una serie continua de encuestas de 

muestreo, ofreciendo datos demográficos y económicos actualizados.69 "La 

Oficina del Censo ha desempeñado un papel de singular importancia en la 

creación de definiciones estandarizadas para muestreo y métodos para 

aplicar estas definiciones de campo. Y al mismo tiempo, los datos 

generados por la Oficina han constituido un recurso inapreciable para el 

desarrollo de creaciones de muestreo en encuestas especificas." 

a. Paul F. Lazarsfeld es considerado uno de los pioneros de la 

investigación por encuestas. Este investigador llegó a América con 

una sólida formación intelectual realizada en Europa. Se internsó en 

''"e i;illo 1<01110. ol~a. Tesis de Macstrla en co11rn11icnció11, Fncultnd de Ciencias Polflicas y Sociales. UNJ\M . · 
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el estudio de los fenómenos sociales relacionados con la 

comunicación, específicamente la comunicación política, además de 

desarrollar técnicas rigurosas para aplicar métodos emplricos a 

temas sociales. Algunas de las aportaciones más significativas de 

este sociólogo son: 

o Vislumbrar el potencial tecnológico (equipo mecanizado procesador 

de datos, las primeras tarjetas perforadoras y el contador de tarjetas, 

y Juego las computadoras) para la realización de la investigación 

social analitica y para lanzar a los sociólogos por el camino para 

aprovechar este equipo. 

o Empleó el equipo mecanizado procesador de datos para elucidar y 

formalizar la lógica del análisis de encuestas. 

o El desarrollo del centro permanente de investigaciones de los 

métodos de encuesta, empezando con la organización de la Oficina 

para Investigación Social Aplicada, en la Universidad de Columbia. 

2. "Samuel A. Stouffer. Fue también uno delos pióneros en la investigación al 

aplicar métodos emplricos de la ciencia social a problemas sociales, 

empezando con análisis de los efect6s de la Depresión en los Estados 

Unidos, y la compilación de datos tocantes a la condición de los negros 

norteamericanos durante los treintas. Al inicio de la segunda guerra 

mundial, este hombre dirigió la Rama de Información y Educación del 

Ejército de los EUA, reuniendo a un grupo de cientificos sociales para 

examinar cuestiones tocantes a la prosecución de la guerra. Luego, durante 

el macartismo de comienzos de los cincuentas, dirigió encuestas nacionales 

1 
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para examinar los efectos de Ja cruzada anticomunista.70 El legado de 

Stouffer continúa en los diseños de estudio actualmente utilizados, métodos 

de muestreo, diseños de cuestionario, lógica de análisis, etc. 

3. Universidades, Instituciones y Asociaciones. Lazarsfeld y Stouffer 

contribuyeron a reunir y preparar a jóvenes cientlficos sociales quienes 

participaron y crearon instituciones de gran importancia: Centro Nacional de 

Investigación de la Opinión, de Ja Universidad de Chlcago; el Centro de 

Investigación de Encuestas de Ja Universidad de Michigan y el Centro de 

Investigación de Encuestas de Ja Universidad de California en Berkeley. 

"Aunque Jos institutos nombrados anteriormente han sido los más importantes 

para el desarrollo de los métodos de investigación por encuestas, en la actualidad 

existen institutos similares en universidades por todos los Estados Unidos y ahora 

en paises latinoamericanos como Brasil y México. 

El desarrollo en cuanto aportes a este tipo de investigación seria incompleto si no 

se menciona el trabajo hecho por las asociaciones profesionales, cuyos miembros, 

valiéndose de métodos de encuesta, ofrecen foros para discutir nuevas técnicas y 

descubrimientos empíricos mediante las reuniones de su asociación y sus 

publicaciones profesionales. Las dos Asociaciones más importantes son: 

Asociación Sociológica Norteamericana y, más recientemente, la Asociación 

Norteamericana de Ciencias Polilicas. 71 

"Del mismo modo. Ja Asociación Norteamericana para la investigación de la 

Opinión Pública (AAPOR), es Ja asociación eje en cuanto a reunir a practicantes. 

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

"Jhid'. p. <d-h-1 
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Opinión Quarter/y (POQ), publicación de AAPOR, es la revista clave en cuanto a 

desarrollo de las investigaciones. En la primera etapa de la revista POQ (nace en 

1937) tiene una sección dedicada a las encuestas al estudio y cuantificación de la 

opinión públican 

"La práctica de las encuestas en este momento exige una discusión teórica que en 

estas primeras etapas se centra especialmente en la naturaleza de los 

cuestionarios: ¿Cómo confeccionar las preguntas, cómo y quién debe formularlas, 

a través de qué medio?, entre otros aspectos. 73 

"Empresas comerciales. George Gallup, Elmo Roper y, más recientemente, Louis 

Harris, son empresas que han generado una fuente continua de fondos para 

apoyar la creación y el uso de métodos de encuesta, particularmente en los 

campos de mercadeo de productos y encuestas pollticas. 

En los tiempos en que no hubo fondos para apoyar la investigación académica de 

encuestas, estas empresas lograron continuar la experimentación por métodos de 

muestreo, redacción de preguntas, técnicas de recopilación de datos y otros 

aspectos de la investigación mediante encuestas. Más recientemente, las 

encuestas comerciales han resultado fuente inapreciable de datos para el análisis 

secundario y se han publicado muchos libros y articulos académicos en que se 

informa con el más detallado análisis de datos inicialmente recabados con 

procesos descriptivos y comerciales. 74 

., lhid . 
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1.6.1 Características Científicas de la Investigación por 

Encuestas 

Es conveniente señalar que la investigación por encuestas no es más que uno de 

los muchos instrumentos de investigación de que disponen hoy los investigadores 

sociales. Los métodos de encuesta no son apropiados para muchos temas de 

investigación, ni constituyen necesariamente el mejor enfoque a ciertos temas a 

los que razonablemente se puedan aplicar. Sin embargo, puede emplearse con 

provecho en el examen de muchos temas sociales y ser especialmente eficaz 

cuando se le combina con otros métodos. 

Algunas de las virtudes de la investigación por encuesta son: 

1 . En la práctica los datos de las encuestas facilitan la aplicación cuidadosa 

del entendimiento lógico. Su formato a menudo permite el riguroso 

desarrollo paso a paso y la prueba de tales explicaciones lógicas. Mediante 

el examen de cientos y aun miles de interrogados en las encuestas, es 

posible, poner a prueba proposiciones complejas que incluyan diversas 

variables de interacción simultánea.75 

2. Cada vez que el investigador por encuestas trata de explicar las razones y 

las fuentes de hechos observados, sus caracterlsticas y correlaciones, debe. 

adoptar una actitud determinista. Y cada vez que el formato de la encuesta 

le permita hacer una elaboración clara y rigurosa de un modelo lógico, esto 

aclarará el sistema determinista de causa efecto. 

A mayor abundamiento, la disposición de numerosos casos y variables 

permite al analista documentar los procesos causales más elaborados. 

Podrá pasar por encima de la observación inicial de una correlación entre 

71 
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una variable independiente y una dependiente para examinar el papel 

desempeñado por las variables que intervinieron.76 

3. Las encuestas de muestreo casi nunca se efectúan con el propósito de 

describir la muestra particular que se está estudiando; más bien se efectúan 

con el propósito de comprender la población más general entre la cual 

inicialmente se tomó la muestra. 

De manera similar, los análisis explicativos en la investigación por 

encuestas tienden al desarrollo de proposiciones generalizadas acerca del 

comportamiento humano. 

4. Los métodos de investigación por encuesta facilitan la apertura de la 

ciencia, ya que incluye la recabación y cuantificación de datos, que se 

convierten en fuente permanente de información. Es posible analizar un 

cuerpo determinado de datos de encuesta poco después de ser recabados 

y encontrarse que confirman una teoría particular de la conducta social. Si 

la teoría misma pasa después por modificaciones, siempre será posible 

volver al conjunto de datos y reanalizarlos desde la nueva perspectiva 

teórica. Esto no serla tan fácil en le caso de métodos de investigación 

menos rigurosos y menos especificos.77 
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1.7 LA ÉTICA EN LOS ESTUDIOS DE OPINIÓN PÚBLICA 

En este apartado se transcribe un código de ética de opinión pública que tiene las 

siguientes finalidades: (v"1i 1,sQUEMA 91 

1. Reconocer la importancia social y moral de quienes se ven involucrados en 

los estudios de opinión pública, dado que estos estudios se han convertido 

ya no sólo en una forma de conocer la opinión pública de grupos sociales 

especificos, sino también como una estrategia para la conquista del poder 

politico y económico. 

2. Permitir al lector una posible reflexión acerca del contenido de este código 

de ética 

3. Que la sustentante tenga presente este código. 

1.7.1 Código de Ética 

"La filosofia del Código de Ética pretende garantizar la calidad y profesionalismo 

de toda empresa o miembro. Este código establece las normas básicas de ética 

que deberán guiar la investigación de mercados y opinión pública en México. 

Disposiciones Generales: 

Este código establece las normas básicas de ética que deberán guiar la actividad 

de Investigación de Mercados y Opinión Pública en México. Es responsabilidad de 

los miembros de AMA[ conocerlas, acatarlas y difundirlas entre sus empleados, 

subcontratados y Clientes, asi como denunciar ante el . Consejo Directivo de la 

Asociación a quien o quienes las violen. 
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Toda circunstancia no prevista por el siguiente Código será resuelta por la 

comisión de Honor, el consejo Directivo o la Asamblea de Asociados según lo 

determine el órgano consultado. 

Este Código fue aprobado por la Asamblea de Asociados el día 1 O de febrero de 

1993. 

Responsabilidad con los informantes 

1. "El informante de Estudios de Mercado y Opinión Pública deberá 

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

respuestas: 

"A. Serán manejados en estricta confidencialidad, de tal modo que los 

receptor(es) de la Investigación sólo recibirán datos agregados sin 

personalizar nombres o Empresas participantes en el estudio 

B. No implicarán contactos posteriores salvo los necesarios que requiera el 

diseño de Investigación o los controles del mismo (como visitas de 

supervisión ya sea por parte del Cliente o de la Empresa de Investigación). 

Quien realice estos controles lo deberá hacer de forma absolutamente 

profesional, evitando que se hagan visitas múltiples para la validación, o 

bien alguna otra conducta que pudiera hostigar o avergonzar al informante. 

"C. No se utilizarán para actividad alguna que no sea la Investigación, tales 

como lista de correos, catálogos para ventas, directorios, etc. 

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

investigaciones o interrumpir su participación si asl lo desea. 

3. Antes de que el informante participe en el estudio se le hará conocer 

la(s) retribuciones que obtendrá en caso de haberlas 

r¡"':1:;'f.!í'C CON _ l:aJ!;.J 
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4. Salvo en los casos estrictamente indispensables, en que la 

metodología utilizada lo requiera, a petición del Informante, se le 

deberá advertir de antemano el tipo de observación o registro que se 

empleará para recabar sus respuestas 

5. En todos los casos el informante debe tener la seguridad de que 

participa en una Investigación genuina,· y ~~~k algun' otro tipo de 

actividad mercadotécnica (como ...•. promoción, venta directa, 

distribución.) 

6. El informante deberá tener conocimiento previo d~I nombre de la 

Empresa de Investigación, y si asl lo requl.ere, los dátos generales de 

identificación de dicha Empresa de Investigación que se 

responsabiliza del estudio, asegurándole que r~cibirá atención en 

caso de queja 

7. El investigador deberá tener plena seguridad que la participación del 

informante no implica riesgo o responsabilidad alguna, inmediata o 

posterior para su persona 

8. Si el estudio requiere entrevistar niños, en el caso de una negativa 

por parte del padre / madre, tutor o algún adulto responsable, no se 

llevará a cabo la entrevista. 

9. La Empresa de Investigación deberá asegurarse que la metodologla 

utilizada y los temas estudiados no provoquen hostigamiento y/o 

molestias en el informante. 

·- -····· ·--,, TESIS cofü ___ 1 
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"Asi mismo deberá exhortar a sus Clientes a que tomen en cuenta lo 

anterior al acordar el diseño de la metodologla aplicable en cada caso, 

que responda a sus necesidades de información 

Responsabilidad social 

1 O. En todos los casos se deberá respaldar el propósito legitimo de la 

Investigación que es ayudar a los receptores de los estudios a 

conocer el estado y avance de sus mercados y públicos, ·asi como 

desarrollar estrategias que redunden en el bienestar de la sociedad 

en general. 

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

participar en actividad alguna que confunda la Investigación de 

Mercados y de Opinión Pública con la recolecdón y uso de 

información para: 

A. "Conocer o evaluar la actuación personal del informante con fines 

legales, políticos, laborales, financieros, crediticios o de otra indole 

B. Formar listas, registros o bancos de datos con cualquier otro propósito 

que no sea la Investigación de Mercados y de Opinión Pública 

C. Espionaje de cualquier tipo 

D. Cobranza de deudas 

E. Influir en actitudes o conductas del informante 

F. Intentos directos o indirectos de ventas de productos o servicios 
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Responsabilidades mutuas con Clientes y receptores de los Estudios 

12. "Las relaciones entre una Empresa de Investigación de Mercados y 

Opinión Pública y los Clientes para los cuales se conducen estudios 

deben ser de tal naturaleza que generen confianza y respeto mutuo. 

Deben ser caracterizadas por su honestidad y confidencialidad 

13. El proveedor de Investigación y Cliente podrán establecer un 

acuerdo de trabajo en la forma en que mejor les convenga/siempre y 

cuando se asegure el cumplimiento de este Código 

14. "Sin compromiso alguno de aceptación, el proveedor de 

Investigación presentará al Cliente que lo solicite una propuesta de 

trabajo que especifica claramente: 

A. Objetivos y propósitos del estudio 

B. La metodología que se recomienda 

C. El procedimiento de Investigación que se seguirá 

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

E. El tiempo estimado para realizar el proyecto 

F. El costo de la Investigación y las condiciones de pago del mismo 

15. "El Cliente tiene el derecho de soli7itar a ··~arios proveedores 

propuestas diferentes al mismo proyecto,'b,ajo la inteligencia de que 

ninguno de los concursantes· ;cónocerá .. el contenido de otra 

propuesta que no sea la propia ni áíites nÍ después de asignado el 

proyecto 
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16. El estudio deberá conducirse de acuerdo a la propuesta aprobada. 

Sin embargo, si en el transcurso del proyecto es notoria la necesidad 

de efectuar modificaciones, éstos deberán ser aprobados de común 

acuerdo entre Cliente y Empresa de Investigación 

17. En el caso de que el proyecto requiera la participación de Empresas 

subcontratadas (mexicanas o extranjeras), se hará del conocimiento 

del Cliente, si así lo requiere, los datos del subcontratado así como 

la(s) fase(s) del proyecto que realizarán. Aún asl, toda la 

responsabilidad ante el Cliente será del proveedor final del proyecto 

18. El proveedor de Investigación asumirá por completo la 

responsabilidad civil, legal, laboral o de cualquier tipo de los recursos 

humanos y técnicos que emplee en la realización de la Investigación 

19. "El Cliente tendrá derecho a recibir información sobre el progreso del 

proyecto, y a supervisar las fases que juzgue necesario, siempre y 

cuando no obstaculice el cumplimiento de la Investigación o ejerza 

acción que vaya en contra alguna de las normas de este Código 

20. Salvo que exista un convenio escrito que indique lo contrario, el 

Cliente no tiene ningún derecho de exclusividad, total o parcial, sobre 

ninguna Empresa de Investigación 

21. Cualquier tipo de soborno, sin importar la cantidad, es inaceptable y 

es una violación a las obligaciones éticas fundamentales de las 

Empresas de Investigación. Las Empresas de Investigación y/o sus 

directivos y empleados, en ningún momento deberán dar y/o aceptar 

regalos en forma de dinero de sus Clientes 
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Estándares de Reportes y Productos de Investigación 

22. "Al proporcionar los productos del proyecto, cualquiera que sea su 

forma (escrito u oral), el investigador buscará distinguir aquello que 

corresponda a los resultados propiamente de la Investigación y sus 

juicios, opiniones o interpretaciones al respecto 
,.,-,! , 

23. Salvo que se acuerde lo contrario entre el Clie~t; y:la Empresa de 

Investigación, al proporcionar un producto cÍ~. Investigación se 

deberá especificar la siguiente información: . · 

A. "La identidad del Cliente, el propósito y objetivos del estudio y los nombres 

de los subcontratistas o asesores externos que hayan colaborado en el 

proyecto. 

B. La descripción conceptual y numérica de la muestra, tanto planeada como 

electiva, y su cobertura geográfica. Cuando sea relevante, deberán agregarse 

los criterios de ponderación y expansión empleados en el cálculo de datos, asi 

como los niveles de confiabilidad de los resultados y las fuentes posibles de 

sesgo estadistico. 

C. Una descripción del método empleado para recabar la. información, los 

controles seguidos para verificarla y validarla, y Íasfochas enqu~ s:e hizo 

D. Si las hubiera. las fuentes de las que se obtuvieron datos secÚ~darios para 

el proyecto. 

E. Descripción y/o copia de los insirum~ntás de lnlJestibaciÓn empleados para 

registrar los datos y respuestas de los informalll~s. 
F. Los resultados obtenidos indicando la niuestra o submuestra a que 

corresponden. 
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24. "El proveedor de Investigación elegirá el formato más adecuado para 

presentar I~ información al Cliente, siempre y cuando no contradiga 

las normas de este Código. 

Uso de la información recabada 

25. "Los productos de Investigación tales como reportes, presentaciones, 

bases de datos u otro que se haya acordado serán propiedad del 

Cliente del estudio, bajo el entendido que no los podrá distribuir en 

ninguna forma a terceros no autorizados de común acuerdo con el 

proveedor de la Investigación. 

26. Para la publicación de resultados deberá haber consentimiento 

mutuo del Cliente y el Proveedor de la Investigación, especificando 

de común acuerdo los detalles que se publicarán y los que se 

mantendrán en confidencialidad, tanto resultados como '1os nombres 

del Cliente y el Proveedor. 

27. En el caso de estudios sindicados o mulÍiclienie, 16s•receptores del 

estudio aceptarán la no-exclusividad de lo( r~Sult~déís, y la 
• . : ._ . e " \ .? ••. -. • ,. - : •. ~ -~ . ' . • 

propiedad de Jos mismos por parte del próite~dórclela Investigación. 

Asl mismo se les debe informar ·~ ~~ad.~\·Tin'o dé dcis Clientes 

involucrados acerca de la existencia d~'Mr5;·t~rtiélpa~tés' pero no 

necesariamente su identidad: · · .·· 

28.Los registros que en cualquier formato s~ haYan' empleado para 

recabar la información permanecerán en· cu~t6dia •del Proveedor de 

Investigación y/o sus subcontratados para ser destruidos una vez 

que se cumpla un plazo previamente estipulado. 

TESIS CON 
FALLA DE OB.IGEN 



Madrigal Espinosa. Múnica. 

EL l'l!OVEEllOR 
DE LA 

INVESTl<;ACIÓN 

COJ>J<;(J llE 1::TICA 
CON.HJNTO llE lrn<;LAS 

VALOl{ALES QUE LE l'lmMITEN 
<aJJAR DESJ>E LO HUMANO, LOS 

l'IWCEDIMIENTOS, EL 
Tl{ATAMIENTO \'LA 

l'lllJLICACIÓN DE l{ESULTAJJOS 

SllWE l'ARA (;ARANTIZAI{ LA CALllJAJJ 
Y l'IHJFESIONALISMO JJE TODA 

EMJ'l{ESA O MJEl\1111W 

EL CÓJ>l(;O J>E ETICA ESTA 
CONSTJTUllJO l'OR: 

ltESl'ONSAIJILIJ>AU DE LOS 
INFOl{l\1ANTES 
l{ESl'ONSAlllLIJ>AIJ SOCIAL 
l{ESl'ONSAlllLIJ>AJJES MUTUAS 
CON EL CLIENTE \' ltECl'TORES 
DE LOS ESTUDIOS 
ESTÁNDARES IJE REl'OlffES Y 
l'IWIJUCTOS IJE INVESTIGACION 

D 
JJONIJE l'ARTICll'AN '?; 

1 l'L CLIENTE 

bq111:11talJ 

rlTS'I('( C~~ON ....... .1 0 ,, _. 

67 



Mudrigal Espinosa. Mónica. 68 

CAPÍTULO 2. MARCO CONTEXTUAL 

El presente capitulo dará un panorama histórico de Bancomer, su origen, desarrollo 

y situación nntes y después de su fusión con el Banco Bilbao Vizcaya Argentaría, 

para obtener una visión general más amplia de la Institución y tratar de entender 

como estos cambios han incidido en la percepción de los clientes en el concepto de 

Calidad en el Servicio 

Se explicará brevemente su organización a nivel general y sucursal.exponiendo sus 

objetivos, misión, idearios, y compromiso con el cliente, que es la principal razón de 

existir de toda empresa. 
, . .': 

Los sistemas de calidad enfocados a la satisfacción d~I cli~~t~. s~n parte medular 

del presente estudio, se presentan model6s b~jo' la ~~~~a ISO 9000 y la 

herramienta del Benchmarking como estrategias para agregar valor a la 

organización y sus clientes 

2.1. UBICACIÓN HISTÓRICA DE BBV A BANCOMER 

En la presente investigación se mencionarán algunas definiciones básicas sobre la 

Banca y sus funciones para entender mejor las relaciones del sector bancario y las 

fusiones que se suscitaron a lo largo de la historia de México. 

La Banca es una institución que custodia depósitos y presta dinero, es un inter 

mediador entre el público ahorrador y quienes requieren esos ahorros. Según las 

funciones que se van a realizar hay varios tipos de bancos: banco de ahorro, banco 
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comercial, banco de depósito, banco de capitalización, banco fiduciario, banco 

hipotecario, banco central y banco de emisión.78 

La Banca Comercial 

Es una institución privada, algunas con participación gubernamental y/o extranjera, 

entre ellas se encuentra BBVA Bancomer. Su caracterlstica es que se forma de una 

institución grande con numerosas sucursales distribuidas en todo el pals o parte del 

mismo y en ellas se pueden realizar diversas actividades, antes exclusivas de otras 

instituciones. Aclualmente se conoce como banca comercial-múltiple. 

Cuando una de estas instituciones financieras padece de algún problema financiero 

o irregularidad en alguna de sus sucursales o filiales, tiene la ventaja de que tiene el 

apoyo de la institución a la que pertenece de manera que se hace posible su pronta 

recuperación. 

Banca Especializada 

El sistema financiero estuvo basado en instituciones especializadas y durante el 

periodo que duraron se generaron problemas de insolvencia que se concentraron 

en las sociedades financieras. Algunas de estas sociedades financieras fueron 

intervenidas por la Comisión Nacional Bancaria, encargada de inspección y 

vigilancia del sistema y normatividad contable y sólo algunas se rehabilitaron con el 

cambio de accionistas, administradores y apoyo transitorios del Banco de México. 

Otras fueron liquidadas a través del Fideicomiso Liquidador de Instituciones de 

Crédito y Organizaciones Auxiliares. 

"Rodrigue?., Alfredo C. Técnica y Organilación Bancarias. p. 45. TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Los bancos de depósito más grandes afiliaron a otras instituciones en problemas lo 

que dio origen a grupos financieros integrados por un banco de depósito llder, una 

sociedad financiera y un banco hipotecario. 

Banca Múltiple 

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

antes se realizaban en diferentes instituciones especializadas. 

En 1974 se inicia el proceso de transformación de la Banca P~ivada en Banca 

Múltiple, asi en una sola institución se realizan actividades de varias bancas 

especializadas que poco a poco se fueron fusionando. Los problemas de las 

instituciones fusionadas eran diversas y no siempre fue una elección· acertada el 

absorber esas empresas, aún asi la Banca Múltiple se desarrolló hasta convertirse 

en la organización financiera más importante del pais. 

2.1.1 Expropiación de la Banca 

Los cambios pollticos que ha sufrido México han causado modifi~aciones en la 

economia y en la sociedad, y el Sistema Bancario ha tenido que enfrentar toda 

clase de ajustes. La situación más delicada se presentó durante. el periodo 

comprendido entre 1970-1976, sexenio presidencial de Luis Echeverrla Alvarez, 

cuando se presentaron problemas en el desarrollo de la nación: 

.,, Incremento del circulante 

./ Aumento en los precios 

./ Disminución del poder adquisitivo del peso 

./ Variaciones en la tasa de interés 

./ Crecimiento de la deuda externa 

./ Devaluación del peso, casi a veintidós pesos por dólar 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Lo anterior derivó en una crisis inflacionaria con la que José López Portillo recibe la 

presidencia, durante el periodo 1976-1982. Los Planes de Desarrollo propuestos no 

funcionaron como se esperaba y el fin del gobierno fue lamentable por la pésima 

distribución del ingreso y del gasto público. 

2.1.2 Reprivatización de la Banca. 

Las instituciones bancarias han sufrido diversos cambios derivados de· las 

necesidades económicas tanto de las mismas instituciones como del pals, y 

Bancomer al igual que las otras instituciones bancarias se ha visto. envuelto en 

estos ajustes de la economía mexicana, los resultados de esta decisión fueron 

negativos y nuevamente en 1990, 18 bancos múltiples fueron intervenidos por el 

Gobierno Federal y objeto de venta a particulares. En 1991 la Banca Mexicana se 

reprivatiza y de nuevo los particulares toman el control de la mayorla de los bancos. 

Las instituciones bancarias se ofrecieron al mejor postor sin tomar en cuenta la 

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

la quiebra de varias instituciones . 

• • . • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • ¡. ~ •••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
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2.2 ORIGEN DESARROLLO Y SITUACIÓN DE BANCOMER ANTES DE 

SU FUSIÓN CON BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENT ARIA 

La reprivatización de Bancomer se realizó a través de subasta de los Títulos de 

Propiedad del Gobierno Federal del Capital de Bancomer Sociedad Nacional de 

Crédito y se asignan a la empresa financiera Valores de Monterrey, S.A. (VAMSA). 

Y en esa primera reunión del Consejo de Administración de Grupo Financiero 

Bancomer y Bancomer, S.A., se designa como presidente de ambos consejos a don 

Eugenio Garza Lagüera y como director general a Ricardo Guajardo Touché.79 

El origen de Bancomer, S.A. data de hace más de 65 años, en la época de la 

Revolución Mexicana, eran tiempos de crisis en todos los aspectos del país, sin 

embargo es en ese momento en que el señor Salvador Ugarte, nacido en 

Guadalajara México, se ve obligado a realizar actividades como cambista y poco 

después como banquero. 

"1932 Al terminar la Revolución Mexicana se trasladó a la ciudad de México, donde 

ingresó a la Compañía Bancaria de París y México y al poco tiempo toma la 

decisión de establecer un banco, el Banco de Comercio. 

1933 el Banco de Comercio establece contactos con los primeros bancos 

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

1955 Se constituye la compañía financiera Bancomer y el Banco de Comercio 

establece su primer oficina de representación en el extranjero y un año más tarde 

en Madrid, España. 

79 Bienvenido a Bancomcr. Manual de Integración. 1999. TESIS CON 
FALLA DE omGEN~ 
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1957 Don Manuel Espinosa Iglesias es nombrado Director General de Financiera 

Bancomer y se fundan : la Aseguradora Bancomer, Hipotecaria Bancomer, 

Hipotecaria Bancomer e Inmobiliaria Bancomer. 

1967 Se inicia la automatización de los sistemas, se comienza con el sistema de 

cheques dando pie a al instalación del sistema de pagos activados por computadora 

y después se continua con la automatización de otras operaciones bancarias: 

cartera, cobranza, valores y créditos hipotecarios entre otros. 

1969 Se lanza al mercado la primera Tarjeta de Crédito Bancomer, oportunidad 

para crear nuevos empleos al iniciarse la afiliación de establecimientos y de tarjeta 

habientes. 

En 1977, Financiera Bancomer, Hipotecaria Bancomer y los 35 bancos de 

Comercio se reunieron en una sola institución de banca múltiple: Bancomer,S. A, 

fusión que le permitió mantener presencia y arraigo en las comunidades locales 

beneficiado por su infraestructura operativa única, además de una vasta red de 

sucursales. 

Grupo Financiero Bancomer queda conformado con Bancomer a la cabeza, 

incluyendo también una casa arrendadora, una casa de bolsa, una compañia de 

seguros y una inmobiliaria., se contaba entonces con 587 oficinas en el pais, una 

sucursal en Los Angeles y oficinas de representación en Lolldr~s, Madrid, Tokio y 

Nueva York. 

1979 Se implanta el Sistema On-Line el cuál sirve para enlazar en un registro 

central todas las operaciones bancarias de las principales ciudades del país para 

ofrecer un servicio más ágil y completo. 
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1980 Se inaugura El Centro Bancomer, edificado en una superficie de 122 mil 

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

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

gobierno la nacionalización de la banca privada. 

1982 Inicia el servicio de 43 cajeros automáticos, distribuidos en siete ciudades. 

1984 Se inicia el sistema "SI Empresarial", el cu.al permite e( manejo automático de 

operaciones bancarias el cual pueden operar los empresarios desde sus oficinas. 

1985 Se crea la primera tarjeta de débito méxicana~"SI Activa" que facilita a los 

clientes de cuenta de cheques el acceso a susf~nd6~~ · 

1987 Bancomer es listado en la Bolsa Me~i~~~a d~;~~:lores (BMV) 

1990 Se ofrece la "Cuenta Maestra" y la ;·t·iod.1,foa.~-L~~t!Ó~ica" 
, .;·,:. Í~!- ._- .::_ .~.;.'{:, ,:_,· ·;;:,·::o·:· 

1991 Se crea la "Tarjeta de lnve~~ión':Gúii1cir .. ~LÍe.~bre lacipción de inversiones para 
-- .-.- ' . ·'' .,,~- ··.· . ·,, - ' ;. . . : 

niños y jóvenes. 

1992 Grupo Financiero Bancornér, S.A. dé C. V. ql.leda integrado por: 

Bancomer, S.A .. Institución de Banca Multiple 

• Arrendadora Bancomer 

Factoraje Bancomer 

Casa de Bolsa Bancomer 

• Almacenadora Bancomer 
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1993 Se establece el Modelo Estratégico que transforma la estructura 

organizacional en unidades de gestión y producto con la finalidad de satisfacer las 

necesidades de cada segmento de clientes por medio de una atención 

especializada. 

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

media y residencial. 

1995 Se crea XHGFB Televisión Bancomer, la primera red privada de televisión 

empresarial en el pals y Latinoamérica, transmitiendo en 460 sucursales y 66 

edificios corporativos, el objetivo de ésta era capacitar a los empleados sobre 

nuevos productos y servicios. 

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

capital de GFB y en este mismo año consolida logros como: 

La incorporación de Seguros Monterrey Atenlay F,ianzas tv1,on!errey Aetna 

El lanzamiento de Telebanco y Bancomé~p~f~Teléforió/ 
La creación del Centro de Cómputo .:d~' Mo9f~rí~y', écin ca~acidad de 

procesamiento para soportar la inform~cipD .c~ntr~I d~ i;i~temas instalada en 

la Ciudad de México. 

Mediante el desarrollo del concepto de sucurs'ales.cÓllÍu;~Ítarias se alcanza 

una red de más de 1,000 sucursales en 600 pobl~cioii~sdÓlpals. 

1997 Bancomer es reconocido como iider de las Administradoras de Fondos para el 

Retiro (AFORES) en Latinoamérica y además incursiona en el negocio de Banca 

Seguros con el lanzamiento de Seguros de Bancomer logrando distribuir seguros de 

vida, y hogar a través de su red de sucursales, logrando en un año de operación 

ubicarse como la sexta empresa aseguradora de México. 
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1999 Bancomer en este año cuenta con sucursales en el extranjero: Londres y Gran 

Cayman, agencias en Nueva York y los Angeles y oficinas de representación en 

Sao Paolo, Brasil y mantiene relaciones de negocio con más de 1,000 bancos 

corresponsales en todo el mundo."80 

2000 Se presenta un nuevo cambio en la vida de la institución, se trata de la fusión 

de Bancomer con un banco extranjero. El 29 de junio; la··· ¡\sa111blea General 

Extraordinaria de Accionistas de GFB (Grupo Financiero· Baricomer) · aprobó· por 

unanimidad la fusión de Grupo Financiero BBV Pro Bur.sa (GFB) en GFB, en una 

transacción que involucra 1,400 millones de dólares y se llega al acuerdo de 

modificar la denominación social de Grupo Financiero Bancomei' · a Grupo 

Financiero BBVA Bancomer (GFBB). 

2.3 ORGANIZACIÓN DE BANCOMER 

La organización de Grupo Financiero Bancomer está basada en unidades de 

negocio especializadas, por medio de las cuales se atienden segmentos de 

mercado especificas con el desarrollo de productos y servicios adecuados a las 

necesidades de los clientes. Los objetivos de negocio en las diversas áreas del 

mercado financiero en que participa se logran con el sustento de las siguientes 

empresas:81 

Banca Tradicional 

La Banca tradicional se integra por la red de sucursales en todo el pafs y ofrece 

servicios bancarios como depósitos, préstamos para personas físicas y empresas; 

tarjetas de crédito, créditos hipotecarios, etc. 

"'Bienvenido a llancomer. Manual de Integración, pp. 3-12. 
"lbid. pp. IJ-20. 
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Banca de Inversión y Mercados Financieros: 

Servicios especializados de emisión de deuda y capitales para personas flsicas. 

empresas privadas y públicas, su objeto es facilitar el acceso a los inversionistas en 

el mercado de valores mediante una adecuada diversificación de cartera mediante 

asesoria financiera especializada. 

Seguros y Fianzas 

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

pensiones, distribuidos por agentes por conducto de sucursales bancarias 

Administración de Activos. 

Su función es la administración de fondos de inversión y Administración de Fondos 

para el Retiro (AFORE) además de servicios fiduciarios. 

2.3.1 Segmentación de Mercados 

Estas unidades de negocio y producto responden a la segmentación de 

necesidades y caracteristicas de los diferentes tipos de clientes y se agrupan en 

seis unidades:82 

Sector Seguros y Pensiones. Desarrolla todos los productos del sector 

especializado en seguros y pensiones, ya sea a través de canales 

independientes, como agentes, o de las sucursales Bancomer. Por su 

especialización, cuenta con unidades de soporte de acuerdo con sus 

necesidades y funciones. 

TESIS CON 
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Banca de Personas. Es responsable de brindar servicios a las personas 

físicas y microempresas en productos financieros y operaciones 

transaccionales, a través de la red de sucursales en todo el país, así 

como canales alternos para su distribución como Bancomer por Teléfono, 

Cajeros automáticos y Telebanco entre otros. 

Banca Institucional. Da atención a los sectores corporativos privados y 

públicos en servicios financieros básicos y especializados como la Banca 

de Inversión. Además provee a los segmentos empresariales de 

productos electrónicos para la administración de tesorerías y apoyos en el 

sistema de pagos a sus grandes clientes corporativos y de la Banca 

Empresarial. 

Banca Especializada. Proporciona servicios financieros para personas 

físicas de altos ingresos por conducto de la Banca Patrimonial. Atiende 

las necesidades de las tesorerías de las empresas en los mercados 

financieros. Tiene bajo su responsabilidad el desarrollo de productos y 

servicios internacionales, así como el fiduciario. 

Banca Empresarial. Busca satisfacer las necesidades de captación, 

crédito y productos especializados para las empresas medianas y 

grandes en todos los sectores de la industria y servicios. 

Crédito. Se encarga de la recuperación especializada de préstamos 

(workout), así como de la normatividad y capacitación en materia de 

crédito. 

"Bienvenido a llnneomcr. Manual de Integración. pp. 17-18. 
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2.3.1.1 Áreas de Soporte 

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

del grupo:83 

• Finanzas y Planeación 

Comprende las áreas de Finanzas, Planeaclón Estratégica, Jurldlco, Administración 

de Riesgo de Empresas y Personas y Aseguramiento de Calidad en la Operación. 

• Plataforma de Negocios 

Da soporte a todas las áreas de la institución en materia de Recursos Humanos, 

Sistemas, administración y Diseño de Procesos de Negocio. 

• Contraloría 

Reporta al Presidente del consejo de Administración. Su misión es verificar que las 

operaciones de la organización se apeguen a políticas lnstituclonales y respeten el 

marco legal que rige la actividad de la empresa. 

" Bienvenido a Bancomer. Manual de Integración. pp. 13-20. 
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2.3.1.2 Socios Estratégicos 

Con el objetivo de aprovechar las ventajas de la globalización se formaron 

asociaciones estratégicas con empresas líderes en el ámbito internacional para 

desarrollar nuevas oportunidades de negocio o atacar nichos especializados de 

mercado:84 

Bank of Montreal Primer Banco establecido en Canadá en 1817, Institución 

enfocada al mercado norteamericano con operaciones en Europa y Asia. Es 

uno de los diez bancos más grandes del continente con activos superiores a 

los 140 mil millones de dólares americanos. Atiende a más de siete millones 

de clientes en Canadá y Estados Unidos. Su red de más de 1,200 sucursales 

se extiende por todo el territorio canadiense y el medio oeste de Estados 

Unidos. 

El banco estadounidense Harris Bank es principal subsidiaria, el cual es una 

empresa líder que ofrece servicios financieros a toda clase de clientes, desde 

personas físicas hasta grandes corporativos. 

Cuenta además con Nesbitt Burns, la Casa de Bolsa más importante de 

Canadá, para satisfacer las necesidades de inversión de su clientela. 

AT&T. Empresa llder mundial en telecomunicaciones, nacida en 1885, ha 

desarrollado elementos clave en las comunicaciones como el teléfono, los 

cables trasatlánticos, satélites de comunicación, fibra óptica y las 

comunicaciones inalámbricas. Tiene operaciones mundiales en prestación de 

" Bienvenido a llaneomer. Manual de Integración. pp. 13-20. 
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servicios de comunicación residencial, empresarial e inalámbrica de larga 

distancia. 

Aetna Internacional lnc. Compañia aseguradora lider en los Estados Unidos, 

mantiene con Grupo Financiero Bancomer relaciones de negocio desde 1992 

a través de VAMSA (Seguros Monterrey Atenia y Fianzas Monterrey Aetna). 

Junto con esta empresa y su subsidiaria chilena AFP Santa Maria, 

conforman AFORE Bancomer, la administradora de fondos para el retiro más 

grande en México y América Latina. 

Comercial Credit Corporation (Travelers Group). Es una de las compañlas 

más grandes en servicios financieros en Estados Unidos. Con más de siete 

billones de dólares en cartera neta y reconocida como una de las más 

eficientes en la industria ya que sus sucursales cuentan con una tecnología 

llamada Maestro que permite modernizar el proceso de aprobación de 

préstamos, reduce el tiempo de entrenamiento e incrementa el control del 

crédito. El objetivo de esta alianza es desarrollar el negocio de crédito al 

consumo para los sectores de bajos ingresos. 

2.3.2. Objetivo, Misión e Ideario de Bancorner 

Conocer el origen de una empresa como Bancomer S.A. y su cultura organizacional 

puede ayudar a entender de que manera los clientes y empleados perciben a la 

institución 

Ser la mejor opción financiera del mercado por medio de una orientación definida al 

cliente, mediante la creación de unidades de negocio especializadas y preocupadas 

en atender segmentos de mercado específicos a través de productos y servicios 

sustentados en una amplia red de sucursales y servicios altamente eficientes. 

TESIS CON 
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Bancomer S.A. se conforma por un conjunto de negocios con estrategias 

específicas para cada tipo de mercado integrado en una sola Institución y aunque 

las actividades de sus empleados son diversas y responden a necesidades 

diferentes comparten creencias y actitudes que se traducen en la filosofla de la 

empresa:85 

Misión 

Ser la mejor opción para satisfacer las necesidades de la sociedad en 

servicios financieros con la máxima seguridad y calidad. 

Obtene'r un re~~1~J~nto atracUv,o par~~:16~·'acéli:mlstas de la institución 

contribuyendo de manera hnportanie al d~sarrollo económico y social de 

la comunidad. 

Ofrecer a su gente las m!3jores condiciones para su desarrollo integral, en 

respuesta a su esfuerzo individual y de equipo.86 

Visión 

Adonde se quiere llegar y cómo se va lograr, estipulando nueve áreas clave de 

acción: 87 

Personal. Buscar continuamente la motivación de todo el personal, 

fomentando la identificación con los valores misión y visión de la institución y 

que tenga el perfil requerido por la institución. 

" Bienvenido a Baneorncr. Manual de lntcgrneión. 1999 pp. 8-12 . 
•• 1 bid. fl. 8. 
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Rentabilidad y Solvencia. Enfocar esfuerzos hacia el uso óptimo de los 

recursos y el aumento de la productividad para obtener una rentabilidad que 

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

Calidad I servicio. Buscar que, para cada cliente la calidad del servicio sea 

el elemento distintivo de Bancomer . 

Mercados. Ser la institución con el más fuerte arraigo fegional en el mercado 

nacional, buscando una posición dominante' ;~11·</¡i,~" ~~~c~do~ que se 

atienden, con presencia selectiva en el eidr~nj~ro /' lide~~z~o en la 

introducción de nuevos productos. 

Administración de Riesgos. Contar con el mejor. nivel de riesgo de· Ja 

industria, a través de una adecuada medición y segmentación por 

especialidad, basados en normas apropiadas para cada uno de los 

segmentos. 

Sistemas e Infraestructura. Adoptar la tecnologia de información más 

poderosa y avanzada, adecuada a las necesidades de Ja institución, que 

permita ofrecer la.más amplia gama de bienes y servicios y desarrollar una 

cultura orientada al uso de la tecnologia de la información como herramienta 

fundamental de trabajo. 

Insumos y Servicios. Estar integrados con proveedores de muy alta 

confiabilidad especializados en actividades de soporte que estén 

identificados con los mismos objetivos y valores para obtener la mejor 

calidad, servicio y costo. 

TESIS CON 
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Relaciones. Mantener relaciones con instituciones y organismos públicos y 

privados para participar activamente en el desarrollo del Sistema Financiero 

Mexicano. 

Imagen. Ser reconocida como una institución líder, sólida y de vanguardia 

con un enfoque primordial de calidad en el servicio y cercanía al cliente. 

Valores 

Bancomer cree en el individuo sin distinción de sexo, raza o religión, en su 

honestidad, sentido de responsabilidad y deseo de superación, compartiendo entre 

todos en el éxito de la fnstitución.88 

Se estipulan dichas creencias para que cada unci laS, lleve a la práctica con la 

convicción de que cada una de ellas conducirá al éxito del qUehacer diario.89 

Honestidad. Actuar con integridad. curnplierido . con la responsabilidad 

asignada en el uso escrupulos~ de irifom1aclón, recursos materiales y 

financieros. 

Justicia. Buscar objetiva e imparcialmente la verdad, para otorgar a cada 

cual lo que le corresponde. 

Austeridad. Utilizar siempre todos los recursos con la máxima efectividad y 

cuidado, evitando desperdicios y consumos superfluos. 

Prudencia. Manejar cuidadosamente los recursos encomendados a la 

institución, tomando riesgos calculados dentro de las politicas establecidas y 

"'" !~iL·nvcnido a ílancomcr. Munual de Integración. p. 11. 
''' lhid pp. 11-12. 
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de las normas de conducta que corresponden a la confianza depositada en 

cada uno de los empleados. 

Espíritu de Servicio. Hacer todo lo que esté al alcance para responder con 

agilidad y amabilidad, ya que es la única ,forma de satisfacer plenamente las 

expectativas de clientes y colaborad()res. ; _<: 

Lealtad. El "amor a la camiseta" debe ser una ·característica que distinga a 

quienes trabajan· en Ja institución. Es ser fiel ·a la empresa y a la gente del 

equipo. 

Responsabilidad. Tener el compromiso de actuar decididamente dentro del 

ámbito de influencia, haciendo todo aquello que contribuya al logro de las 

metas y objetivos de la institución. 

Creatividad. El Espíritu de Servicio es uno de los valores que 

mencionaremos por el momento sin que los demás dejen de ser elementos 

importantes del concepto, hablamos de satisfacer las expectativas de los 

clientes y colaboradores y responder a ello con agilidad y amabilidad. 

2.3.3 La Bandera Bancomer 

Desde sus inicios Bancomer tuvo como representación al dios 

Mercurio, personaje de la mitologia dedicado a los negocios y 

que en tiempos arcaicos perfeccionó el comercio y el cambio, 

además de inventar los pesos y las medidas. Por lo que se 

consideraba dios del comercio y protector de los comerciantes, 
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por lo tanto un emblema adecuado para el entonces Banco de Comercio.90 

La bandera utilizada antes de la fusión con Banco Bilbao Vizcaya Argentaria fue 

seleccionada entre varios modelos en 1948 y su representación gráfica fue 

evolucionando con la misma institución. 

\·.. . . 

Los colores verde y amarillo se di\lidene.n cuatro c~a~eles que, .por su orden y 

proporción manifiestan el equilibrio y el balanc~ q~~ debe existir en ia Institución: 

El verde es el ~1~6016 él~ la és~eralda; del dios Mercurioy d~ la Tierra, 

también repres~nt~ I~ e~p~r~n~~. la abundanc!a y la libertad. 

El amarillo simboliza al rubl, al fuego y al león, además, la riqueza, la 

fuerza, la fe y la constancia. 

~~Bancon1er 
Foto J lago Bancomer 

2.3.4 Calidad y Servicio en Bancomer 

Un banco es una institución financiera diferente a cualquier otra organización, por 

ser actores relevantes en todas las actividades económicas y tiene además relación 

constante con lodos los sectores de la población.91 

90 Bienvenido a Bnncomcr. Munual <le ln1cgrnción. pp. 21-22. 
"lbid p. 2J. 
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La función básica de un banco es captar recursos de personas y empresas que 

quieren ahorrar y canalizar estos recursos a través de préstamos, a quienes los 

requieran y destinarlos a actividades productivas que contribuyan al desarrollo 

económico del pais. El pago de esos créditos y de sus intereses permiten al banco 

tener la capacidad de devolver a los ahorradores sus recursos cuando los 

requieran. Otra función relevante de un banco es el sistema de pagos, medio por el 

cual se liquida toda transacción monetaria.92 

Los recursos que se manejan no son del banco, pertenecen a millones de 

ahorradores que no sólo depositan sus recursos económicos, s.ino también su 

confianza en la institución para custodiar su patrimonio •. asl qu. ~ la responsabilidad 
; j , ••• - • 

más importante de los bancos es la salvaguarda de los recurs~sYesa préferencia 

se logra gracias a la constancia en la calidad y servicio.de 1'ós ;rÓdGctos. 93 

2.3.5 Compromiso 

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

S0Ciedad:94 
(Vt'J" es<¡U<'lllU 10) 

Clientes. el elemento clave para la permanencia como institución a largo 

plazo es la actitud de servicio con los clientes para entender y satisfacer sus 

necesidades. Todos son clientes, ya sea internos y externos y son ellos la 

razón de existir de la institución. 

Accionistas. Corno cualquier otra empresa Bancorner no existirla sin 

accionistas, son las miles de personas que invierten sus recursos 

.,_. lhid fl· :!3 
"" lhul p. :!:l trr·::-.. .. ..... ---

lf)ii1• l '(l~T 
·~ ... ,. l..· "~ 

f.¡1 l'.Y .t· r-r:1 ,. .. ~~¡~1 ,... i'.1N 
• lk, -· t.lfJ ¡ !t\ l ;1.i 

-------:-... ~l:J 
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~ 

económicos y confianza para que a través de la satisfacción de las 

necesidades de los clientes se puede tener una organización sana y rentable 

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

Empleados. Son la columna vertebral de la organización porque a través de 

sus ideas y capacidades contribuyen a al evolución de la misma. "La Gente 

Bancomer" debe compartir la visión de satisfacer las necesidades del cliente 

y mantener una relación a largo plazo. El personal está conciente de que no 

es suficiente el esfuerzo individual, sino que es indispensable el trabajo en 

equipo. 

Comunidades. La función básica del negocio es apoyar el desarrollo 

económico de las comunidades, propiciando una mejor economla financiera 

y fuentes de empleo. Por ello se debe actuar con eficiencia para ser ejemplo 

de integridad y honestidad, responsabilidad depositada directamente en cada 

integrante de Bancomer.95 

~ CLIENTES 

~ ACCIONISTAS EMPLEADOS 

D 
~ ~ - Bancomer 

D Esquema 10 

~ COMUNIDADES J 

• , lbid p. 24. 
1 •• ,, . 

... .. ...j,,.J •• ' 

FALLA DE ORIGEN 
9~ Bienvenido u Bancomcr. Manual de Integración. p. 26. 
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2.3.6. Productos y Servicios 

Los servicios se generan a través del contacto personal entre banco y cliente a 

diferencia de otras industrias que venden productos tangibles. Y de este modo es 

como se transmite la efectividad y calidad del servicio que se proporciona. Todos 

son clientes. ya sea internos y externos y son ellos la razón de existir de la 

institución. 

El primero en estar convencido de la calidad y de las ventajas competitivas que 

garantizan cada uno de los productos y servicios es la gente que trabaja en al 

institución y es importante que los conozcan para que puedan transmitir a los 

clientes las ventajas que se ofrecen como institución financiera .. 

Aunque no se proporcione servicio directo a clientes externos como representante 

del banco se debe tener conocimiento para convertirse en promotor y canalizar a 

quien se necesite con la persona adecuada. 

A continuación se detallan algunos productos y servicios divididos en categorías 

para explicarlos de manera clara y concreta.96 

l. Captación 

Recursos económicos provenientes del público inversionista, normalmente pagan 

intereses dependiendo del tipo de instrumento con base en el morito y plazo. 

Existen cuatro modalidades: 

. - - : . . 

A) Vista: Es la captación con disponibilidad in,;;ediata (se puede convertir en 

efectivo) y está representada por la Cuenta de Cheques: 
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• Cuenta Productiva 

• Cuenta Versátil 

• Cuenta Maestra 

De igual manera, posee instrumentos de inversión: 

• Plancomer Inmediato 

• Ficomer "M" 

90 

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

intereses capitalizables. 

Los principales son: 

• Inversión Inmediata 

Inversión Inmediata "JR" 

• Cuenta Nómina Inmediata 

C) Depósitos a plazo: Son instrumentos mediante los cuales se pueden hacer 

depósitos por un plazo predeterminado que cuando llega a su fin (vencen), se 

genera un compromiso de pago de los interese y repago del principal. 

• Plancomer Día Siguiente 

• Plancomer Plazo 

• Plancomer Plazo Preferente Plus 

Ficomer Empresarial 

Mercado de Dinero 

06 lbid. rr 26-31. 

FA'f ]' I, '( ¡i ('.RIGE T .luiL-~ ,J.ó 1)_ N 
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D) Sociedades de Inversión: Manejan un portafolio de inversiones de acuerdo con 

sus caracteristicas. Tienen acceso a instrumentos que un inversionista individual no 

tiene y le dan los beneficios que éstos ofrecen. 

Renta fija: invierten en instrumentos de este tipo (bonos, certificados 

de la tesoreria, etc.) 

Renta variable: invierten una posición en acciones· de empresas 

cotizadas en Bolsa, por lo que su rendimiento no está predefinido ni 

asegurado. 

11. Cartera de Créditos. 

Recursos que se destinan a cubrir necesidades de las principales actividades que 

directamente intervienen en la producción, distribución y consumo de los bienes y 

servicios que se desarrollan en nuestra economia. 

Tipos de créditos: 

Personas físicas: 

Crédito de Consumo 

Planauto 

Planmicro 

Plancrédito 

Prestamos Personales 

Crédito Hipotecario: 

Plancasa 

TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 

Tarjeta de Crédito: 

. Clásica . Oro . Platinum . Aprobación 

garantizada . Grupos Marca 

Propia . Grupos de Afinidad . Empresarial 
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111. Servicios Diversos 

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

diversos productos y servicios que ofrecemos: 

Bancomer por Teléfono 

Cajeros automáticos 

Práctica Bancomer 

Abono Electrónico de Nóminas 

Dinero Seguro 

Envío Efectivo Bancomer 

Cargo Electrónico a Proveedores 

Emisión Electrónica de Estados de Cuenta 

Telebanco Bancomer 

Cash Windows 

El compromiso con el cliente es darle lo mejor de cada uno de Jos Integrantes de la 

organización y el sello distintivo es la calidad. 

2.3.7 Calidad Distintiva 

Bancomer a través de su trayectoria como intermediario financiero ha realizado 

esfuerzos para mejorar la calidad de los servicios, incorporando nueva tecnología, 

procesos y redes de comunicación buscando que el cliente reconozca los siguientes 

atributos como un banco:97 

97 Bienvenido a Bancomcr. Manual de Integración. p. 32 
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Solidez. Por el respaldo a sus clientes y permanencia en el mercado 

Experiencia. Por su liderazgo en el mercado y su visión para adaptarse a 

distintos escenarios 

Prestigio. Su imagen y nombre ha perdurado durante más 65 años 

Completo. Ofrece todos los servicios y productos financieros para 

satisfacer las necesidades del cliente 

Innovador. Cuenta con todos los sistemas y tecnología más avanzados 

Servicio. Brinda eficiencia, comodidad y rapidez 

2.4 SITUACIÓN DE BANCOMER-BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA 

DESPUÉS DE LA FUSIÓN 

El 14 de Septiembre de 1999 Ricardo Guajardo Touché anuncia el requerimiento de 

Bancomer por mil millones de dólares para resolver problemas de capitalización 

derivados de la crisis de 1994 por lo que se consideró ampliar la participación del 16 

por ciento del Banck of Montreal y se firma la renovación del Programa de Papel 

Comercial de Bancomer por 500 millones de dólares.98 

Se toma la decisión de venta de la participación de la aseguradora Monterrey Aetna 

y de activos no estratégicos para la capitalización de Bancomer y se concluye la 

fusión del Grupo Financiero Bancomer con Promex. 

El 3 de marzo del 2000, durante la 63 Convención Bancaria, inaugurada por el 

entonces presidente de México, Ernesto Zedilla, se da la noticia formal por medio de 

José Madariaga Lomelín, presidente del Consejo de Administración del Banco 

Bilbao Vizcaya acerca de su intención por tomar el control del Grupo Financiero 

Bancomer (Gf=B) Y Ricardo Guajardo Touché, Presidente del Consejo de 

•K Periódico Refom1a, 14 de Septiembre, 1999 
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Administración de GFB, anuncia por su parte que ya se realizan pláticas para 

analizar la posibilidad de fusionar ambas instituciones.99 

El 3 de marzo se anuncia el acuerdo de fusión mediante la firma de una carta de 

intención, indicando que el proceso deberla concluir antes de finalizar el segundo 

trimestre del año, Bancomer, el segundo banco más grande del pals pasarla a ser 

el primero bajo la denominación de Grupo Financiero BBVAB~ncomer. 

El 1º de julio del 2000 se realiza por fin la fusióny·capit~lización de Banco Bilbao 

Vizcaya Argentaria que adquiere el control d.el GrLIP() Fin.anciero Bancomer. 

2.4.1 Etapas de la fusión 

Durante el tercer trimestre del 2000, GFBB.llevó a cab;IJnareorganización interna 

entre sus distintas organizaciones bancarias (BÁNCOMER, BBV México Y Banca 

Promex) con el objetivo de facilitar sistemas Y Operaciones. La reorganización 

constó de cuatro etapas: 

1. Fusión de Banca Promex en Bancomer. 

2. Traspaso de las actividades de banca tradicional de BBV-México a 

Bancomer 

3. Traspaso de ciertas actividades relacionadas con servicios financieros de 

Bancomer 

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

de BBVA Bancomer Servicios. 100 ~ 

"" lhid. 
11•1 http: .'1 ..• ~ 1'-·1 •.:rnn/corporativo/cstruc.nsp 
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2.4.2 Estructura y Situación actual de BBVA Bancomer 

Las asambleas de accionistas de los respectivos bancos aprobaron todos los 

eventos corporativos necesarios para la implementación de esta reorganización. 

Ambas subsidiarias son propiedad de GFBB al 99.99%. Como resultado de la 

misma, GFBB mantendrá en principio dos licencias bancarias: 1) BBVA Bancomer 

(antes Bancomer), que lleva a cabo las actividades de banca tradicional tales como 

captación de depósitos y originación de préstamos, contando para ello con la 

totalidad de la red de sucursales; y 2) BBVA Bancomer Servicios (antes BBV

México), que lleva a cabo ciertas actividades relacionadas con servicios financieros 

tales como banca de inversión, fideicomisos, avalúas, administración de sociedades 

de inversión de deuda y operación de la red de cajeros automáticos. BBVA 

Bancomer cuenta con 100% de la cartera y de la captación y 99% de los activos 

bancarios de GFBB. Tras esta reorganización, se operan dos subsidiarias bancarias 

con actividades separadas pero complementarias, especializada cada una en 

negocios distintos. Asimismo, se maximizan los beneficios financieros y fiscales de 

ambas instituciones. Finalmente, se facilita la integración de sistemas y operaciones 

y asi la realización de sinergias esperadas de la fusión, todo ello sin alterar la 

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

GFBB, además de Bancomer y Bancomer Servicios, mantiene el control de otras 

subsidiarias: Casa de Bolsa BBVA Bancomer, S.A. de C.V. (99.99%), con banca de 

inversión, corretaje de acciones, promotora, administradora y asesora de 

sociedades de inversión; Seguros Bancomer, S.A. de C.V. (75.00%), encargada de 

atender los mercados de bancaseguros; Pensiones Bancomer, S.A. de C.V., 

(99.99%) constituida para administrar las rentas vitalicias asociadas con el nuevo 

esquema de pensiones en México y Fianzas Probursa, S.A. de C.V, (99.99%) 

encargada de atender el mercado de fianzas en México. 

---T-:::. E-:::SI:::-S CON 
1;'!-\U ... :\ rm ORlGEN 
--~-------
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A su vez, Bancomer es el tenedor del 75% de las acciones de Afore Bancomer, la 

empresa líder en el mercado de administración de fondos de pensiones en México. 

Al 30 de noviembre del 2001, Afore Bancomer tenla Ps. 52,639 millones de activos 

en administración, equivalentes al 22% del mercado. Su base de clientes es de 3.7 

millones de afiliados, representando el 14% del mercado."' 

"GFBB es el grupo financiero líder en México y la mayor Institución financiera 

privada en Latinoamérica en captación de recursos y número de clientes. Su 

principal subsidiaria es Bancomer, banco fundado en la ciudad de México en 1932, 

el cual opera bajo el modelo de banca universal, ofreciendo productos y servicios a 

personas físicas y morales, por medio de unidades especializadas y en conexión 

con las otras subsidiarias de GFBB. Al 31 de diciembre del 2001, Bancomer cuenta 

con una extensa red de 1,756 sucursales y 3,712 cajeros automáticos en México, 

realizando una amplia gama de actividades bancarias comerciales y de menudeo. 

En el extranjero tiene sucursales en Londres y Gran Caymán, agencias en Nueva 

York y Los Angeles y una oficina de representación en Sao Paulo, Brasil. 

Adicionalmente, Bancomer tiene una subsidiaria bancaria en las Islas Caymán, 

Mercury Bank & Trust Limited, y mantiene relaciones con más de 1,000 bancos 

corresponsales en todo el mundo. Al 31 de diciembre del 2001, Bancomer tiene 

activos totales por Ps. 420,509 millones, depósitos bancarios totales de Ps. 324,41 O 

millones y un capital contable de Ps. 41,396 millones. 

Por más de seis décadas, Bancomer se ha preocupado por ofrecer servicios 

financieros diferenciados con la más alta calidad. Con base al conocimiento del 

cliente, Bancomer puede identificar las necesidades y deseos de sus más de nueve 

millones de clientes de servicios bancarios y más de tres millones de clientes no 

bancarios. lo que permite diseñar una oferta de productos y servicios acordes a la 
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medida de sus expectativas, respaldado por la seguridad y solidez de la marca 

Bancomer." 

El principal accionista de GFBB es el Grupo Banco Bilbao Vizcaya Argentaria 

(BBVA), que con un valor de capitalización de más de 39 billones de dólares, se 

convierte en el mayor Grupo Financiero español dentro de la zona Euro. BBVA es 

un grupo financiero de elevada solvencia (rating AA-) y rentabilidad (ROE de 

18.0%). Al 31 de diciembre del 2001, sus activos totales ascienden a 275 billones de 

dólares y gestiona recursos de clientes por 288 billones de dólares a través de sus 

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

BBVA tiene presencia en 37 paises del mundo destacando su compromiso con la 

región latinoamericana donde está presente en 8 paises formando la franquicia 

financiera líder de la región con una red de distribución de 4,461 oficinas y una 

plantilla de 64,835 personas."1º2 

2.4.3 Origen Desarrollo y Situación Actual de la Sucursal BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129 

La sucursal se estableció en los años 70's, cuando las actividades industriales de 

la Zona Azcapotzalco en la Colonia Industrial Vallejo dieron pie para que varias 

instituciones bancarias se establecieran en el cruce de las avenidas Norte 45 y 

Poniente 134. En sus primeros años existían dos sucursales Bancomer, una a cada 

lado de la Avenida Norte 45, una dedicada a la atención de personas físicas y la 

otra especializada en empresas. 

1
''' l1t1p. ---....-::...~ .com/cnrporntivo/cstruc.asp 
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Al llegar Ja etapa de nacionalización de la banca las dos sucursales, al igual que los 

servicios, fueron fusionadas y ubicadas en la esquina de la Avenida de Norte 45 y 

Poniente 134 convirtiéndose en una sucursal de banca múltiple, sufriendo además 

la liquidación y reubicación de parte de su plantilla Ja cual sumaba casi 60 

empleados. En el año 2000 Bancomer fusiona Banca Promex y la sucursal 

Bancomer antes número 034, absorbe la sucursal Promex ubicada en Poniente 136. 

Actualmente la sucursal se encuentra ubicada dentro del área de bancos en la 

zona industrial de Azcapotzalco, en la Avenida Poniente 134 num. 626 Colonia 

Industrial Vallejo. Al norte colinda con las avenidas Rlo de Jos Remedios; al sur 

Boulevard de los Ferrocarrileros; al este Ceylán y al oeste Calzada Vallejo. La 

competencia se encuentra en la misma institución ya que en una cuadra. y media 

existen dos sucursales de BBVA Bancomer además de los otros bancos como 

Banamex, Bita!, Bancrecer, Y Santander 

Se encuentra rodeada de las colonias Industrial Vallejo, Prado Vallejo, Ex hacienda 

de En medio, Prensa Nacional, Rosario Ceylán, Unidad Patera y los siguientes 

barrios, de las Salinas, San Andrés, Santa Cruz, Huautla y Pueblo. 

La sucursal tiene un valor aproximado de 418 millone.s de pesos, de Jos cuales 72 

millones son de cuentas de las empresas, atendidaspor un Gestor Negocios, un 

ejecutivo de apoyo y dos cajas especif!les. 

A continuación se da una breve descripción · de Ja sucursal en cuanto a 

infraestructura, personal y operaciones. 

FALLA DE OEICEN ___ .. ____ _, 
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Infraestructura 

Superf1c1e Total 1750 m 

superticie üc..Jriaéiapor la sucursal- ------t--:1-=7-=5-=o-m------------------j 

Cajones de Estac1onam1ento 52 
Node_V_e-nt-an1-11a_s ______________ --1-c1"'s:-------------------i 

No. de Ca1eros automáticos 2 

No de Ca1as de Seguridad 252 

Operaciones 

r'ntorm 
---------· 

ación al mes de 
~--------~-··-·-·--------

clientes atendidos en ventanilla 

o máximo de espera 

No de 

T1emp 

No de 

T1emp 

No de 

No de 

clientes atendidos en Plataforma 
---
o máximo de atención 
----~--------

operaciones en ventanilla 

operaciones en Ca1ero autom.) 
·-----

Personal 

1 p-~~l_l'__m~- . 
: S111d1cal1zados 

marzo 

Aprox. 21 mil 

Aprox. 15min. 

aprox. 

aprox. 15 a 25 min. 

aprox. 53,383 mil 

Aprox. 18 mil 

¡·Tiempo completo 1 43~4~ 
i No-siñ-éiicailZ-ad_o_s ___________ +c---------------1 
! --·-----·-----

E~t1ucnm 12 

TESIS CON 
ii'A rr 1\ 1·-¡p u,·.,wY,~~· 11r 
' .• . ~J~i1.,.1.1, ;, .... • u .t. u•,.,, .wl ~ 
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2.5. ORGANIZACIÓN DE BBVA BANCOMER 

La organización de BBVA Bancomer se pude detallar brevemente de la siguiente 

forma: 

La Presidencia del Consejo recibe apoyo de las áreas de Auditoria Interna, 

Comunicación Corporativa y Normatividad para dirigir a las distintas áreas de 

negocio como son: la Banca Comercial, Banca Mayorista Global, Tesorerla y 

Mercados, Casa de Bolsa, Seguros, Pensiones y Nuevos Negocios y La Banca 

Mayorista Local, bajo la supervisión y coordinación de Crédito y Administración de 

riesgos, Sistemas Operacionales, Finanzas Y Contralorla, Servicios Jurldicos y 

Recursos Humanos. 

La Banca Comercial integrada por la red de Sucursales como se mencionó 

anteriormente, depende de una Dirección de Unidad de Gestión que las dirige, 

coordina y a su vez reporta a una Dirección Divisional 

2.5.1 Organigrama de BBVA Bancomer 
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2.5.1.1. Objetivo y Misión de BBVA Bancomer 

Misión 

Generar confianza al servir mas y mejor a la clientela, con transparencia e 

integridad ofreciendo siempre productos y servicios financieros de alta 

calidad 

Proporcionar a nuestros colabpradores las mejores coridiciones para su 

desarrollo integral 

Ser solventes y ofrecer rendimientos atractivos a nuestros áé:cionistas 

Apoyar el bienestar social corno una resultante de la a~tividad del negocio 103 

Ética 

Cliente 

Resultados 

Equipo 

Desarrollo humano 

Calidad 

Valores 

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

los valores corporativos" 1º4 

'"' h11p: , 1 • :.h'111111.·r .com/corporntivo/cstruc.nsp 
1
'
11 HI\\':\ Bancomcr. Manual de Dirección v Gcs1ió11 en Olicinas, 2002 TESIS CON 

ºF'i' T LA Dn QP.Tr1ii' 7\T AJ..: r..: :, ... '"r •.• 11 
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2.5.1.2. Cambio de Imagen 

El 31 de octubre de 2000 se aprueba la nueva marca que representa los valores 

corporativos de la institución. Al nombre de Bancomer se une en recuadro del lado 

izquierdo en fondo azul y color blanco, la sigla BBVA, la cual no se pronuncia y sólo 

es testimonio de que el nuevo banco cuenta con sólido de este Grupo Financiero 

Internacional. 

La bandera de colores verde y amarillo, caracterlstica de Bancomer, fue cambiada 

por una bandera de colores azul y blanco con los datos caracterlsticos de ambas 

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

BBVA 
2.5.1.3 Estrategias 

Garantizar la alta rentabilidad del negocio bancario a través de dos 

lineas fundamentales de acción.105 

Mejorar la eficiencia operativa para alcanzar un estándar de clase 

mundial en el año 2003 con sinergias de costos derivadas de la 

integración del negocio bancario y de los esfuerzos para identificar 

otras oportunidades de eficiencia. 

10 ~ ll11p: '\" \\ .!· 1:1• ••111t-r .com/corporativotcstruc.asp 

rr•J:rCT~ CQ~.i 
.l!.J1J!.,,· I J.~ 
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Crecer gracias al aprovechamiento de oportunidades de negocio en 

segmentos de la industria de servicios financieros en México con alto 

potencial de crecimiento, el valor de la franquicia de GFBB y el fuerte 

reconocimiento de la marca Bancomer, asl como el exitoso modelo de 

negocios de banca comercial de BBVA 

2 Consolidar un portafolio de negocios equilibrado 106 

Se ha desarrollado un portafolio de negocios no bancarios de alta 

rentabilidad, tales como la administradora de fondos para el retiro más 

grande de América Latina y negocios lideres de banca de seguros, 

pensiones, sociedades de inversión e intermediación de valores. 

Estos negocios constituyen una base de diversificación de ingresos y, 

en conjunto contribuyen con aproximadamente 25% de la utilidad neta 

de GFBB. 

3 Desarrollar oportunidades de negocios actuales y nuevos mercados 

explorando continuamente nuevas oportunidades para crear valor y, en 

consecuencia desarrollar iniciativas en : 107 

IOH lhíd 
lri' lhid 

La industria de telecomunicaciones a través de Alestra en sociedad 

con A& T Y Alfa. 

En Internet a través de Bancomer. com. 

En el mercado hispano en Norteamérica, por medio de Bancomer 

Transfer Services, compañia que opera transferencias de dinero de 

Estados Unidos y Canadá a México y Centroamérica. 
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2.5.1.4 Nuevas Alianzas Estratégicas 

Ante la evolución de las regulaciones en el Sistema Financiero Mexicano y la 

creciente demanda de servicios financieros en el mercado, GFBB se ha enfocado 

en consolidar su liderazgo en sus diferentes áreas de negocio, para lo cual ha 

desarrollado diversas alianzas estratégicas con empresas líderes en sus 

respectivos mercados tales como e-banklng, e-commerce, telecomunicaciones y 

transferencias electrónicas de dinero, ofreciendo productos y servicios financieros 

competitivos 10ª 

• Alianza con BBVA 

En junio del 2000, GFBB y BBVA acordaron establecer una Alianza Estratégica, 

mediante la cual el Grupo Financiero BBVA Bancomer se convertirá en el socio 

exclusivo o preferencial de BBVA para todas las iniciativas empresariales en Jos 

mercados de iníluencia natural de BBVA Bancomer. Esta alianza persigue el 

objetivo final de creación de valor para todos los accionistas de GFBB. Los 

mercados cubiertos por la Alianza Estratégica serán México, Centroamérica y las 

comunidades de origen mexicano y centroamericano de Norteamérica. En el resto 

de América Latina, se analizarán caso por caso las posibilidades de colaboración. 

Las áreas contempladas por la Alianza Estratégica incluyen Banca y Valores, Banca 

seguros, Afores, Remesas de Dinero, E-Banking, E-Commerce, Seguros y 

Proyectos lndustriales.109 

'"' http: www.bancomcr.com/corpomtivolcslruc.asp 
'"' lbid. 

r·l¡ '7 ('. 1 (~ lf"l l'"'l 7-l\f 
. ~! ~..! ..:.·.~· .1 ..; • ~ 
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2.5.2 Organización de Ja Sucursal BBVA Bancomer Vallejo 

Poniente 4129 

La sucursal Vallejo Poniente 4129 depende actualmente a la Unidad de Gestión de 

la región Lindavista, subordinada a la División Metro Norte y a su vez guarda el 

siguiente esquema de funciones: (ver organigrama 21 

2.5.2.1. Organigrama de Sucursal 

Poniente 4129 

lllH.ITCJ(J:\ PI: 0(1(; 

(IHHU no" 111: n1rd1J.\ll l>E <a:STIO:\') 

u11u:c101l 
111: 

Sl'('lll{S\L 

BBVA Bancomer Vallejo 

<>rgnnigrunm 2 

<;1:s-1ou 
l'J:U.SffX \l. \l'l>IJElli\IU> 

f;l::-.J()f{ 
'u;ru 10:-. 

GESTOR 
CO\ll:ICC'I \f. 

('.\,J.\S 

TESIS CON 
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El Director de cada sucursal tiene a su cargo ejecutivos o gestores y recibe apoyo 

del apoderado que supervisa y coordina al área de cajas . 

2.5.2.2 Funciones de la Organización 

DmECTOR 
DIVISIONAL 

DIRECTOR 
DE 

UNIDAD DE 
GESTION(DUG) 

DIRECTOR DE SUC URSAL 

Esqucm a 13 

. 

. 

. 
-. . 

. 
1 . 

. 

Dirige a la Red de Banca Comercial en 
el úmhito geográfico bajo su 
dependencia. 
H.espon~rnhlc de la correcta aplicación 
del modL•lo en su divisional. 
H.epn•scnta institucionalmente al DBVA 
Bancumcr. 
Dirige la gestión global de las 
Direccioru·s de Unidades de 
Geslión(DUG'S) 
Coordina e impulsa a todas las unidades 
de apoyo de la D. D. (Promoción, 
Riesgos, Controllcr, cte.) 

llirigL·, Coordina e impulsa el negocio y 
sus rcsullados de la H.ed de Oficinas bajo 
su ámbito de dependencia, ,·isitándolas al 
menos una ve·l al mes. 
Responsable de la información ascendente 
y descendente entre las Sucursales y la 
Dirección Oh·isional. 
Asume, distribuye y da Seguimiento a los 
objcth·os prcsupucstalcs de las Sucursales 
a su rar1:0. 
Establece mecanismos de control para el 
sc1:11imiento del nc1.:ocio comercial dentro 
de su ámbito de dependencia. 

Responsable de la actividad comercial de 
la sucursal. (Dirección) 
Responsable de los principales Clientes 
de Sucursal (Gestión) 
Objetiva la actividad de sus gestores en 
función al presupuesto. 
Planifica y da seguimiento a la actividad 
de sus gestores 
Planifica y da Seguimiento a la actividad 
de sus Gestores 
Primer responsable de elevar la 
rentabilidad de sus Sucursal 
Control administrativo y Contable --·-

mr1t;'7·":1 :·"·1¡"'11\T 
lJ~i.:j· '.'' 

·--

, ~ ' : e Fr··" _·uJ.;,~ .. f!J~: í : i ¡ ·~ •7 i'f \ ... .J.í.\l\...~.i.J ' 
-- ··- ·---·-···-·-
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~ Gestor Personal 

Geslor Negocios 

1 Gestor 

l.__~_c_o_n_•_•r_c_i_•l~--'r-~~~~~-.• 

Esquema 14 

107 

H.sponseblc de la promoción de 
productos I serv1c10s Clientes 
asignados a su cartera. 
Hcs1wnsable de elevar la rentabilidad 
de los Clientes asignados a su cartera. 
Generar una ruertc actividad 
comercial en runción a \'isitas a 
Clientes I prospectos. 
Se valora su actividad comercial en 
función al crecimiento de su carie 
(clientes nue\'os y saldo en cuentas. 

Hcsponsable de la promoción de 
productos / Servicios a Clientes 
asignados a su cartera. {negocios) 
llesponsable de elevar la rentabilidad de 
los Clientes asignados a su cartera. 
Generar una fuerte actividad comercial 
en funci6n a \'isitas a Clientes I 
Prospectos de su zona de influencias. 
Se valora su actividad comercial en 
función al crecimiento de su carte 
(clientes nue\'os y saldo en cuentas. 

Hcsponsablc de reali1.ar las acciones 
comerciales de todos los Clientes que lo 
cflimandcn en la sucursal. 
En función a la planificación por su 
dirt.•ctor, n•alila lu i.:cstiún de promoción 
y \'cnta de Productos / Servicios a los 
clientes de la sucursal. 
Se \'alora su acth·idad comercial en 
función a la conlrihución que tiene para 
lograr el presupuesto a lra,·és de las 
acciones realizadas 
Principal n•sponsahlc de la pcrntancntc 
gestión de filas/ 11atio 

--r~· .. \ f '. ·00 C' P¡ '' \• ' ! " . l 1\ 1 · .. · •• ,: \.,f ,, ..... 
\,].'"··'·'·'-' ...... 

, ... ,. 1-...,)1'1~t'N ,... . ; ~· i' ... ,. IJl\l\J,C.i t {;.i.1; ... J.\. ~) !...! •• 
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2.5.2.3. Objetivo y Misión de la Sucursal BBVA 

Bancomer Vallejo Poniente 4129 

La sucursal, como elemento de la Organización tiene la misma filosofía que orienta 

los esfuerzos del equipo para el logro de objetivos por parte de sus integrantes y 

mejorar en forma continua los proceso de trabajo para lograr que los productos y 

servicios cumplan y excedan las expectativas del cliente por~edio de un sistema 

de calidad. 

Entre sus objetivos se encuentra el brindar un servicio rápido, eficiente y seguro en 

las operaciones de los clientes en la sucursal e incrementar permanentemente la 

cartera de clientes rentables para el grupo financiero 

Su misión es incrementar la base de· clientes y mantener la fidelidad de los 

existentes, para lograr mayor cuota de mercado (volúmenes - productos) de forma 

rentable, a través de la promoción efectiva de los productos y servicios bancarios, 

ofreciendo una atención de Excelente Calidad . 

2.6. CARACTERÍSTICA~ DEMOGRÁFICAS DEL UNIVERSO A ESTUDIAR 

2.6.1 Universo 

El universo de estudio se limita a los apoderados o representantes legales de 

empresas, clientes de Banca Comercial de BBVA Bancomer, S.A .. Sucursal Vallejo 

Poniente 4129, población de aproximadamente 417 empresas. 

El sexo predominante de los integrantes de este grupo social es el masculino, 

personas en su mayoria casados, padres de familia y con poder adquisitivo de clase 

media alta a clase alta. La sucursal no cuenta con bases de datos que especifiquen 

el sexo y edades. 

TESIS CON 
T' ;., T T 1\ f'¡Ti n;::1rf'" 
-~.-!.~·.~:. - .u '-· ~ : . .. ~--~·· 
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En su mayoría se trata de profesionistas con edades que podrían oscilar entre los 

25 a los 65 años. La mayorla no solo se nombran apoderados por requerimientos 

legales de representación de las empresas, sino que son dueños o principales 

accionistas de las mismas. 

La categoría de éstas son pequeña empresa con cerca de 100 empleados y 

mediana empresa, con hasta 500 empleados, con carácter de permanentes, 

dependiendo de su actividad, según clasificación de NAFIN (Nacional Financiera) 

sector. que por su naturaleza se acerca frecuentemente y con más facilidad a los 

servicios de la banca comercial para hacer toda clase de operaciones cómo 

depósitos, pago de cheques, solicitud de créditos, pago de nóminas y toda clase de 

operaciones en ventanilla además de requerir asesorlas financieras que pueden 

brindarse vía telefónica o personal ya sea para la empresa o como personas 

físicas 1w 

2.6.2 Problemática del universo a estudiar 

La problemática se presenta al tener falta de información acerca de las empresas 

existentes asl como la calidad en el servicio, que brinda actualmente la Sucursal 

Vallejo Poniente 4129 la cual se encuentra en una zona que se caracteriza por la 

actividad industrial y en menor escala comercial, por lo que su rentabilidad y razón 

de existir dependen en gran parte de las necesidades y preferencia del grupo social 

en estudio. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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2.7 DESCRIPCIÓN DE LA TEMÁTICA A TRATAR 

La calidad en el servicio es el tema en estudio, ya que de esta percepción por parte 

de los clientes puede depender su preferencia por los servicios que ofrece la 

institución y aunque el cliente recurre al banco por distintas necesidades tiene varias 

opciones en los competidores. 

"Los servicios, a diferencia de los productos tangibles se generan del contacto 

personal entre empleados ycÍi~ni~s. es~sr'como se percibe la calidad y efectividad 

del servicio proporcionado.•· 

La función básica de un banco es captar recursos de las personas y empresas, para 

canalizarlos a través de préstamos a quienes lo requieran para destinarlos a 

actividades productivas que contribuyen al desarrollo económico del pals. El pago 

de esos créditos y de sus intereses permiten al banco tener la capacidad de 

devolver a los ahorradores e inversionistas sus recursos cuando lo requieran. 

La responsabilidad que tiene un banco es la salvaguarda de los recursos 

económicos de sus clientes que además depositan su confianza para la custodia de 

su patrimonio esa preferencia se gana sobre la base de la constancia en la calidad y 

servicio de los productos"111
. 

El nivel de servicio que se ofrece actualmente en la sucursal puede dejar clientes 

conformes pero el sistema de calidad de toda empresa es su filosofla, que orienta 

los esfuerzos de todos sus integrantes, para mejorar en forma continua los procesos 

de trabajo, garantizando que los productos y servicios que provee excedan las 

expectativas del cliente. 

110 Manual de Presentación de Productos de Crcdipymc y Crcdiliguidcz. BBV A Bancomcr 
111 

"Bienvenido a Bancomcr". Guia de integración ----:::::-:::;:;-;:;;~::r---1 

TESIS CON 
LFAL"kl\ DE om.GEN 
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2.7.1 Politicas de Calidad del Grupo Financiero Bancomer 

En el Grupo Financiero BBVA Bancomer el compromiso es gestionar los sistemas 

de calidad enfocados a la satisfacción del cliente cumpliendo y superando sus 

expectativas, respetando y haciendo cumplir las leyes y reglamentos internos y 

externos relacionados con la prestación de los servicios. Además, fomentar la 

aplicación de acciones preventivas, la medición y el cumplimiento de requisitos y 

objetivos para el logro de la mejora continua e Impulsar el desarrollo y motivación 

del personal en la consecución de la calidad.112 

Misión: Contribuir. en Ja Generación de valores en el Grupo, promoviendo y 

manteniendo prácticas de Gestión que permitan la eficiencia de los Procesos y el 

óptimo uso de los Recursos para desarrollo del personal y el logro y satisfacción del 

cliente Interno y Externo, comprometidos siempre con la Mejora Continua. 

Actualmente BBVA Bancomer cuenta con un "Modelo de Calidad" 113 basado en las 

normas ISO, siglas que corresponden a la Organización Internacional para la 

Normalización que inició funciones en 1947. La serie 150 9000 corresponde a las 

Normas Internacionales para la gestión I dirección de calidad lanzadas 

oficialmente por ISO el pasado 15 de Diciembre del año 2000 y son adoptadas por 

la Institución para la implantación, control y seguimiento del Programas de Calidad. 

Objetivo: Fortalecer ante los clientes el compromiso de mejorar continuamente 

optimizando sistemas y proceso que permitan controlar eficientemente las 

operaciones. Para lograrlo implantan y desarrollan Sistemas de Calidad bajo las 

directrices de las Normas ISO 9000. 

''' http://bancomcr.inlranet.eom.mx/calidad/CC/Jso/Jso.htm 
"' lbíd. TESIS CON 

FALLA DE omGEN 
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Funciones: Apoyar a las áreas del Grupo Financiero en el desarrollo y 

mantenimiento de Sistemas Calidad conforme con los requisitos de las normas ISO 

9002: 1994 e ISO 9001: 2000. 

Se manejan 4 tipos de proyectos: 

1. Proyectos nuevos que se desarrollan de acuerdo a los requerimientos 

de ISO 9001: 2000. 

2. Adecuación de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad (ISO 9002: 

1994) a Sistemas de Gestión de la Calidad (ISO 9001: 2000) 

3. Mantenimiento del Certificado conforme a ISO 9002: 1994 

4. Mantenimiento del Certificado conforme a ISO 9001: 2000 

Las áreas con tipo de proyecto 2, 3 y 4 ya cuentan con certificados concedidos. 

Retiros Afores 

Seguros 

AREA TIPO DE PROYECTO 

----------·-----------+-------------------------< 
Admisión y Proceso Riesgos Pymes (Pequeñas y 

Medianas Empresas) 

Aclaraciones de cheques. tarjeta de crédito y 

Logist1ca y Distnbuc1ón de Mensa1eria 

Banca de Inversión 
SorteO'·E·1T1b-r-et_ó_n·-· ------·-------+-----------=2---------1 

; Adm1111strac1ón de Fondos (Casa de Bolsa) 2 

l~~~~~~~E~~s-_a--n-al--~------~~---------+----------7~---------l 
) S~e~_"_'"_ ___ ----------------- __ 2 

/.

Se. lección, Rec.lutam1ento y Contratación de ---------:3:----------1 

Personal 

1 ~~:~c::~~~:a_n_o____________ ~ 

1 -----~---·--------------~--------------------' 
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2.7.2 Modelo de Calidad ISO 9000 

Las normas ISO 9000 se han convertido en una referencia internacional para los 

requerimientos de calidad en las relaciones comerciales y han formado la base de 

más de 410,000 sistemas de dirección de calidad certificados dentro de 

organizaciones del sector público y privado, en casi 150 países. Los poseedores de 

la actual versión de ISO 9000 tendrán tres años para hacer la transición a las 

nuevas versiones de ISO 9001.114 

Las reglas de ISO demandan que sus normas sean revisadas periódicamente en 

base al desarrollo tecnológico y del mercado. Entre los cambios hechos lo principal 

es lo siguie~te: 115 

El número reducido de normas; requerimientos explícitos por lograr 

satisfacción del cliente y la mejora continua; 

Una estructura más lógica; un mayor acercamiento basado en el manejo de 

un proceso· organizaci~nal;. más fácil para ser usado por las organizaciones 

de sec.tor de serviciosy por pequeñas empresas. 

La posibilidad de Ir más. allá de la certificación para lograr la satisfacción no 

sólo de. los clleníes, sino de todas las partes interesadas, como los 

empleados, accionistas y sociedad en conjunto. 

El Dr. Pierre Callibot, Presidente de la Dirección de Calidad y Aseguramiento de 

Calidad comentó; "Las nuevas versiones de las normas proporcionarán una 

oportunidad de mejorar sus sistemas de dirección de calidad existentes con una 

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

114 lbid. 
'" lbid . 

rr¡ci:-:rr• t'l(ii'J 1 [':1,!11) \_¡ .• h 
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aceptación más amplia y aplicación en los sectores actuales del usuario, las nuevas 

ediciones atraerán a nuevos usuarios de los campos menos tradicionales, 

contribuyendo con eso a los objetivos de ISO de facilitar el comercio, incrementar la 

prosperidad global y contribuir al bienestar social", 116 

La nueva norma no pretende dar uniformidad a los sistemas, sino que estos deben 

cambiar a las circunstancias cambiantes de las empresas, el Dr. Pierre Callibot 

define también que no es la intención que las empresas cambien la estructura de 

sus sistema de calidad para que se alineen con lo que la norma requiere, la 

documentación de la empresa debe definirse de manera apropiada a las actividades 

particulares de cada empresa. 

La esencia de la nueva norma es administrar bajo enfoque de procesos asf como 

ser un medio de identificar rápidamente oportunidades de mejoramiento (mejora 

continua). Los requerimientos del cliente se representarán como entradas en el 

proceso y serian los nuevos elementos o requisitos agrupados: 117 

116 lbíd. 
117 lbld. 

1. Responsabilidad de la Dirección. 

2. Administración de Recursos 

3. Realización del producto 

4. Medición, Análisis y Mejora 

TESIS CON 
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El siguiente modelo representa un Sistema de Calidad: 
{ver esquema 16 ) 

e 
1, 

...... 

1 
E 
N 
T 
E 
s 

MJ:!OllA U >N'l INJ IA IJJ:I. 
SISTEMA flE CilSIÚN flE l.A 

t"Al.lllAfl 

(lcstión de 
Recursos 

Responsabilidad 'j ~ 
de la Dirección 

--·------·-

Realización 
Del Producto 

Medición, análisis 
y mejora 

.... 

e 
L 
1 
E 
N 
T 
E 
s 

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

tiempo después por algunos personajes importantes en el 

A p 

e D 

mundo de la calidad como Deming. El ciclo POCA básico 

se conoce ahora comúnmente como Circulo Deming y 

también representa un modelo del Ciclo de Mejora. 

Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a 

cabo consecutivamente: 118
(veresquema111 

11
' l111p: .1 h•11u.:omcr.intn111ct.co111.111x/calidt1d/CC/lsu/lsu.htm 

G
~ 
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P: Plan (PLANEAR): establecer los planes. 

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

C: CHECK (VERIFICAR): verificar si los resultados concuerdan con lo planeado. 

116 

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

problemas, mantener y mejorar. 

lshikawua aportó en este campo la división de los dos primeros pasos del Ciclo 

POCA en dos etapas cada uno, lo que da como resultado un proceso de seis pasos: 

P: 1) Determinar Metas y Objetivos y 2) Determinar Métodos para alcanzar las 

metas 

D: 3) Dar Educación y Capacitación y 4) Realizar el Trabajo 

C: 5) Verificar los efectos de la Realización 

A: 6) Emprender la Acción Tomada 

Los bancos bien pueden clasificarse como un organismo social que requiere de 

administración, es un grupo en el que todos sus integrantes en forma sistemática 

coordinan sus medios para lograr un bien común y de la forma de coordinar las 

personas y las cosas que lo conforman y precisamente en razón de la manera en 

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

Los bancos son empresas que requieren de administración como todo organismo 

social. Las empresas sin importar su tamaño basan el éxito ya sea de forma directa 

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

Mejorar la calidad de administración requiere de técnica de coordinación de todos 

los elementos y crear asi capitalización, desarrollo de calificación de sus empleados 

y trabajadores, que son bases esenciales de desarrollo de toda empresa cuyo 

objetivo es la producción de bienes y servicios para satisfacer un mercado. 
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La calidad, puede decirse, es la principal preocupación de cualquier organización, 

empresa o persona que quiera lograr una ventaja competitiva y mejorar utilidades. 

Frecuentemente el término calidad se emplea para denotar lujo o características 

extras que causan mayor costo a bienes o servicios, sin embargo es tan sólo: dar al 

cliente lo que requiere y hacerlo de modo que cada tarea se reallce correctamente 

desde la primera vez. 119 

Un sistema de calidad sirve para satisfacer al. consumidor, pero desde el punto de 

vista interno es mejorar el sistema operativo de la pegociación; ya que el objetivo 

final de la Institución es hacerlo rentable. 

El control de calidad es un sistema de métodos para producir económicamente 

bienes o servicios que satisfagan los requerimientos del usuario. La implantación 

efectiva del control de calidad requiere de la cooperación de todo el personal de la 

compañía incluyendo la alta dirección, los gerenies, los supervisores y operadores 

de todas las áreas de actividades. 

Al hablar de calidad es posible tomar como ejemplo el milagro japonés. Después de 

la Segunda Guerra Mundial, los japoneses se vieron en la necesidad de recurrir a la 

calidad para desarrollar su capacidad de exportar productos manufacturados. 

Estados Unidos abrió sus fronteras al mercado de productos japonés y gerentes y 

consultores estadounidenses se convirtieron en sus maestros. Los japoneses 

asimilaron todo lo que veían, inclusive lo que decían carteles de las paredes de la 

fabricas "cero defectos", "la calidad cuenta", y "hágalo bien desde la primera vez". Y 

creyendo que las compañías americanas practicaban lo que predicaban pusieron en 

práctica ro aprendido.12º 

119 Barra, Ralph, C!rculos de Calidad en Operación. p. l. 
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"Los japoneses compraron y copiaron tecnologla estadounidense y contrataron 

expertos de Estados Unidos para que enseñaran y entrenaran a sus lideres. 

Establecieron un objetivo nacional: la calidad; promulgaron una ley sobre 

estandarización industrial; utilizaron y desarrollaron al máximo el recurso de las -

personas - empleando primero sus manos y luego sus mentes. Hoy, los empleados 

japoneses constituyen un tanque de pensamiento masivo, que ofrece millones de 

ideas sobre cómo obtener una mejor calidad en todo lo que hacen y fabrican". 121 

2.7.3. El Benchmarking como estrategia de mejora en el Grupo 

Financiero BBVA Bancomer 

Estudios realizados en corporaciones como Delta Airlines, 3M Company, IBM Y 

Hewlette-Packard por ejemplo muestra que las que tiene el más alto rendimiento 

sobre sus inversiones son aquellas que no sólo ofrecen los productos de mejor 

calidad, sino que muestran una calidad total a través de toda la organización. Ellas 

han demostrado que "más vale prevenir que remediar". 122 

En la actualidad las empresas tienen que competir no sólo con empresas de la 

misma región, cada vez se presenta un competen~l.a mayor con empresas de otros 

lugares y paises debido a la globalización que se presentadla con dla. 

Las empresas por lo tanto deben buscar fórmulas y form.asque las dirijan hacia una 

productividad y calidad mayor en busca de la. competitividad, Una de las 

herramientas adoptadas por el Grupo Financiero BBVA Bancomer es el 

Benchmarking y la aplicará en el transcurso del 2002. 

"' lhid. p. 7 
·~~ lhid. p. 1 :' 

TF.SI0 (Y)~·r w ;) ''-"j 

FALLA DE 0.HIGEN 



Madrigal Espinosa. Mónica. 11 'J 

"Benchmarking se define como un proceso sistemático y continuo para comparar la 

propia eficiencia en términos de productividad, calidad y prácticas con aquellas 

compañías y organizaciones que representan la excelencia". 123Esta herramienta fue 

aplicada por Xerox Corporation, (empresa reconocida en la fabricación de 

fotocopiadoras) en 1979 en su campaña para combatir la competencia con gran 

éxito ya que les permitió identificar los nuevos procesos de los competidores, los 

nuevos componentes de fabricación y los costos de producción. 

El proceso de Benchmarking no sólo es aplicable a las operaciones de producción 

sino que puede aplicarse a todas las fases del negocio, desde compras hasta los 

servicios post venta, por lo que es una herramienta que ayuda a mejorar todos los 

aspectos tales como calidad y productividad. Es una nueva forma de administrar ya 

que cambia la práctica de compararse sólo internamente a comparar las 

operaciones en base a estándares impuestos externamente por las empresas 

reconocidas como líderes del negocio o aquellos que tienen la excelencia dentro de 

la industria, representa descubrir las mejores prácticas donde quiera que existan. 124 

2.7.4. Actividades y funciones del Área de Calidad 

De acuerdo a los lineamientos de ISO 9000 y a la adopción de la herramienta 

Benchmarking para la implantación de Programas de Calidad, el área de referencia 

tiene las siguientes actividades y funciones dentro del proyecto a lanzarse en el 

transcurso del 2002: 

Negociación con áreas patrocinadoras y determinación de temas 

Desarrollo de la logística del programa 

Difusión a través de medios internos 

1 ~: lkng.I Knllüry Svantc Osthlrnn. 1993. citados en lW_p: //hn11comcr.intranct.co111.111x/calidml/CC/lso/lso.ht11J 
1
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• Procesamiento de datos 

Entrega de resultados 

120 

El área de Calidad convoca a todo el personal del Grupo a participar y aportar ideas 

de mejora. en temas especificos que permitan apoyar programas de ahorro; costo, 

eficiencia y calidad, con el propósito de fo!]'"lentar Ja creatil(idad y compartir Ja 

experiencia del personal del Grupo. Los ganaaores· de esfos programas serán 

incentivados con premios económicos. 

Se integrarán grupos de trabajo para definir, analizar y proponer soluciones a 

problemas o áreas de oportunidad especificas asignados por un Comité de Calidad 

y cuyo alcance e impacto se refleja en la Dirección I División y I o Cliente. Asi se 

promoverá un lenguaje y metodología de mejora continua común, mediante el 

trabajo en equipo. 

2.7.5 El Cliente y el Momento de Verdad 

El éxito de cualquier negocio depende de vender lo que el cliente desea comprar. y 

saber esto depende de conocer Jos deseos, necesidades, actitudes y tendencias de 

compra del cliente, se trata de mirar a través de sus ant('!ojos y de alguna manera 

meterse en su cabeza para estar en condiciones de construir ventajas competitivas 

basadas en la calidad percibida de servicio. 125 

Identificar y satisfacer las necesidades del cliente ha contribuido a crear una ventaja 

del servicio para empresas como hospitales, cruceros; restaurantes, aerollneas. 

bancos. etc. 

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

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

TESIS CON 
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"Un momento de verdad es ese preciso instante en que el cliente se pone en 

contacto con el negocio y sobre la base de ese contacto, se forma una opinión 

acerca de la calidad del servicio y virtualmente calidad del producto" 126 

En toda empresa se experimentan múltiples momentos de verdad entre cliente y el 

negocio en el transcurso del dia y esto no implica necesariamente que el contacto 

sea humano. Un momento de verdad puede ser: el momento en que el cliente entra 

al estacionamiento, facilidad de localización de entradas al negocio, limpieza del 

lugar, señales colocadas lógicamente y fáciles de leer, todos son momentos 

potenciales de verdad y ocurren aún antes de tener la oportunidad de actuar para el 

cliente. El resultado de no manejar los momentos de verdad es que la calidad del 

servicio regresa a al mediocridad ante los ojos de los clientes y esa percepción de 

servicio mediocre se traslada a la linea de productos de la compañla. 127 

1 > \\'illia111 lLf\fonin La Excelencia en el Servicio p. 2.::! 
1 
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CAPITULO 3. METODOLOG(A PARA LA ELABORACIÓN DEL 
CUESTIONARIO 

El presente capitulo abordará la metodologia para el diseño y elaboración del 

instrumento a utilizar en el estudio de Opinión Pública. 

3.1. RELACIÓN DEL MARCO TEÓRICO CON LA TABLA DE 

ESPECIFICACIONES 

En el marco teórico, subcapitulo 1.3 .. se define a la opinión pública, como hecho, 

como el conjunto de expresiones de los individuos del grupo social que tienen un 

referente público, entendiendo como público a todos aquellos asuntos que 

interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de "el público" que es el grupo 

social en si mismo. 

En este caso el conocimiento de los apoderados de las empresas de banca 

comercial de la sucursal BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4129 respecto a la 

calidad en el servicio. 

El análisis de la definición anterior, conduce a diferenciar: 

1. Las expresiones de los individuos del grupo social 

2. El referente público 

3. El grupo social en si mismo 

En el mismo marco teórico se menciona que los elementos del sistema 

comunicativo son: 

a. Los actores 

b. Los Instrumentos 

c. Las expresiones 

TESIS CO~J 
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d. Las representaciones 

Asimismo se hace Ja analogía entre: 

actores como grupo social 

instrumentos como cuestionario 

expresiones del grupo social como conjunto de expresiones 

del grupo social 

representaciones como el conjunto de, datos.~~ referencia 

contenidos en las expresiones del grup9 social. y que tienen 

un significado para alguien, o tema ~or. investigar en el 

presente estudio 

Resulta necesario indicar que las acciones de los human~ so~·~é ~~s'.tipos: 
1. Las ejecutivas.- las que modifican el entorno ffsfcl{.;,:at~Fi~I en el que se 

desenvuelven los agentes sociales 

2. Las expresivas.- las que modífícan el entorno simbólico de IÓs actores de la 

comunicación 1 

Es de notarse la diferencia que se marca entre agentes sociales y ~ctores de la 

comunicación en dos sentidos: 

a) Los agentes sociales realizan acciones ejecutivas, actúan en el 

sistema social y modifican su entorno físico material 

b) Los actores de la comunicación realizan acciones expresivas, actúan 

en el sistema de la comunicación y modifican el entorno simbólico 

Los actores de la comunicación pueden tener como referente de sus expresiones 

a: 

1. Lo que hacen (como acciones ejecutivas) 

2. Lo que ya han expresado con anterioridad (lo simbólico) 

1 \far1i11 Sc1ra110. M. :[l'oria t[~_la Comunicación: Enislcmnlogia \' Amilisis de 1 ~.:_:_:__ ··· 
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Conviene señalar que lo simbólico se encuentra en el sistema de la referencia. En 

el apartado 1.1. del presente trabajo, se indicó que hay varios sistemas, asimismo 

que uno de ellos es el de la referencia. En este sistema se contempla todo aquello 

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

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

algo. 

De tal forma que hay una diferencia entre: 

a. Lo que se hace como acción ejecutiva 

b. Lo que se dice (como acción expresiva) 

c. Lo que se dice que se hace (que es una expresión que tiene como 

referente a una acción ejecutiva) 

d. Lo que se dice de lo que ya se ha dicho (que es una expresión que 

tiene como referente a lo simbólico) 

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

1 Esquema 18 1 

11.@ @)ll/Jlil ®lli 
IJM.\©lll 

R®@!IJHrn 
~JXl?l@l!XG[)(@ 

l.OS RITERl'N l'l'S 
l'O~lllNl:S 

I .< l Sl~lllc'll.ll'O 
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Si se considera a la definición de opinión pública, mencionada líneas arriba, se 

tendría que aclarar que: 

1. La indagación de la opinión de un grupo social no puede contrastarse con 

lo que realmente hacen los agentes sociales, pero si que es necesario 

considerar los aspectos más importantes de los papeles que desempeñan 

los agentes sociales y que serian: el sexo, la edad, la posición 

eccinómica, la postura política, la posición familiar y la posición 

social. (confróntese estas caracterlsticas del grupo social en el marco 

contextual de este trabajo) 

2. La indagación de la opinión de un grupo social no puede contrastarse con 

el "mundo" simbólico (sistema referencial), pero sí resulta pertinente que el 

investigador de la opinión pública indique un rango de credibilidad acerca 

de lo que el grupo social conoce acerca del referente, es decir, que se 

debe tener cierto grado de certeza acerca del conocimiento de la 

temática con la finalidad de lo que se exprese, como opinión, en el 

cuestionario, sea de actores que conozcan en cierto grado el referente. 

(confróntese, lo que se considera necesario conocer por parte del grupo 

social, en el marco contextual de este trabajo) 

3. La indagación de lo que se expresa sobre lo que se hace y del sistema 

referencial, es lo propio del investigador de la opinión pública, pero hay 

que indicar que esta expresión (opinión) varía dependiendo de los 

papeles que desempeña el agente social y del grado de conocimiento 

sobre la temática. 

TESIS CON 
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Conforme a lo antes mencionado, resulta imprescindible: 

1. Considerar como variable de un estudio de opinión pública a Jos diferentes 

papeles de los agentes sociales y, que en Ja tabla de especificaciones, se 

denominará bajo el término de concepto sociodemográfico. 

2. Considerar como variable de un estudio de opinión pública al grado de 

conocimiento de Ja temática por parte de los actores de la comunicación y, 

que en Ja tabla de especificaciones, se denominará bajo el término de 

concepto conocer. 

3. Considerar como variable de un estudio de opinión pública a las 

valoraciones expresadas en un cuestionario (opiniones) por los actores 

(grupo social a investigar) sobre la temática y, que en la tabla de 

especificaciones se denominara bajo el término de concepto opinión 

3.2 CONSIDERACIONES DEL MARCO CONTEXTUAL Y SU RELACIÓN 
CON LA TABLA DE ESPECIFICACIONES 

En el marco contextual se define el referente de estudio, calidad en el servicio, que 

en realidad se integra por varios servicios o productos empresariales que son Jo 

que se ofrecen al grupo social elegido. Los servicios se generan a través del 

contacto personal entre banco y cliente a diferencia de otras industrias que venden 

productos tangibles. 

La Banca Comercial Empresarial busca satisfacer las necesidades de captación, 

crédito y productos especializados para las empresas medianas y grandes en todos 

Jos sectores de Ja industria, manufactura y servicios, estos servicos bancarios son: 

------·---··· 
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1. Vista: Es la captación con disponibilidad inmediata (se puede convertir en 

efectivo) y está representada por la Cuenta de Cheques. 

2. Inversiones: 

Plazo fijo. Recursos económicos provenientes de las empresas, 

normalmente pagan intereses dependiendo del tipo de instrumento con base 

en el monto y plazo, son instrumentos que por un plazo predeterminado que 

cuando llega a su fin (vencen), y se genera un compromiso de pago de los 

intereses y repago del principal. 

Sociedades de Inversión: Manejan un portafolio de inversiones de acuerdo 

con sus caracterlsticas. Tienen acceso a instrumentos que un inversionista 

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

Se distinguen instrumentos de Renta fija: invierten en instrumentos de 

este tipo (bonos, certificados de la tesoreria, etc.) y Renta variable: 

invierten una posición en acciones de empresas cotizadas en Bolsa, 

por lo que su rendimiento no está predefinido ni asegurado. 

3. Cartera de Créditos 

Recursos que se destinan a cubrir necesidades de las principales actividades que 

directamente intervienen en la producción, distribución y consumo de los bienes y 

servicios que se desarrollan en nuestra economia. 

T····,..1s (~o·~r l!s~i,.; .1 i' 
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4. Medios Alternos y Servicios Diversos 

Medios por Jos cuales el banco busca facilitarle a Jos clientes el acceso a Jos 

diversos productos y servicios que se ofrecen: 

Bancomer. Com 

Concentración Inmediata Empresarial (CIE) 

Seguros De Auto Por Flotilla 

Seguros De Vida Para Grupo De Empleados 

Atención En Sucursal 

Servicio De Aclaraciones 

La calidad, se refiere al conjunto de cualidades o calificación de superioridad o 

excelencia de una persona o cosa en este caso de productos o servicios. En 

cualquier organización o empresa es la ventaja competitiva que ayudará a mejorar 

utilidades. Frecuentemente el término calidad se emplea para denot.ar lujo o 

caracteristicas extras que causan mayor costo a bienes o servicios, sin embargo es 

dar al cliente lo que requiere y hacerlo de modo que cada tarea se realice 

correctamente desde Ja primera vez. 

Los servicios son la utilidad que presta un bien o cosa, en este caso, son los 

productos ofrecidos por el banco especialmente creados para satisfacer las 

necesidades de las empresas de la banca comercial. 

El control de calidad es un sistema de métodos para producir económicamente 

bienes o servicios que satisfagan los requerimientos del usúari~.· Un s.istema de 

calidad sirve para satisfacer al consumidor, pero desdei, el punto de,vista interno es 

mejorar el sistema operativo de la negociación, ya. que el objetivo final de la 

institución es hacerlo rentable. 
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Finalmente, las expresiones del grupo social seleccionado dependerán del 

conocimiento sobre este referente y serán influidas por las categorías sociales. En 

otras palabras las expresiones u opiniones de los apoderados de las empresas de 

banca comercial de la sucursal BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4129 respecto a 

la calidad en el servicio dependerán del conocimiento de los productos y seran 

influidos por su sexo, posición económica, posición familiar, posición política y 

posición social. 

3.3 HIPÓTESIS DE TRABAJO 

En este trabajo se plantean dos tipos de hipótesis: de carácter general y de 

carácter alternativo. 

La hipótesis general de carácter nulo se aplica en temas con tratamiento 

estadístico como la presente investigación. 

Hipótesis General (nula) 

La hipótesis general en esta investigación es la siguiente: 

No se sabe cuál es la Opinión Pública de los apoderados de las empresas de Banca 

Comercial de BBV A Bancomer Sucursal Vallejo Poniente 4129, respecto a la 

calidad en el servicio. 

Hipótesis Alternativa 

Las hipótesis alternativas se plantean en base a las variables dependientes como 

son conocimiento y opinión sobre la problemática a tratar, y de la misma forma las 

variables independientes como son las categorías demográficas: sexo, edad, 

posición económica, posición social, posición política. 
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1 . El conocimiento respecto a la calidad en el servicio de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial de BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, es del 85% 

2. Es el sexo lo que determina un 10% el conocimiento de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la 

calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129 

3. Es el sexo lo que determina con un promedio del 3.5 la opinión de 

los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129 

4. Es la edad lo que determina un.70.% .. el-conocimlento de los 

apoderados de las empresas de Banca · Cornercial respecto a la 

calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129. 

5. Es la edad lo que determina un 4.5 lá opinión de los apoderados 

de las empresas de Banca Comércial respecto a la calidad en el 

servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 

4129 

6. Es la posición económica lo que determina un 90 % el 

conocimiento de los apoderados de las empresas de Banca 

Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 
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7. Es la posición económica lo que determina un 4.0 la opinión de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la 

calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129 

8. Es la posición familiar lo que determina un 35%.elcon'?cimiento de 

los apoderados de las empresas de Banca• Com~rdial" respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA B~~comer, S~cursal 
Vallejo Poniente 4129. 

9. Es la posición familiar lo que determina un 4.0 la opinión de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la 

calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129 

1 O. Es la posición política lo que determina un 25% el conocimiento de 

los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129. 

11. Es la posición politica lo que determina un 3.5 la opinión de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la 

calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129 

12. Es la posición social lo que determina un 95% el conocimiento de 

los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129. 

1 
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13. Es la posición social lo que determina un 3.0 la opinión de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la 

calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129 

3.4 VARIABLES 

El conocimiento y la opinión de los apoderados de las empresas de Banca 

Comercial de BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, respecto la calidad 

en el servicio, dependerán de las caracterlsticas sociodemográficas del grupo 

social: sexo, edad, posición económica, posición familiar, posición política, posición 

social. 

Con respecto a la hipótesis número 2 la variable independlente es e,1 sexo 

del grupo social y la variable dependiente es el conocirWie'~t6ciel~rupo 
, '-\''·;·<··-·-' 

social respecto a al calidad en el servicio que ofrece EÍBVA Bancomer, 

Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

Con respecto a la hipótesis número 3 la variable independiente es el sexo 

del grupo social y la variable dependiente es la opinión del grupo social 

respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129. 

Con respecto a la hipótesis número 4 la variable independiente es la edad 

del grupo social y la variable dependiente es el conocimiento del grupo 

social respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, 

Sucursal Vallejo Poniente.4129. 

rf-l,i:-.17i;i r~QN 
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Con respecto a la hipótesis número 5 la variable independiente es la edad 

del grupo social y la variable dependiente es la opinión del grupo social 

respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129. 

Con respecto a la hipótesis número 6 la variable independiente es la 

posición económica del grupo social y la variable dependiente es el 

conocimiento del grupo social respecto a la calidad en el servicio que 

ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

\ 

Con respecto a la hipótesis número 7 la variable independiente es la 

posición económica del grupo social y la variable dependiente es la 

opinión del grupo social respecto a la calidad en el servicio· que ofrece 

BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

Con respecto a la hipótesis número 8 la variable independiente es la 

posición familiar del grupo social y la variable dependiente es el 

conocimiento del grupo social respecto a la calidad en el servicio que 

ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

Con respecto a la hipótesis número 9 la variable independiente es la 

posición familiar del grupo social y la variable dependiente es la opinión 

del grupo social respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

Con respecto a la hipótesis número 1 O la variable independiente es la 

posición política del grupo social y la variable dependiente es el 

conocimiento del grupo social respecto a la calidad en el servicio que 

ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Con respecto a la hipótesis número 11 la variable independiente es la 

posición política del grupo social y la variable dependiente es la opinión 

del grupo social respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

Con respecto a la hipótesis número 12 la variable independiente es la 

posición social del grupo social y la variable dependiente es el 

conocimiento del grupo social respecto a la calidad en el servicio que 

ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

Con respecto a la hipótesis número 13 la variable independiente es la 

posición social del grupo social y la variable dependiente es la opinión del 

grupo social respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

3.5 TABLA DE ESPECIFICACIONES 

En este apartado se presenta la tabla de especificaciones que. se define como un 

instrumento metodológico que permite la operacionalización de los conceptos, 

variables dependientes e independientes manejados en la hipóiesis. 

La tabla de especificaciones contiene cuatro columnas. En 18 primera se 

especifican los conceptos y se numeran en orden progresivo co'rí Ún · digito: los 

conceptos a operacionalizar serán: Conocimiento, opinión y demográficos. En la 

segunda columna se anotan con dos dígitos las categorlas, en donde el primero 

de ellos corresponde al concepto al correspondiente y el segundo a un orden 

progresivo; una categoría se define como las dimensiones que el concepto 

presenta en la realidad social en el caso particular del tema de esta investigación. 

En la tercer columna, se enuncia los indicadores, con tres dígitos en donde los dos 

.,,,.------·---- ·---
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primeros corresponden a la categorla respectiva y el tercero al orden progresivo; 

un indicador se define como la medida única y unívoca que presenta en la realidad 

social en le caso particular de éste trabajo. En la cuarta columna, se enuncian los 

reactivos, numerados con las mismas especificaciones del indicador al que 

corresponden, es decir, que a cada indicador le corresponderá un reactivo; se 

entenderá por reactivo a una pregunta (base del reactivo) con sus respectivas 

opciones (posibles respuestas a la base del reactivo y de las cuales, para el caso 

del concepto opinión sólo una será válida, en la mayoría de los casos). 

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

continuación se presenta la tabla de especificaciones. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

---------------------------------
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Tabla de Especificaciones 

--·---corit:E~--c.ArEGORÍAs INDICADORES REACTIVOS 

1. Conocer los productos y 1 1 Cuenta de· 1 1 1 Utilidad de la ccenta----¡-1-1 _1_[5e ias5igu1el1tes-ccentasse~atecu-á1 le perrrnte. a: 
de cheques ; las empresas depositar y disponer de sus recursos ' serv1c1os de banca Cheques 

comercial para empresas [ con l1qu1dez 1nmed1ata 1 
,__, 1 de la sucursal de BBVA 
~ Bancomer sucursal Vallejo a) Cuenta de ahorro 

..,,\ Poniente4129 b) Cuentadecheques 
'":::=- S:'. ¡ e) Cuenta en mesa de dinero O o:=; 1 d) Cuenta de tarieta ce crédito 
U <.-::J 1 e) Cuenta de sociedades de 1nvers1ón 

r: - , 
~ :::'.:-:.'.¡ '--~~~~~~~~~-+-~~~~~~~-r-:1-.1~.=2--=E~m-i~s~ió-n~d7e~-es~t-a~d-os~~d~e-r::1~1~2::--;;C-o-no-c-1m~1e-n7to~d~e-l~a-p_e_r~10-d~1c-1d7a-d:--e-n~l-os~e-s7ta-d~o-s-d7e~ 
r.:.t::} ~--.. cuenta de chequeras cuenta que emite Bancomer para informar acerca 

1 ;.::z.:.1 .. ::_¡ de los mov1m1entos de depósitos y retiros realizados 

1 

E-> ,... -: por la empresa 
1-l _, 

11 
~ a) Diana 

b) Mensual 
c) Bimestral 

1.2 Inversiones 1.2.1 Cuenta de Inversiones 
en plazo fijo 

d) Trimestral 
e) Semestral 

1.2.1 Conocimiento de la opción en cuenta con 
rendimientos de acuerdo a diferentes plazos y 
rangos de inversión 

a) Fideicomiso 
b) Bono De Prenda 
c) Certificado De Aportación 
d) Instrumento De Deuda Tipificada 
e) Pagare Liquidable Al Vencimiento 
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!2"; 
~ ,__o 

~~ >--.:. 
C:_") ce; ,..,,..-... 
~_ ... _, ¡~~,-
r::::; r..-:i 

~,~'] 
f·--1 
-'..1 .. .., 
~-=--. 

1.3 Bancomer. com. 11.3.1 

1.3.2 

Objetivo de las 
sociedades de 
inversión 

Utilidad del servicio de 
Bancomer. com. 

Requisitos de 
contratación de medio 
electrónico 
Bancomer. com. 

1 2 2 

1 --·' · 

Cono·.:1m1ento de la o¡::ic1ón en cuenta que da la 
opcr.Jnidad a las empresas de participar en el 
mercado de valores mediante la compra de titulas de 
diversos em1SC.íes 

a¡ Cuenta De Nómina 
bi 
c) 

dl 

Fondo De Cobertura Camb1ana 
Cuenta En Dólares Empresarial 
Sociedades De lnvers1on Empresariales 

e) Pagare En Unidades De Inversión En Administración 
UDIS 

1 3.1 Conocimiento de la opción del servicio alterno que 
permite realizar operaciones bancarias a la empresa 
a través de la red de Internet 

a) Bancomer com 
b) Bancomer por teléfono 
c) Ca1ero automático Bancomer 
d) Terminal punto de venta Bancomer 
e) Concentración 1nmed1ata empresarial Bancomer 

1 3 2 Conoc1m1ento del requ1s1to de contratación de un 
módem especial para acceder a Bancomer 
com a través de la red de Internet en las 
computadoras de su empresa 

Cierto ( ) 
Falso ( ) 
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----,-¡- Seguros - -de :·141Ut11tdad del Seg~ro oe 

auto 
1 

autos y camiones pcr 
y camiones : flotilla 
por flotilla 

l: s 

1 4 1 Conoc1rr.iento je la opcion Que ofrece protecc1on a 
veh1cu1cs por grt..p-: :on:ra sucesos 1m¡:rev1stos :::ue 
dañaran ia ec:J:lcm1a ce :a empresa z 

¡:x:.¡ 
a¡ F1nanc1am¡ent:) de .... enicu1os 

1 bJ Seg'.Jro de respcnsabili:iad c1 1;d 
1 e) Seguro de automoviles rentados 
1 di Seguros de au:o y :am1ones por flotilla 

z9 o p::; 

ºº 1 , e) Seguro de ~s1sten:1a a tar1eta habientes 

r----------+~,.--__,-,.._.L - ____ j_ __ ~_ 
1.5 Seguro de vida 11 5 1 Objetivo del seguro de ¡' 1 5 1 Conoc1m1ento de la opc1on que ofrece respaldo 

de grupo para vida de grupo para monetario a los dependientes económicos de 
empresa empresa J empleados por lallec1m1ento 

'¡· a) Seguro De Inmuebles 
, b) Seguro De Vida lnd1v1dual 

1 

c) Seguro De Ingreso Económico 
d) Seguro De Vida Cobertura Conyugal 
e) Seguro De Vida De Grupo Para Empresa 

u.: -· r;,•::¡ .... _ .. , .. 
¡; 

i 

1. 6 Servicio 
Convenio 
Concentración 
Inmediata 
Empresarial 
CIE) 

1.6.1 Utilidad del servicio 
convenio 
concentración 
Inmediata 
Empresarial CIE 

1.6.1 Señale el serv1c10 que permite a las empresas la,. 
re.cepción de depósitos referenciados mediante un número 
de convenio que le permite 1dent1f1car los pagos de sus 
clientes: 

1.7 Créditos 1.7.1 Adquisición de créditos 
empresariales 

a) Cargo electrónico 
b) Dispersión empresarial 
c) Pago electrónico de nomina 
d) Pago electrónico a proveedores 
e) Concentración inmediata empresarial CIE 

1.7.1 Ha sido usuanoo de crédito empresarial en los últimos 
5 años 

SI ( ) 
NO ( ) 

1 

! 
1 

1 
1 

¡:..._.::¡ 1 
~=1, __ ... 
'"""-4 

··-~ ,._::¡ 

6 
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1.8 Asesoría y 
atención a 
empresas 

1 7 2 Requisitos para d1sp:rner de 
créditos 
empresariales 

1 ~'J 

i 7 2 ConocE las gar3ntias requer1oiS-p:Jr el tan::, para 
disponer je cre:!.:o empresar.a: 

a¡ Garant:a hipcie:ar1a o ;nvers.c-n 

z 
j:%:l 

d :z ~--º p::; empleados oe la errpresa o veh1culos 1 r."" C) 
C) Garantia de palabra o carta comprom1so ~ ~ ::~:e 

b) Garantía de cntratar seguros de toocs ios 

i d) Garantía de pago semanal o diana ~' ~ i.::1. 
1 t.CF? .-:J 

1.8.1 Asesoría del e-1e_c_u_t_1v_o ___ ll_1_a_1 _c_o_n_o_c1-m1ento del Ejecutivo del ejeCutl"/0 de empresa : r .. -"] i 
en sucursal 

1 
que lo debe atender en sucursal ¡1 

1 

:::..:/! 
1 a) Verónica Chavez y Laura Gómez íl i ~,:~i 
1 b) Alfa Alvarez y Mónica Madrigal ' 
¡ c) Antonio Cervantes y Ed1th Fuentes 1 

1 d) Fab1ola Olvera y Carla Ru1z 1 

i e) Norberto J1ménez y Saúl Diaz i 
1 1 

r-----------+---------t-:1--,.8,,.-.""2-:A"'"te-n-c"'"io,...· n----:d-e ___ c_a-Ja_s_,¡-=1--,a=-=2-=c-o-no_c_1_m_1e-n-to- de las ca1as 1 y 2 de atención a 1 

empresariales en sucursal ¡ Empresas 

1.8.3 Procedimiento para 
atención de 
aclaraciones de 
empresas 

1.8.4.Servicio de estacionamiento 
en Ja sucursal. 

1 

Cierto ( ) 
Falso ( ) 

1.8.3Conocimiento del procedimiento en caso de 
aclaraciones de empresas en sucursal 

a) verbal 
b) por escrito 
c) correo electrónico 

1.8.4. Conocimiento del servicio de estacionamiento en 
sucursal con pago 

Cierto ( 1 
Falso ( ) 
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2 Opinar respec:o a los, 2 1 Cheques 
, productos y serv1.:1os de 
: banca comercial para , 
! empresas de la sucursal de' 
'I BBVA Bancomer sucursal 
Vallejo Poniente 4129 

1 

2.2 Inversiones 

· i 1 ; F ac1l1dad de 
3cceso a los recursos 
de cuenta de cheques 

2 1 2 Oportunidad en la 
recepción de estados 
de cuenta 

2.1 3 Confiabilidad de la 
información recibida en 
sus estados de cuenta 
de cuenta 

2.2.1 Facilidad de 
concertación de las 
inversiones en plazo 
fijo 

2.2.2 Adecuada asesoria del 
ejecutivo respecto a la cuenta 
en mercado de valores 

1 

1-1(1 

:::: 1 ~ E., 1.3 es:ala ae! i a1 5 ::a,;: =1 ... ~ :a fa-¿1l1dad de a-cC2S_o_a 
l:::s re·:ursos ae :uer:ta Qut- .2 ;:2rrr:1te a la t-r.ipresa 

dep0s1tar y d1spJner de sus c;::ursJs monetarios con 
l1qu1cez 1nmec1ata asufl'~1er.c:i a1_;e ei 1 es la 
calif1cac::.n mas ca1a ¡ 5 .; :i~as buena 

2 1 2 En la escala del-1 aisca11f~~ué-1a oportur1Ciaci en ;a-·., 
recepción de sus estados oe cuenta asumiendo que el 
uno es la cal1f1cac1on mas ba¡a y 5 la mas buena 

1 2 3 4 5 

~ 

12 1.3 Califique del 1 al 5 la conf1ab1l1dad de la información 

1 

que recibe en sus estados de cuenta de su cuenta de 
cheques, asumiendo que el uno es la calificación 
más baja y 5 la más buena 

1 

1 2 3 4 5 

1 
2.2.1 Califique del 1 al 5 la fac1l1dad de concertación de la 1 

cuenta con rend1m1entos de acuerdo a diferentes 1 
plazos y rangos de s 1nvers1ones asumiendo que el 

1 uno es la cal1f1cación más baja y 5 la mas buena 

1 1 2 3 4 5 1 

1 
2.2.2 Califique del 1 al 5 la asesoria en sucursal referente a 1 

la opción en cuenta en mercado de valores 
considerando que el uno es la calificación más baJa y 
5 la mas buena 

1 2 3 4 5 

J 

:z 
µ::: 
.~ z ;=: 

o c:c 
r_) e 

~~ ,_ 
,.,-:::¡_-

c:r: 
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· 2.2 3 lnformac1on aaecuaoa 
respecto a cuentas de 
mercado de valores 

141 

2 2 3 Califique del 1 al 5 ia 1nformac1ón adecuada referente 
a !a upc1on en :we;--.ta en r;-;ercado de ·.·alJres 
considerando que el uno es la cal1f1cac1~n más baja 
5 la más buena 

1 ; 4 ' 

1

2 3 Medios 
electrónicos 

) 2.3 1 Rapidez del sistema 
1 Bancomer. com 

2 3 1 En escala del 1- al 5 cai1f que ¡-arapideléiei sistema __ , 

BanCJmer com ~ara realizar operaciones bancarias a 
través de la red de Internet asumiendo que el 1 es la 
cal1f1cac1ón mas ba¡a y 5 la mas buena i, 

' 

1 2 3 4 5 

2.3 2 Funcionalidad del sistema 2 3 2 En escala del 1 al 5 c-ai;t;que la funcionalidad oel 
Bancomer. com sistema Bancomer com para realizar operaciones 

bancarias a través de la red de Internet asumiendo que 
el 1 es la cal1ficac1on más baja y 5 la más buena 

2.3 3 Funcionalidad en el 
uso del servicio de 
Bancomer. com 

2.4 Seguros de auto 12.4.1 Eficiencia del servicio 
y camiones por de seguros de auto y 
flotilla camiones por flotilla 

1 2 3 4 5 

l
. fi.3 En escala ciei 1 ª.15 car;f1quela func1onahda-ddei---~I. 

sistema que permite a la empresa realizar operaciones 
bancarias a traves de la red de Internet asumiendo I 

1 

que el 1 es la calificación más ba1a y 5 la más buena l 
1 2 3 4 5 ! 

2.4.1 En escala del 1 al 5 cal1f1que Ja efic1enc1a del 
servicio que ofrece protección a vehiculos por grupo 
contra sucesos imprevistos que pudieran dañar la 
economia de la empresa asumiendo que el 1 es la 
calificación mas baja y 5 la mas buena 

1 2 3 4 5 

z 
i::r.::i e z.--

0 ~::e: 
c......, e 
~:.~ ~~ 
cr> ·
~~ <1'. 
E--< ,_; 

~-· 
...::;t 

~ 
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2 5 Seguros de 
vida de 
grupo para 
empleados 

2.6CIE 

¡..¡~ 

2 4 21nformac1on proporcionada. 2 4 3~ ~ ~ \ 11 ~>c·:ii.1 ,kl 1 .ti 'c.ili1i,¡uc· l.1 l11l~>r111.1ciú11 
pcr el Eiecut1vo respecto a ¡ii1.ip1.ifLhlllaJ~ 1 pPr 1..·l ..:¡·.:d!ll\11 h.: ... ¡1i:..:1t1 ,1 ... i::;.urP:-

seguros de auto Y camiones d~· \~hii..:ulP~ J1ill" '..2rupn u1n1ra :-.t1...:i...":--1i:-. i111p1\:\·i:-.In> 
por flotilla . : 

qu~ pud1~ra11 danar l.1 econom1a je la empresa 
asum1en-jo que el i es la caiif1:ac1cn iilas oa¡a y 5 1 ..... ----i 

1 ---¡ 2 51 colif~allí1idadcie16s · 
seguros de vida de 

· grupo para empleados 

2.5.2Ef1cinc1a en la asesoría de 
seguros de vida de 

grupo para empleados 

2.6.1 Eficiencia del 
servicio de depósitos 
recibidos por 
el servicio 
Concentración 
Inmediata Empresarial 

mas buena 
1 2 3 4 -

-- ¡·2 5 1-En e$ Ji3 del 1 al 5 califique la :onf1abil1jad del 
1 serv1c10 que ofrece respaldo monetario a los 
! dependientes económicos ae empleados por 
' fallec1m1ento asumiendo que el 1 es la cal1f1cac16n mas 

ba¡a y 5 ia mas buena 

1 2 3 4 5 

12 5 Ún escaladel 1 al5cal;f;qüeiaei1c-;enc1a enla-- -
¡ asesoria del serv1c10 que ofrece respaldo monetario a 

..___,.. 
,c:"'"....-t ,..., 
.......... 
o 
U.) 
lfj 
1:'1:4 
E-< 

· los dependientes econorr.1cos de emplea:Jos por 
1 

fallecimiento asumiendo que el i es la calif1cac1ón mas : 
ba¡a y 5 la mas buena 

1 2 3 4 5 

2 6 1 En escala del 1 al 5 califique la efic1enc1a del 
del servicio para empresas que permite la 
recepción de depósitos referenciados 
mediante un numero de convenio que le 
permite 1dent1f1car los pagos de sus 
clientes asumiendo que el 1 es la 
calíficac1ón mas baia y 5 la mas buena 

1 2 3 4 5 

z 
i:x:l 
e~ 
~ 
1o->-1 

---
, ___ .. ; 

.: ... ; 

~I ,_, 
c::x:: : 
µ..! 

t 
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-------27Cfeditos ----~-~ 2 7 1 Facrhdad ae 

contratac1on Oe u;;D,:c 
para empresas 

2. 7.2 Rapidez de respuesta en 
la contratación de crédito 
empresarial 

1 .¡ ~ 

- ---2 -71Enescaladé1 ¡ al 5 cai.f'~Le la Tác,¡;aad de ______ _ 
contrata:1ón d¿ :a ope~a:12:--. meJ1ante la 
cual un Banco oresta üna cantidad ae dinero 
a una empresa a un pla:c Jeterm1nado 
con la confianza de que :um~la :on e! pago 
del monto mas SJS intereses asum1enao que 
el 1 es la cal1fi:ac1cn más ba;a ) 5 la más 
buena 

¡ 2 3 ~ 5 

2. 7 2 En escala del 1 al 5 cal1f1que la rapidez de respuesta 
en la contratac1on de crédito empresarial 

?:~! 
-· ~~~-~ ¡ 
~ ..-.--~1! .-.. · ~ . 
º'-·--:::\ o \__.t ¡ 
r:,- ;:~:~ 1 
- -~ r··, l U:l ~-~~ 
µ::' .• -r• ¡ 

J -.;.': 

E-< >--~ 1 

L@ - . 

' 
1 

1 

1 2 3 4 5 i 
1 

2.8 Atención en 2.8.1 Satisfacción respecto a 2.8.1 En escala del 1 al 5 califique la satisfacción ----< 
sucursal la atención recibida en respecto a la atención rec1b1da en sucursal 

sucursal 1 del ejecutivo de empresas que debe 
atenderlo en su sucursal en el area 
empresanal asumiendo que el 1 es la 
calificación mas ba¡a y 5 la mas buena 

1 2 3 4 5 

2.8.2 Asesoria adecuada del¡ 2.8.2 En escala del 1 al 5 califique lo adecuado de 
ejecutivo de empresas en sucursal la asesoria del ejecutivo de empresas en 

su sucursal 

f 

1 

1 
12345 j 
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-- - -- -- ----233 Atenc1ón-re1efo-n1ca a 
empresas en sucursal 

2.8.4 Tiempo de respuesta 
adecuado en caso de 
aclaraciones 

2.8.5 Frecuencia de 
situaciones que 
requieren de 
aclaración 

2.8.6 Pago del servicio de 
estacionamiento 

2.8.7 Nümero de cajones en el 
estacionamiento 

2 8 3 En escala dei ; al 5 cal.fique el grado ce 
sat1sfac.::1jn q~.-= e(perrmenta respecto a ia 
atenc1on rec1b1~a v1a teiefónica en sucursal 

a 

¡_;4 

¡ 2 8 4 En escala del-; al 5-cai1f1qceei9rado de- ----~--
satisfacción respecto a la rapidez de 

I respuesta en caso de aclaraciones en sucursal 
en el area empresarial asumiendo que el 1 es la 

1 calif1cac1ón mas ba1a ¡ 5 la más buena 

1 

1 2 3 4 5 

2 8 5 En escala del 1-al 5 califique la frecuencia 
con que se presentan situaciones que 
requieren de aclaración para empresas 

asumiendo que el 1 es la calif1cac1ón más 
baja y 5 la mas buena 

1 2 3 4 5 

2.8.6 En escala del 1 al 5 cal1f1que la limpieza del área de 
estacionamiento asumiendo que el 1 es la calificación 
mas baja y 5 la mas buena 

1 2 3 4 5 

:,z;! 
r.c::i· \ 
; • t-r 

;e? ~~¿ 

g ~~~\ 
:r;. ;::=::J 
En p 
¡::.::,~ 
E-< ......l 

~ 
¡ µ:.. 
~ 

---~ 

i 
¡ 

i 
! 

1 

1 

1 

1 

1 
1 
1 

2.8.7 En escala del 1 al 5 califique lo adecuado del numero -1 
de lugares para autos en el estacionamiento 
asumiendo que el 1 es la calificación mas baja y 5 la i 
mas buena ! 

1 2 3 4 5 1 

i 
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CONCEPTOS 

3 Demografia 
1 
CATEGORIAS 1 INDICADORES 

i 3 1 Sexo · -- --------- · · 
i 3 1 1 Masculino 

1 

Femenino 

¡REACTIVOS 
- ---r31ílíld\que su sex: 

i )Femenino 
( 1 Masculrno :z:; 

r-~~~~----~I~-----~- L..._ ______ _ i::c:i 
! 3 2 1 El1Ja entre los S~;er.h::_S_fa~1905- je c~id €:ílCU3/S z 9 

1

3 2 Edad ! 3 2 1 Rangos de edad 
¡ 21 a 25 años 

3.3 
económica 

1 25 a 35 años 
36 a 45 años 
46 a 55 años 
55 a 65 
65 en adelante 

Posición 1 3.3.1 Automóvil propio 

3 3 2 Tipo de vivienda 

, ubica usted O r::r.: ¡· 
11 )21 a25años 0 O 
' ( )26 a 35 años .- ., 
( )36 a 45 años :::'.3 ;:='-< ¡ 

l
. ¡ )46 a 55 años C.I':;; ··-· 1 
( )55 a 65 µ:: <C, 

1 ( )65 en adelante F-' :j 
'i 3 3 1 Tiene usted automóvil propio ¡ ~ 
( )S1 

1 ( ) no , 
1 t 
1

1

3 3 2 Tipo de vivienda 
1 1 propia 

1 

( ) rentada 
( ) con fam1hares 

1 

3.3.3 Empresa con Admm1strac1ón 13.3.3 Empresa con Adm1n1stración 
familiar - profesional o accionistas ( ) familiar 
externos ( ) profesional -1 

3.4 Posición política l 3.4.1 Posición respecto al ingreso 
de capitales extran¡eros a la 
Banca Nacional 

3.5 Posición social 1 3.5.1 Nivel escolar Preparatoria 
licenciatura 
Pos grado 

3 4.1 ¿Considera benéfico para la economia del pais 
ingreso a la banca mexicana de capitales extranjeros? 
()SI 
( )NO 

3 51 Nivel escolar 
( ) Preparatoria 
( ) Licenciatura 
( ) Pos grado 

el 1 
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i 3 5 2 Puesto que desempeña en 3 5 2 0 0ué PLleSto qce desencpeña en 1a empesa? 

1 

la empresa ; t }Acc1::m1sta z 
' Accionista-Empleado : ¡ ¡Empleado ¡:.-,,::; 
1 ' ~ '-; .......... 1 

------ , 3 5 3 Numero de integrantes de la 13 5 3 Indique el número de~ntegrantes de-laun1ciaciiam;·1ra; :C.:; [_:,Z 
J unidad fam1l1ar 1 ( 1 Q (-) 
' 2 (i ~ ~ 
1 3 () U:;~ 
1 4 o mas ( ) Cñ O 

3.6 Posición fam1l1ar I 3.6. 1 Estado civl/ 3 6.1 Estado civil ~ :3 
( )Casado .~ 

1 ( )soltero ~ 
( ) divorciado l ~ 

[ ( ) unión libre 
1 
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3.6 ARBOREACIÓN 

La arboreación es una técnica que permite ordenar los reactivos de acuerdo a una 

lógica de presentación, en el cuestionario conforme a la especificación de 

determinados criterios. 

Para esta técnica es necesario plantear el conjunto de símbolos 

que se utilizarán en la tabla por ello a contínuación se presentan 

los símbolos y lo que cada uno de ellos significa. 

SIMBOLOGIA EMPLEADA EN LA ARBOREACION 

<> 
l 

INICIO DE ºCUESTIONARIO 

FIN DE d.JESTIONARIO 

PREGUNTA OBLIGATORIA 

PREGUNTA OPCIONAL 

CONTINUA 

TESIS CON 
FALLA_ DE OHIGEN --....... __ 
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Enseguida se presenta la tabla de arboreación contiene dentro de cada símbolo el 

número progresivo de reactivo y se lee comenzando con el número 1 y se contínú 

dependiendo de las flechas, según el cuestionario 

ARBOREACIÓN 

\Y -¡ '?:1 -L 
fJ] IL~ 

---1 

[~ 1 1 ~ 1 r+I ·"' ... Lf • -·-¡ ¡---
1 1 

1 -~] • • . ¡-:.-i ¡:;;:] (] • 
'1;] ~1 ¡ 1-::,1 [~ -T 

1 1 

1!1 ' 1 T 1 

L·;J 1 ~.-] . 
r··~J ' • • 

1 l;·J I·~ r~µ & . . ¡-
1 1 ¡-;] l~ 1 ~. J • - ' 

1 :;] ["!] I:"] • 
1 r 1-;;J . . ·1 

1 ---1 i ::J '- ' '1 
--, 

i 

1 }' i 

i 'íl 
. 

i._·_.J 1 "'J l" 1...-:=i i 1 1 1 . • • [:J [~ (.~J [•] r~·J r-.p 0 
1 1 

T 1 1 1 • • 1 . 
l¡~:!J 

• l·J 
. 

i ; J 1~~¡1 [¡~~- [;Jj ~ 'T [ l -C 

Una vez establecida la simbologla se presentan los criterios bajo los cuales se 
ordenaron en el cuestionario los reactivos: 

Criterios De Arboreación 

1. Al principio del cuestionario se colocarán los datos demográficos 

2. En los reactivos demográficos, se colocan primero los personales y 

después los laborales 

3. Los reactivos de colocarán, de manera general, del más sencillo al más 

complejo 
TESlS CON 

FALLA DE ORIGEN 



Madrigal Espinosa, Mónica 149 

3.7 TABLA DE EQUIVALENCIAS 

La tabla de equivalencias permitirá localizar el reactivo que tiene el mismo número 

del indicador con respecto al número con el que aparece en el cuestionario, de tal 

forma que en la primer columna se anota el número del indicador/ reactivo y en la 

segunda columna el número del reactivo I cuestionario . 

REACTIVOS 
1.1.1 

2.1.1 

1.1.2 

2.1.2 

1.1.3 

2.1.3 

1.1.4 

2.1.4 

2.1.5 

1.2.1 

2.2.1 

2.2.2 

2.2.3 

1.2.2 

2.2.4 

2.2.5 

1.3.1 

2.3.1 

2.3.2 

1.3.2 

2.3.3 

NUMERO DE PREGUNTA 

... 
~· 

·' 

10 

11 

12 

13 
.. '• .. 

14 ' 

15 
·. 

16 . ... ' . 

·. ·• . .. ·. 

17 
. 

18 

19 

20 

21 

22 

23 . 
24 .. 
25 

26 

27 

28 

29 

30 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN --
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1.4.1 31 

2.4.1 32 

2.4.2 33 

1.5.1 34 

2.5.1 35 

2.5.2 

1.5.2 

2.5.3 

1.6.1 

2.6.1 

1.7.1 

2.7.1 

2.7.2 

1.8.1 

2.8.1 

2.8.2 

2.8.3 

1.9.1 

2.9.1 

2.9.2 

3.5.2 

3.5.1 

3.1.1 

3.6.1 

3.2.1 

3.3.1 6 

3.3.2 7 

3.5.3 8 

TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 
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3.3.3 9 

3.4.1 51 

52 

3.8CUESTIONARIO PILOTO 

En este apartado se presenta el cuestionario piloto cuya función es la detección de 

errores en su elaboración; para ello se aplicará a diez sujetos con las mismas 

caracterlsticas de la muestra 

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinión que usted tiene 

respecto a la calidad en los servicios de la banca comercial para empresas que 

ofrece BBVA Bancomer Sucursal Vallejo Poniente 4129. Los datos que usted 

proporciones serán tratados estadísticamente y serán estrictamente 

confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad. 

Si usted, asi lo desea, podrá consultar los resultados de esta encuesta 
en: ----------

Le agradecemos su colaboración 

INSTRUCCIONES GENERALES 

A continuación se le harán algunas preguntas acerca de los servicios que 

presta BBVA Bancomer Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

Marque con una " x " la opción correspondiente 

1. Indique el puesto que desempeña en la empresa: 

Accionista ( ) 
Empleado ( ) 

2. Seleccione la opción que corresponda a su grado de estudios: 

Preparatoria { ) 
Licenciatura ( ) 
Pos grado ( ) 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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3. Indique su sexo 

Femenino ( ) 
Masculino ( ) 

4. Indique su estado civil: 

Casado ( ) 
Soltero ( ) 
Unión libre ( ) 
Divorciado ( ) 

5. Seleccione el rango de edad en el cual se ubica usted: 

21 a 25 ( ) 
26 a 35 ( ) 
36 a 45 ( ) 
46 a 55 ( ) 
56 a 65 () 
66 en adelante ( ) 

6. ¿Cuenta con automóvil propio? 

SI 
NO 

( ) 
( ) 

7. ¿Qué tipo de vivienda tiene? 

Propia ( ) 
Rentada ( ) 
Con familiares ( ) 

8. Indique el número de integrantes de su familia: 

1 
2 
3 
4 o más 

( ) 
( ) 
() 
( ) 

9. Indique el tipo de administración de la empresa donde labora 

Familiar 
Accionistas externos 

() 
( ) 

152 
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Marque con una " x " el inciso con la letra correspondiente a su elección y 
califique en escala del 1 al 5 la opción en el caso de opinión asumiendo que 
1 es la calificación más baja y 5 la más alta 

------
1entes tipos de 

al le permite a las 
1 O De los s1gu 
cuentas señale cu 
empresas depos1t 
sus recursos con l1q 

ar y disponer de 
uidez 111med1ata · 

él) cuenta de ~horro 
b) cuenta de chequ es 
c) cuenta en mesa de dinero 
d) cuenta de taqeta de crédito 
e) cuenta en socied ades de inversión 

---·----

--· ·--· - ---------
12 De los s1gL 11entes productos 
seriale cual le ocas 
de 5920.00 por 1nte 

iona una comisión 
nto de sobregiro· 

es 
de dinero 
de crédito 

él) cuenta de ahorro 
ll) cuenta de chequ 
e) cuenta en rnesu 
rl) cuenta de tar¡eta 
e) cuenta en soc1ed ades de inversión 

ntes 14 De los s1guie 
se1iale cual le ocas 
S 5 00 por expedic10 

ion a 
n 

a) cheque 
io b) giro bancar 

e) orden de pa go 

documentos 
un costo de 

d) pagaré en p lazo fiJo 
e) titulo de 

1nvers1ón 
sociedades de 

1 
-- - ~---.----

SMAX MIN 2 3 4 

Su opinión respectoa 
----- ~- ----

11. 
la facilidad de acceso a 
cuentas que le permiten a 
las empresas depositar y 
disponer de sus recursos 
con liquidez inmediata 

1 2 3 4 5 

13. Su opinión respecto a 
lo adecuado del costo de 
la comisión de $920.00 
por intento de sobregiro 

1 2 3 4 5 

15. Su opinión respecto a 
lo adecuado del costo de 
$5.00 por expedición de 
documento 
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16 Conoc 
de emisión 
que emite 
acerca de 
empresa 

-----
--------

e cual es la periodicidad 
de los estados de cuenta 
el banco para informarle 
los mov1m1entos de la 

a) diario 
b) mensual 
c) bimestral 
d) trunestral 
e) semestral 

-- - ---·---~ -----·----

MIN 
17 Su opinión respecto 
a la oportunidad en la 
recepción de sus 
estados de cuenta que 
emite el banco para 
informarle acerca de los 
movimientos 

18-síJüPlnlónrespecto -
a la confiabilidad en la 
información contenida 
en los estados de 
cuenta que emite el 
banco para informarle 
acerca de los 
mov1m1entos -----------

Cer 
lnst 
t1p1f 

a) f'1de 
b) 
e) 

Bon 

• º"'ºº ,, '"'º" 000 I '° '""'""º """" s de acuerdo a a la facilidad de 
lazos y rangos de concertación de la 

cuenta con rend1m1entos 
de acuerdo a diferentes 

1corrnso plazos y rangos de 
o de prenda 1nvers1on 
t1f1cado de aportac1on ___ _ ___ 

19. Conoce 
rendimiento 
diferentes p 

ll) rumento de deuda 21 Su opinión respecto 
1cada a la compet1t1vidad en 

e) Pag are liquidable al tasas ofrecidas por otros 
ven c1m1ento bancos en cuenta con 

rendimientos de acuerdo 
a diferentes plazos y 

--- rangos de inversión 
22. Su opinión respecto 
a la seguridad en tasas 
ofrecidas en cuenta con 
rendimientos de acuerdo 
a diferentes plazos y 
ranqos de inversión 

154 

1 2 3 4 SMAX 
---·--- r--- ---~ 

1 2 3 4 5 

--
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-----·--------- --------------------------~-------~--~ 
MIN 1 

23 Conoce-la opCÍÓnencu-enta qué 24 Su opinión respecto a la 
da a las empresas la oportunidad pract1c1dad en el manejo la 
de pmt1c1par en el mercado de opción en cuenta que da a las 
valores mediante la compra de empresas la oportunidad de 
lilulos de diversos emisores participar en el mercado de 

a) cuenta en dólares 
IJ) cuenta de nómina 
e) fondo de cobertura 

valores mediante la compra 
de titulas de diversos 
emisores 

camb1ana ·2s- Su op1ñ.ión respecto a la 
d) sociedades de estabilidad en tasas en cuenta 

inversión que da a las empresas la 

uwers1ón en mercado de valores mediante 
administrac1on UDIS la compra de tllulos de 

diversos emisores 

2 

e) pagaré en unidades de loporturndad de part1c1par en et 

- - - - -- - ---------M-fN-,-,_1 _ __,_~2- 3 

3 4 5 MAX 

! 
1 

~ 
1 

4 SMAX 
- ' - ·- ·- ·--- -- -------------l---+--1----1----11----------J 

26. Conoce el serv1c10 que permite 27 Su opinión respecto a la 
realizar operaciones bancarias a las segundad en el uso del 
empresas a través de la red de sistema que permite realizar 
interne! operaciones bancarias a las 

a) Bancomer Com 
empresas a través de la red 
de interne! 

IJ) Bancomer por teléfono 
automatico 

---------------1----+---+---l---+-----I 
e) 

d) 

e) 

Cajero 
Bancomer 
Terminal punto de 
venta Banc omer 
Concentrac ión 
1nmed1ata empresarial 
C3ancomer 

28 Su opinión respecto a lo 
adecuado del costo del 
serv1c10 que permite realizar 
operaciones bancarias a las 
empresas a través de la red 
de interne! 

- . ----- - ---- ----- ----- --~-- - -· ---______ M_I_N-+-1---+-2-----<-3---+-4---r,5~M~A~X-__, 

----·--- ------ -----------------+---l---<---+----+-----t 
29 Sabe que el serv1c10 para realizar 30 Su opinión respecto a la 
operaciones a través de interne! funcionalidad del servicio 
necesita de un módem especial para para realizar operaciones a 

, acceder a la red través de interne! necesita 
de un módem especial para 

a) Falso acceder a la red 

b) Cierto 
1 
1 

i --- ----------------~~-----------~-~-~~-~-~-------< 
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31 Conoce la opción 
protección a vehiculos 
contra sucesos impre 
pudieran dañar la econ 
empresa 

<l) F1nanc1am1en 
vehiculos 

b) Seguro 
responsab1hd 

c) Seguro de 
rentados 

que ofrece 
por grupo 

vistos que 
omla de la 

to de 

de 
ad civil 
automóviles 

d) Seguros d 
camiones pe 

e auto y 

e) Seguro de 
tar¡eta habie 

r flotilla 
as1stenc1a a 
ntes 

--·-----·--

MIN 

32 Su opinión respecto a 
la efrc1encia del servicio 
que ofrece protección a 
vehiculos por grupo contra 
sucesos imprevistos que 
pud 1eran dañar la 
economia de la empresa 

---· --------------
33 Su opinión respecto a 
la accesibilidad en los 
costos que ofrece 
protección a vehiculos por 
grupo contra sucesos 
imprevistos que pudieran 
dañar la economla de la 
empresa 

-- ----- - --- MIN 

34 Conoce la opción 
respaldo monetario a los la confiabilidad de la 
dependientes económ '"" '"".r ""'·""" .,.,,,,, . -1cos de opción que ofrece 
empleados por fallecim1e nto respaldo monetario a los 

dependientes económicos 
a) seguro de mm uebles de empleados por 
b) seguro de vid a 1nd1v1dual fallec1m1ento 
c) seguro de 

económico 
mgreso 

d) seguro de v1 
conyugal 

e) seguro de v1 
para empres 

da cobertura 

da de grupo 
a 

---------
36 Su opinión respecto a 
la eficiencia en la asesoria 
de la opción que ofrece 
respaldo monetario a los 
dependientes económicos 
de empleados por 
fallec1m1ento 

------·- ---·----·--· 

e la opción 37 Conoce los costos d 
riue ofrece respaldo mo netario a los 
dependientes econom ICOS de 

1 empleados por fallec1m1e nto 

,,.----

a) Seguro De lnmue bles 
b) Seguro De Vida 1 nd1vidual 
e) Seguro De 

Económico 
d) Seguro De Vida 

Conyugal 
e) Seguro De Vrda 

Para Empresa 

Ingreso 

Cobertura 

De Grupo 

MIN 

38 Su opinión respecto a 
la accesibilidad de los 
costos de la opción que 
ofrece respaldo monetario 
a los dependientes 
económicos de empleados 
por fallec1mrento 

-1 2 3 4 5 MAX 
--- --

---

-;¡--- 2 3 4 5 MAX 

1 2 3 4 5 MAX 
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·-----·---·-----·------------c-M~ICCN'-r-c1-~-2-~~3--r4·~~·-s-M-A~X~ 

39. Conoce el serv1c10 para 
empresas que permite la recepción 
de depósitos referenc1ados mediante 
un número de convenio que le 
permite 1dent1f1car los pagos de sus 
clienles 

a) Cargo electrónico 
b) D1spers1ón empresarial 
c) Pago electrórnco de nómina 
d) Pago electrónico a 

proveedores 
e) Concentración 

empresarial CIE 
inmediata 

40 Su opinión respecto 
a la ef1c1encia del 
servicio para empresas 
que permite la recepción 
de depósitos 
referenciados mediante 
un número de convenio 
que le permite identificar 
los pagos de sus 
clientes 

.. -- ..... -·-----··-"----------M-IN-1-1--1-2--1-3--+-4--+-5-M_A_X-l 

41-conoce -la operación mediante la 
cual un Banco presla una cantidad 
de dinero a una empresa a un plazo 
determinado con la confianza de que 
cumpla con el pago del monto mas 
sus intereses 

a) Crédito veh1cular 
IJ) Crédito de tafjeta 
c) Cred1to de no111111a 
d) Cred1to hipotecario 
e) Créd1lo bancario 

42. Su opinión respecto 
a la facilidad de 
contratación de la 
operación mediante la 
cual un Banco presta 
una cantidad de dinero 
a una empresa a un 
plazo determinado con 
la confianza de que 
cumpla con el pago del 
monto mas sus 
intereses 

43. Su opinión respecto 
a lo adecuado del costo 
por intereses de lo 
opción mediante la cual 
un Banco presta una 
cantidad de dinero a 
una empresa en un 
plazo determinado con 
la confianza de que 
cumpla con el pago del 
monto mas sus 
intereses 
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---~~· 

onoce al e1ecut1vo de empresas 44 c 
que lo debe de atender en la sucursal 

a) Verónica Chavez y Ed1th 
Fuentes 

b) Alfa Alvarez y Mónica 
Madrigal 

c) Antonio Cervantes y 
Juan Ru1z 

d) Fab1ola Olvera y Mary 
Pérez 

e) Norberto J1menez y 
Mario Cordero 

onoce el procedimiento para 
ón 

48 c 
. atenci 
1 empre 

de aclaraciones de 
sas 

a) Verbal 

b) Por Escrito 

c) Correo Electrónico 

158 

MIN 1 2 3 4 5MAX" 
--,_ -------

45 Su opinión respecto 
al nivel de satisfacción 
en atención recibida en 
sucursal del e1ecut1vo de 
empresas que lo debe 
de atender en la 
sucursal 

-------· 
46. Su op1111ón respecto 
a lo adecuado de la 
asesoría del e1ecut1vo 
de empresas que lo 
debe de atender en la 
sucursal 

----· 
47 Su op1111ón respecto 
a la ef1c1enc1a en la 
atención telefónica del 
e1ecut1vo de empresas 
que lo debe de atender 
en la sucursal 

----------··-
1 2 3 4 5 

49 Su opmión respecto -
a la rapidez en 
respuesta para atención 
de aclaraciones de 
empresas 

--
50 Su opirnón respecto 
a la frecuencia con que 
se presentan 
situaciones que 
requieren de aclaración 
para empresas 

51. ¿Considera benéfico para la economia del pais el ingreso a la 

banca de capitales extranjeros? 

SI 

NO 
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3.9 PROCEDIMIENTO DE LEVANTAMIENTO DE DATOS DEL 

CUESTIONARIO PILOTO Y CORRECCIONES 

El piloteo se efectuó de la siguiente manera: 

159 

1. El mismo dfa programado para la aplicación del cuestionario se 

abordó a Jos clientes pertenecientes a Ja muestra para aplicar el 

cuestionarlo. 

2. Una vez en contacto con el sujeto la aplicadera del cuestionarlo Je 

explicó el motivo de las preguntas y Je solicitó 15 minutos de su 

tiempo para contestar 

3. La aplicadera solicitó comentarios en cuanto a Ja complejidad, 

completitud y extensión del cuestionario 

4. La aplicadera agradeció el tiempo prestado para nuestro objetivo 

A partir de esta experiencia se indica el procedimiento a seguir para el 

levantamiento de datos para Ja muestra final que consistirá en : 

1. Se pedirá cita con Jos clientes en sus Jugares de trabajo para aplicar 

el cuestionarlo final 

2. Se abordarán clientes en sucursal para aplicar el cuestionario final 

3. Se tienen dos opciones para la aplicación del cuestionario debido a 

la baja asistencia de los sujetos de la muestra a la sucursal. 

Con respecto a las modificaciones directas sobre el cuestionario y considerando 

los resultados del cuestionario piloto se detectaron errores en el planteamiento de 

los siguientes reactivos. 

Los reactivos a eliminar mencionan costos de servicios y productos, solicitando la 

opinión de los sujetos al respecto, sin embargo son situaciones que aún cuando 
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existiera desacuerdo, la institución no haria cambios ni concesiones pues son ya 

politicas a nivel de la Comisión Nacional Bancaria y son compartidas por la 

mayoria de los bancos. Por lo tanto se toma la decisión de eliminarlas del 

cuestionario y ampliar las opciones en el indicador 1.8.2 de servicio de ventanilla 

para empresas en sucursal a solicitud del cliente 

REACTIVÓA CORREGIR DICE 

i-12·---·--¡:;;5·-----reac11vos 12. De los siguientes productos 
correspondientes a costos se señale cual le ocasiona una 
elrmrnaran por no ser comrsrón de $920 00 por intento 
mod1f1cables por la sucursal de sobregrro 
aún cuando el clrente no este 
de acuerdo, ya que son 
politrc;:is y drsposrcrones a nrvel 
de la Corrnsrón Nacronal 
Bancana y son L1pl1c.:idas por 
todos los bancos 

a) cuenta de al1orro 
b) cuenta de cheques 
c) cuenta en mesa de dinero 
d) cuenta de tarieta de crédito 
e) cuenta en sociedades de 
inversión 

· 2 1 i Los reactrvos ·13 --Su opinión-respecto a lo 
correspondientes a costos se adecuado del costo de la 
el1r111nar<ln por no ser : corrns1ón de $800 00 + 1va por 

¡ modrfrcables por la sucursal 1 rntento de sobregrro 
, aún cuando el cliente no este 
de acuerdo. ya que son i 
polrtrcas y d1sposrcrones a nivel 
de la Comrsron Nacronal 
Bancana y son aplrcadas por 
todos los bancos 
1 -,-3--- Los reactrvos 14· - De los siguientes 

• correspondrentes a costos se documentos señale cual le 
. el1mrnaran por no ser ocasiona un costo de$ 5.00 por 
1 

rnod1f1cables por liJ sucursal exped1c1ón 
1 rilm cuando el cliente no este 
1 de acuerdo. ya que son 1 

i politlcas y d1spos1c1ones a nivel 
: de l;:i Cornrs1ón Nacional ¡ 
1 !3ancarra y son ;iplrcadas por! 

tocJos los bancos 

1 

a) Cheque 
b) Giro bancario 
c) Orden de pago 
di Pagaré en plazo fijo 
e) Titulo de sociedades de 

1nvers1ón 

DEBE DECIR 

( se elimina) 

(se elimina) 

(se elimina) 

- --------- ----- -------l-----;c;--------,--------:--:----t-:----.,,.---:--..,--------1 
· 2 1 3 Los reactrvos 115 Su oprnrón respecto a lo (se elimina) 
correspondrentes a costos se¡' adecuado del costo de $5.00 
el1mrnaran por no ser por expedrc1ón de documento 
rnodrfrcables por la sucursal i 

! aún cuando el cliente no este ! 
. de ;icuerdo. ya que son 1 

pol1trcas y d1sposrcrones a nrvel 1 

cJe la Cornrsrón Nacional i 
!3ancarra y son aplrcadas por 1 

tod_os lo~ bCH!CO_S_ ·-· 1 

TESIS CON 
FALL!. DE ORIGEN 
~-~~-----~·---~--' 
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REACTIVO A CORREGIR DEBE DECIR 
---------------- ----------------

2 2.2 Se hace referencia a 21. Su opinión respecto a la 
compet1t1v1dad en tasas de compet1t1v1dad en tasas 
interés lo que puede crear en el ofrecidas por otros bancos en 
cliente 1nqu1etud por sus cuenta con rend1m1entos de 
inversiones actuales y su acuerdo a diferentes plazos y 
rend1mrento rangos de inversrón 

2 2 3 Se evitara hacer ·22 Su opinión respecto a la 
referencia al aspecto de segundad en tasas ofrecidas 
se¡¡undad en tasas de inversión en cuenta con rendimientos de 
para no causar inquietud o acuerdo a diferentes plazos y 
duda en los su¡etos de la rangos de 1nvers1ón 
muestra 
2-i·4·--Eltér·m-,no PraCücldad-rio 24 Su 0Plñlórlíe5pecto a ¡a· 
resulta muy adecuado y pract1c1dad en el manejo la 
confunde a los su¡etos opción en cuenta que da a las 
encuestados empresas la oportunidad de 

part1c1par en el mercado de 
valores mediante la compra de 
titulas de diversos emisores 

Su opinión respecto a ta 
asesorla en sucursal referente 
a la opción en cuenta con 
rendimientos de acuerdo a 
diferentes plazos y rangos de 
inversión 

(se elimina) 

Su opinión respecto a la 
adecuada asesorla del 
ejecutivo en el manejo de la 
opción en cuenta que da a tas 
empresas la oportunidad de 
participar en el mercado de 
valores mediante la compra de 
titulas de diversos emisores 

;~-;a5s ~~r~~~~~~;~~~~;~:dc~~~
1

¡~;ta~~~~~~n~~;'.:~e~~ c:~n~a-- !~e~~~~~~~i~f~~~~o~1!n ____ _ 
de su e¡ecut1vo ;il respecto para que da a las empresas la cuenta que da a las empresas 
no causar inquietud a los 1 oportunidad de participar en el la oportunidad de participar en 
su¡etos encuestados ya que no mercado de valores mediante la el mercado de valores mediante 
es el ob¡et1vo compra de titulas de diversos la compra de títulos de diversos 

emisores em~l:S='º"'r-"e"'s ___________ 1 2 31-f-:i-atilaí cie-seguriciaci-en-e1' 2i su opinión respecto ala-- s·u opinión respecto a la 
empleo de sistemas puede segundad en el uso del sistema rapidez en el uso del sistema 

1 

causar desconfianza en su que permite realizar que permite realizar 
empleo al abru cierta operaciones bancarias a las operaciones bancarias a las 

¡ pos1b1l1dad de falla 1 empresas a través de la red de empresas a través de la red de 
¡ ¡ mternet 1nternet 

! 2 3 2 - Los --reactivos j2s- Su opin1ó_n_ respecto a í0-(s_e_e_l_1m_i_n_a_)---------l 

i correspondientes a costos se 1 adecuado del costo del servicio 
elirn111r1ran por no ser que permite realizar 
rnocl1f1cables por la sucursal · operaciones bancarias a las 
aun cuando el cliente no este empresas a través de la red de 
de acuerdo. ya que son interne! 
polit1cas y d1spos1c1ones del 

¡ Banco no su1etos a rcv1s1ón por 

1 

el mo~~-n~(J _________ J _____________ _,_ _____________ _, 
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REACTIVO A CORREGIR DICE DEBE DECIR 
1.3 2 La--palabra módem-causó ·29-sábe-que el -serviciopara~Sabe que el servicio para 
confusión en los suietos por lo realizar operaciones a través de realizar operaciones a través de 
cual se cambia el reactivo de interne! necesita de un módem interne! debe renovarse en 
conoc1m1ento especial para acceder a la red sucursal cada mes o de lo 

contrario sus claves se darán 
a) Falso de baja. 

2.4 2 Se cambia accesibilidad 
en costos por adecuada 
información del eiecut1vo 

b) Cierto 

33 Su opinión respecto a la 
accesibilidad en los costos que 
ofrece protección a vehículos 
por grupo contra sucesos 
imprevistos que pudieran dañar 
la economía de la empresa 

a) Falso 

b) Cierto 

Su opinión respecto a la 
informacion proporcionada por 
su ejecutivo en los servicios de 
protección a vehículos por 
grupo contra sucesos 
imprevistos que pudieran dañar 
la economía de la empresa 

1 5.2 ·----L-os ____ reaci1vo-s-+-3~7-C~o-n-o-·c-e--lo._s_c_o_st_o_s_d_e_l_a_+----c(:-s-c--c-cl""ím-ol-n-a):--------

correspond1entes a costos se opción que ofrece respaldo 
eliminaran por no ser monetario a los dependientes 
mod1f1cables por la sucursal económicos de empleados por 
aún cuando el cliente no este fallec1m1ento 
de acuerdo. ya que son 
roht1cns y d1spos1c1ones del 
Banco no su1etos a rev1s1ón por 
el momento 

Las opciones no corresponden 
Es una pregunta mal planteada 

a) Seguro De Inmuebles 
b) Seguro De Vida 

Individual 
c) Seguro De Ingreso 

Económico 
d) Seguro De Vida 

Cobertura Conyugal 
e) Seguro De Vida De 

Grupo Para Empresa 

------------ -;;-;;-""'""--·--,--c:--:----,-,-;:---;-+:---::--;-----------l 

1

2 5 3 Los reactivos 38 Su opinión respecto a la (se elimina) 
correspondientes a costos se accesibilidad de los costos de 

i eliminaran por no ser la opción que ofrece respaldo 
¡ mod1f1cables por la sucursal monetario a los dependientes 
' aún cuando el cliente no este económicos de empleados por 
, de ncuerdo. ya que son fallec1m1ento 
' políticas y d1spos1c1ones del 
Banco no su1e1os a rev1s1ón por 
el mome_ri!_c:l___ _______________ .c_ _____________ _,_ _____________ _.. 

m1·E, ('!Te! CON •1J.t.1 l 

F' .~ ·r_ , :' ,., r i ,,,,_ ., r1_ T'.1 N 
;..: , : · l , t L1 1 ! ·.• 11 !j 

1
. 

- , ! ; ·~.::.l . ..:::!:!_ \ji lJ. .J !.,; 



Madrigal Espinosa. Múnica 163 

REACTIVO A CORREGIR DICE DEBE DECIR 

2 7 1 Se sustituye la pregunta a 
sol1c1tud del cliente ya que los 
usuarios presentaron confusión 
al intentar responder 

41 Conoce la operación Ha sido usuario de crédito 
mediante la cual un Banco empresarial en los últimos 5 
presta una cantidad de dinero a años 
una empresa a un plazo 
determinado con la confianza si ( ) 
de que cumpla con el pago del 
monto mas sus intereses no ( ) 

a) Crédito veh1cular 
b) Crédito de taqeta 
c) Crédit.o de nómina 
d) Crédito hipotecario 
e) Crédito bancario 

2. 7.1 Se modifica para dar -42. Su opinión respecto a la 
sencillez al reactivo, ya que era facilidad de contratación de la 
muy extenso y causa operación mediante la cual un 
confusión en los su¡etos Banco presta una cantidad de 
encuestados dinero a una empresa a un 

plazo determinado con la 
confianza de que cumpla con el 
pago del monto mas sus 
intereses 

2 7 2 Se cambia eiconcePtode 43 Su opinión respecto a lo 
costos por adecuada asesoría adecuado del costo por 
del e¡ecut1vo intereses de la opción 

Se añade ésta pregunta 
conoc1m1ento por la 

1mportanc1a del producto crédito 
para el cliente 

1 7 2 
ele 

mediante la cual un Banco 
presta una cantidad de dinero a 
una empresa en un plazo 
determinado con la confianza 
de que cumpla con el pago del 
monto mas sus intereses 
(Se añade ésta pregunta de 

conoc1m1ento por la importancia 
del producto crédito para el 
cliente.) 

Su opinión respecto a la 
facilidad de contratación de 
crédito empresarial 

Su opinión respecto a lo 
adecuado de la información que 
su e¡ecutivo le hace llegar 
respecto a crédito empresarial 

Que tipo de garantlas le 
solicita el Banco para disponer 
de una linea de crédito para la 
empresa 

a) Garantla Hipotecaria o 
inversión. 

b) Garantla de contratar 
seguros de todos los 
empleados de la 
empresa o vehlculos 

c) Garantla de palabra o 
carta compromiso 

d) Garantla de pago 
semanal o diario 

e) Garantla en saldos 
promedio 
correspondiente al 
doble de la linea de 
crédito 



tv1adrigal Espinosa. Múnica 

REACTIVO A CORREGIR DICE 

"ade ésta pregunta de 
con el número de 

2.7.3 Se añade ésta pregunta (Se an 
de opinión respecto a la rapidez opinión 
de respuesta en la contratación reactivo 
de crédito empres¡:¡nal por la final p 
11nportanc1a del producto para produc 

33 en el cuestionario 
or la importancia del 
to crédito para el cliente) 

el cl1e11_t., _________ _ 
-~--~·------

opinión respecto al nivel 2 8 1 Los reactivos 21 y 25 son 45. Su 
similares en el planteamiento. de satis facción en atención 
asi que se elimina recibida en sucursal del 

o de empresas que lo 
e atender en la sucursal 1 

e¡ecullv 
debed 

1 ----
de el indicador de i-BZ-Se-a~ade_ef'_Íncilcador -(Se aña 
1ento "Servicio de 

1lla para empresas en 
"Serv1c10 de ventanilla para conocim 
empresas en sucursal"por la ventan 
1mportanc1a del servicio para el sucursa 
cliente serv1c10 

J''por la importancia del 
para el cliente) 

2 8 4 Se añade el indicador de 
op1n1ón respecto a la rapidez de 
atención en ca¡as 
empresariales por la 
1mportanc1a del serv1c10 para el 
cliente 

2 8 5 Se añade el 1nd1cador de 
opinión respecto a lo adecuado 
de la atención de los 
empleados en ca¡as 
empresariales por la 
1mportanc1a del serv1c10 para el 
cliente 

--
de el indicador de (Se aña 

opinión 
atenc1ó 
empres 
un porta 
cliente) 

respecto a la rapidez de 
nen cajas 
anales por la 
ncia del serv1c10 para el 

---- ---
de el indicador de (Se aña 

opinión 
de la at 
emplea 
empres 
importa 
cliente) 

respecto a lo adecuado 
enc1ón de los 
dos en ca¡as 
anales por la 
nc1a del servicio para el 

de el indicador de 2 8 6 Se uñade el indicador de (Se aña 
opinión respecto a "segundad opinión 
dentro de la sucursal" para dentro d 
medir la percepción de los medir la 

respecto a "seguridad 
e la sucursal" para 
percepción de los 

a este respecto, punto 
¿in_c:_~a ~~cliente) 

1 su¡etos a este respecto. punto su¡etos 
'.de rele_vanc1ap_ar9 _el_cllent., __ .... d<e relev 
2 8 7 Se añade el indicador de¡ (Se aña de el indicador de 

respecto a "seguridad 
de la sucursal" para 1

1 opin1on respecto a ·segundad opinión 
dentro de la sucursal" para dentro 
medir I~ percepc1on de los 1 medir la 

! suje_l_qs _ _a !?_!;te _re_sp_et:!Q__ / su¡etos 
percepción de los 

a este respecto) 

164 

DEBE DECIR 

Su opinión respecto a la 
rapidez de respuesta al 
contratar crédito empresarial 

(se elimina) 

En sucursal las cajas de 
atención a empresas son la 
1 y 2 

Cierto ( ) 

Falso () 
Su opinión respecto a la 
rapidez de atención en cajas 
empresariales 

Su opinión respecto a lo 
adecuado de la atención de los 
empleados en cajas 
empresariales 

Su opinión respecto a 
seguridad dentro de la sucursal 

Su opinión respecto a la 
limpieza del área de 
estacionamiento de la sucursal 

~ 
TESIS CON 1 

FALLA DB _OHIGEN . 
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3.10 CUESTIONARIO FINAL 

A continuación se presenta el nuevo cuestionario con las correcciones 

correspondientes según el apartado anterior 

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinión que ust~d tiene respecto 

a la calidad en los servicios de la banca comercial para empresas que ofrece 

BBVA Bancomer Sucursal Vallejo Poniente 412.9. Los. datos 'que usted 

proporciones serán tratados estadlsticamente y serán estrictamente 

confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad. 

Si usted, así lo desea, podrá solicitar los resultados de esta encuesta 
en: monymadrigal@hotmail.com 

Le agradecemos su colaboración 

INSTRUCCIONES GENERALES 

A continu;~¡·ón se le harán algunas preguntas acerca de los servicios que 

presta BBVA Bancomer Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

Marque con una " x " la opción correspondiente 

1. Indique el puesto que desempeña en la empresa: 

Accionista ( ) 
Empleado ( ) 

2. Seleccione la opción que corresponda a su grado de estudios: 

Preparatoria ( ) 
Licenciatura ( ) 
Pos grado ( ) 

3. Indique su sexo 

Femenino ( ) 
Masculino ( ) 

TESIS CON 
1''.~~u:.:'\ DE ORIGEN ----·- --· -... -·-
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4. Indique su estado civil: 

Casado ( ) 
Soltero ( ) 
Unión libre ( ) 
Divorciado ( ) 

5. Seleccione el rango de edad en el cual se ubica usted: 

21a25 () 
26 a 35 ( ) 
36 a 45 ( ) 
46 a 55 ( ) 
56 a 65 ( ) 
66 en adelante ( ) 

17 ¿Cuenta con automóvil propio? 

SI () 
NO () 

7. ¿Qué tipo de vivienda tiene? 

Propia ( ) 
Rentada ( ) 
Con familiares ( ) 

8. Indique el número de integrantes de su familia: 

17 ( ) 

17 ( ) 
17 ( ) 
4 o más ( ) 

9. Indique el tipo de administración de la empresa donde labora 

Familiar () 
Accionistas externos ( ) 

_,-------- -- -----·--
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Marque con una " x "el inciso con la letra correspondiente a su elección y 
califique en escala del 1 al 5 la opción en el caso de opinión asumiendo que 
1 es la calificación más baja y 5 la más alta 

---
MIN 

--·-------
p1rnón respecto a k1 
de acceso a cuentas 

17 De los s1gu1entes 11 Su o 
tipos de cuentas señale cual facilidad 
le permite a las empresas que le pe 
depositar y disponer de sus empresa 

rmiten a las 
s depositar y disponer 

recursos con liquidez de sus re cursos con liquidez 
inmediata inmediat a 

17 cuenta de ahorro 
17 cuentn de cheques 
17 cuenta en mesa de 
dinero 
17 cuentn de tar¡eta de 
crcd1to 
17 cuentn en 
sociedades de mvers1ón 

MIN 
----- --·-------·-----~--
17 Conoce cual es la 13. Su o pinión respecto a la 

n) 
b) 
c) 
d) 

_e) 

period1c1dad de oporturnd ad en la recepción 
em1s1ón de los de sus e stados de cuenta que 
estados de cuenta emite el 
que errnte el banco acercad 

banco para informarle 
e los movimientos 

para mformarle -------·----
acerca de los 14 Su o p1rnón respecto a la 
mov1m1entos de la conf1ab1l1 dad en la información 
empresa 

Diario 
Mensual 
Bimestral 
Trimestral 
Se111~stral 

a en los estados de conternd 
cuenta q 
pma mio 
rnov1m1en 

ue emite el banco 
rmarle acerca de los 
tos 

---------

---------- ---------
15 Conoce la opción en 116 Su op 
cuenta con rend11111entos de facilidad 

1111ó11 respecto a la 
de concertación de la 

acuerdo a diferentes plnzos y 1 cuenta c 
rungos de inversión acuerdo 

rangos d 
él) F1de1com1so 

on rend1m1entos de 
a diferentes plazos y 
e inversión 

b J Bono de prenda :

1

, i i Su-o 
c) Cert1f1cado de . P 

aportación 
1 
:~:s0or~~o 

d) Instrumento de 1 rendi~ie 
deuda t1p1f1cad<:1 ¡diferente 

e) P"gare l1qu1dable inversión 
ill vencimiento ! 

·--~ -----------
1rnón respecto a la 
en sucursal referente 
n en cuenta con 

ntos de acuerdo a 
s plazos y rangos de 

_j -·-

-

. ·- ------ -------
1 2 3 4 5 MAX 
-- ------

1 2 3 4 5 MAX 
-----

1 2 3 4 5 
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--
1 B. Conoce la opc10 
da a las empresas 
participar en el mer 
mediante la compra 
diversos emisores 

n en cuenta que 
la oportunidad de 
cado de valores 
de titulas de 

a) cuenta en dólares 
de nómina b) cuenta 

e) rondo de cobertura 
cambia na 

el) soc1eda 
e) pagaré 

inversio 
adminis 

des de inversión 
en unidades de 
n en 
trac1ón UDIS 

----·--·--· 

v1c10 que permite 2 1 Conoce el ser 
realizar operac1one 
empresas a travé 

s bancarias a las 
s de la red de 

: 1nlernet 

a) Bancor ner Com 
b) Bancon 1er por teléfono 
e) Ca¡ero 

Bancom er 
automat1co 

al runto de venta d) Termin 
Bancom 

e) Caneen 
empres 

er 
trac1ón 1nmed1ata 
anal Bancomer 

-- - - -- ---------------
' 23 Salle que el se rv1c10 para realizar 

vés de internet ! operaciones a tra 
1 debe renovarse e n sucursal cada 
1 mes o de lo contra 
¡ ciaran de ba¡a 

r.) Falso 

d) Cierto 

no sus claves se 

·--

MIN 1 2 3 4 SMAX 

19 Su opinión respecto 
a la adecuada asesorla 
del e¡ecut1vo en el 
mane¡o de la opción en 
cuenta que da a las 
empresas la 
oportunidad de 
part1c1par en el mercado 
de valores mediante la 
compra de titulas de 
diversos emisores 
-20. . Su opinión 
respecto a la adecuada 
1nformac1ón en cuenta 
que da a las empresas 
la oportunidad de 
participar en el mercado 
de valores mediante la 
compra de títulos de 
diversos emisores 

MIN 1 2 3 4 5 MAX 

22. Su opinión respecto 
a la rapidez del sistema 
para realizar 
operaciones a través de 
interne! 

1 2 3 4 5 

24. Su opinión respecto 
a la funcionalidad del 
servicio para realizar 
operaciones a través de 
internet necesita de un 
módem especial para 
acceder a la red 

r¡1E0·;·t' •• ,.. - -
l :1 ~· - .. '· 1 .. 1 ~ ' 

F~'A'' 1 ! ·: · , Lr ;.: , 
..._ ___ , __ .. _ •. \. J ...... 

1 '::·¡,"' 
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--~-----------· ---- --- - ---- -·· --------- ---- ---·· ---
1 2 3 4 5 

----------------------------·-- ------- ---- --- ·------ -- ·--------- ---- ---
25 Con oc e la opción que ofrece 26 Su opinión respecto 
protección ;:¡ vehiculos por grupo a la ef1cienc1a del 
contra su cesas 1mprev1stos que serv1c10 que ofrece 
pudieran d añar la economía de la prolecc1ón a vehiculos 
empresa por grupo contra 

sucesos 1mprev1stos que 
a) Fmanc1am1ento de pudieran dañar la 

vehiculos economía de la 
il) Seguro de empresa 

responsabilidad civil ------·-- -----
c) Seguro de automóviles 27 Su opinión respecto 

rentados a la información 
d) Seguros de auto y proporcionada por su 

camiones por flotilla e¡ecut1vo en los 
e) Seguro de ils1stenc1a a serv1c1os de protección 

tar¡eta habientes a vehiculos por grupo 
contra sucesos 
1mprev1stos que 
pudieran dañar la 
economia de la 
empresa 

MIN 1 2 3 4 SMAX 
---------- ------- -~----------- ·-----
28 Conoce la opción que ofrece 29 Su opinión respecto 
respaldo monetario a los a la confiabilidad de la 
dependientes económicos de opción que ofrece 
empleados por fallec1m1ento respaldo monetario a los 

dependientes 
a) Seguro de inmuebles económicos de 

e) Seguro de ingreso fallec1m1ento 
b) Segur. o de vida 1ndiv1dual ¡empleados por 

econom1co , ~-~-~--~------1-~+-~-+~~-t-~-+-~~; 
d) Seguro de vida cobertura [":io Su opinión respecto 

conyugal 1 a la ef1cienc1a en la 
e) Seguro de vida de grupo asesoria de la opción 

pilra empresa : que ofrece respaldo 
monetario a los 
dependientes 
económicos de 
empleados por 
fallecrmiento 

i 
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--------------------------------~-~------ ------------
MIN 1 2 3 4 5 MAX 

--~-·----------------·---- ----~--------- ~- 1------. __ ,, __ __¡_ __ __, 

31 Conoce el servicio para 32. Su opinión 
empresas que permite la recepción respecto a la 
de depósitos reterenc1ados mediante ef1c1encia del 
un nl11nero de convenio que le serv1cro para 
permite 1dent1f1car los pagos de sus empresas que 
clientes permite la 

recepción de 
a) Cargo electrónico depósitos 
b) D1spers1ón empresarial referenciados 
c) Pago electrónico de mediante un 

nómina número de 
d) Pago electrónico a convenio que le 

proveedores permite identificar 
e) Concentración inmediata los pagos de sus 

empresarial CIE clientes 

-·---· -·---- --- -

----· 
33 H<1 sido usuario de crédito 
empresarial en los úft1mos 5 años 

SI ( ) 

no ( ) 

36 Que tipo de garantla le solicita el 
Banco para disponer de una linea de 
crédito para la empresa 

a 

ll 

c 

Garantia Hipotecaria 
o inversión 

Garantia de contratar 
seguros de todos los 

Garantia de palabra 
o carta compromiso 

MIN 

34 Su opinión 
respecto a la 
facilidad de 
contratación de 
crédito 
empresarial 

3s. Su 0Pln1ón--
respecto a lo 
adecuado de la 
información que 
su ejecutivo le 
hace llegar 
referente a crédito 
empresarial 

MIN 

37 Su opinión 
respecto a la 
rapidez de 
respuesta al 
contratar crédito 
empresarial 

1 2 3 4 5MAX 

-

1 2 3 4 SMAX 

d 

=~~~~~~º: ve~~ulo~~ 

~:~~n~~~~-~;!lº~a~o -------~~-~---~--~---'-------' 

_,,,.-------- -----
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--
MIN 1 2 3 4 5 MAX 

38. Conoce al e¡ecut1vo de empresas 39. Su opinión respecto 
que lo debe de atender en la sucursal al nivel de satisfacción 

en atención recibida en 
f) Verónica Chavez y Ed1th sucursal del ejecutivo de 

Fuentes empresas que lo debe 
g) Alfa Alvarez y Mónica de atender en la 

Madrigal sucursal 
h) Antonio Cervantes y 

Juan Ruiz -40. Su opinión respecto 
1) Fab1ola Olvera y Mary a lo adecuado de la 

Pérez asesoria general del 
J) Norberto Jiménez y ejecutivo de empresas 

Mario Cordero que lo debe de atender 
en la sucursal 

41. Su opinión respecto 
a la eficiencia en la 
alención telefónica del 
ejecutivo de empresas 
que lo debe de atender 
en la sucursal 

MIN 1 2 3 4 5 MAX 

42. En sucursal las ca¡as de atención 43. Su opinión respecto 
a empresas son la 1 y 2 a la rapidez de atención 

en cajas empresariales 
Cierto ( ) 

44. Su opinión respecto 
Falso ( ) a lo adecuado del 

número de cajas para 
atención a empresas 

-· 
45. su opinión respecto 
a la segundad civil 
dentro de la sucursal 

1 
1 2 3 4 5 

46 Conoce el procedimiento para 47. Su opinión respecto 
atención de aclaraciones de a la rapidez en 
empresas respuesta para atención 

de aclaraciones de 
d) Verbal empresas 

1 
e) por escrito 48. Su opinión respecto 

a la frecuencia con que 

1 

f) correo electrónico se presentan 
situaciones que 
requieren de aclaración 

1 para empresas l _____ 
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MIN 1 2 3 4 5MAX 
- -------------- --- --·---- -· -·~-·- ---··----- -- --------
49 En el estacionamiento de la 50 Su opinión 
sucursal usted tiene que pagar una respecto a la 
cuola por hora de serv1c10 hmp1e>za del área 

de 
Cierto ( ) estac1onam1ento 

de la sucursal 
Falso ( ) 

--~-------

51 Su opinión 
respecto a lo 
adecuado del 
número de 
lugares para autos 
en el 
estac1onam1ento 
de la sucursal 

·-

52. ¿Considera benéfico para Ja economla del pals el ingreso a la 

banca de capitales extranjeros? 

SI 

NO 
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CAPITULO 4. LEVANTAMIENTO DE DATOS 

En el presente capítulo se llevará a cabo el levantamiento de datos mediante el 

instrumento cuestionario elaborado en el capítulo anterior. 

A continuación se definirán conceptos tales como universo o población y sus 

características y se establecerá el censo como tipo de levantamiento para llevar a 

cabo el proyecto de investigación 

4.1 CARACTERISTICAS DE LA POBLACIÓN 

• Objetivo. 

Conocer las expresiones de los apoderados de las empresas de banca comercial 

de la sucursal BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4129, respecto a la calidad en el 

servicio. 

• Universo, Población o Colectivo 

El universo, población o colectivo hace referencia a la totalidad de un conjunto de 

elementos, seres, u objetos que se desean investigar. La población, universo o 

colectivo estará formado por la población total del mundo, de un pais, de un área 

determinada, etc. Según sea la definición del problema de investigación. 

En esta investigación las caracterlsticas de la población son las siguientes: 

Hombres y mujeres, mayores de 21 años con cargos de apoderados o 

representantes de empresas de banca comercial de la sucursal BBVA Bancomer 

Vallejo Poniente 4129. 
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La condición para ser sujetos de la investigación es que las cuentas que 

representan se encuentren en el paquete preferente del ejecutivo empresarial 

016805 de la misma sucursal por haber mantenido saldos promedio de $100, 

000.00 pesos en promedio anual en el año 2001. 

El marco muestra! hace referencia al listado que comprende las unidades de la 

población. En este caso, el listado original de 88 empresas fue proporcionado por 

el director de la sucursal y fue elaborado en base al reporte de control de entrega 

de tarjetas de empresas clientes preferentes de banca comercial de la sucursal 

BBVA Bancomer, Vallejo Poniente 4129, perteneciente a la División Lindavista, 

Región Metro Norte. 

"Prácticamente no existe el marco muestra! perfecto. Con frecuencia estos 

incluyen elementos que no responden a la definición del universo, excluyen a los 

elementos que si deberian de estar o duplican a otros."1 

En este caso la lista de clientes preferentes incluye clientes con cuentas ya 

canceladas, cuentas que se traspasaron al segmento de banca empresarial, 

cuentas foráneas que por tiempo y costos no podrían ser sujetos considerados en 

la investigación, cuentas con misma razón social y varios números de cliente por 

error en base de datos y cuentas con distinta razón social pero representadas por 

el mismo apoderad?· 
'. ~~.·:~:>' .; 

Verificar y a¿tüali;ar~I marco muestrai significa un alto costo tanto en tiempo 

como en el·a~péctO económico, sin embargo se logró efectuar la depuración para 

contar con_ ull listado de 67 empresas con cuentas activas, de las cuales 7 son 

foráneas, 5 se negaron a concertar cita y 3 fueron ilocalizables por lo cual no se 

1 López Romo, lleribcno. La metodología de la encuesta, en Galindo Cáccres, Jesús (coord.). Técnicas de 
Investigación en sociedad. cultura y comunicación. Mcxico: CONACULTA - Addison Wcslcy Longman, 
1998. c--.,.~..,_·u·-_____,., niEc" ri CQr.r J. 0J.0 ./\.. !~ 

}
".'1 T J' , .. ,., ., - .•·--·•r 

t , ; 1 : 1 .,., ! ¡ ' : : 1 , ~ t f "'' · .. } .. . ~ !l.' ..; 1: l 
--~-- ... -.. .. ___ ...... ·--·---·---
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consideran dentro del marco muestra! el cual finalmente se conformó por 52 

clientes. 

En conclusión el marco muestra! permitirá identificar y conformar la población y 

decidir entonces el tipo de levantamiento más adecuado en el proyecto de 

investigación. 

4.2 TIPO DE LEVANTAMIENTO: CENSO 

Una vez definidos los sujetos que serán medidos y delimitar a la población es 

posible aplicar el tipo de levantamiento seleccionado que en este caso será el 

censo el cual se conforma en base a los siguientes criterios: 

El censo es el proceso de examinar a cada miembro de una determinada 

población. 

Consiste en contar y recabar información sobre las características de toda 

la población en un momento específico. 

El censo se encarga de trabajar con la descripción de los parámetros, 

entendiendo como parámetro las características de la población a 

encuestar. 

Características: 

1. En la aplicación del censo es necesario acudir cuantas veces sea necesario 

para recabar toda la información de la población que se investiga. 

2. El tiempo es de primordial importancia por lo tanto es necesario asegurar 

que todos los miembros de la población sean considerados. 

3. en lo referente al costo es indiscutible que el momento de aplicar un censo 

el costo del mismo aumenta. 
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4.3 CRITERIOS PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 

El cuestionario se aplicará por dos encuestadores, que serán el 

investigador responsable del proyecto de investigación y un ejecutivo que 

realizará las funciones de encuestador. 

• La capacitación para el ejecutivo y encuestador consistirá en requisitar uno 

de los cuestionarios a manera de cliente, de la misma forma se le darán las 

instrucciones para el llenado y se le preguntará si existen dudas en el 

proceso de la aplicación. 

• La capacitación se realizará el dla 18 de Junio en las Instalaciones de la 

sucursal BBVA Bancomer, Vallejo Poniente 4129 a las 16:30 PM. Para 

iniciar el levantamiento de datos el dla 19 de Junio. 

• Los ejecutivos capacitados para encuestar contarán cada.· uno con 26 

cuestionarios y se le asignarán al responsable de la· investigación la 

numeración del 1 al 26 y al 2º encuestador del 27 al 52 

• Los cuestionarios se aplicarán del 18 al 29 de junio de Lunes a Viernes, en 

las instalaciones de las empresas del listado de referencia, previa cita con 

el apoderado de la cuenta. 

• Por cuestiones de tiempo se aprovechará la visita a la sucursal de alguno 

de los clientes incluidos en el listado ya sea de forma casual o previa cita. 

Será posible intercambiar entre investigadores la asignación del sujeto en el 

listado para agilizar la aplicación de los cuestionarios, ya sea por 

conveniencia de rutas en visitas a las oficinas de los clientes o algunas 
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situaciones de contacto no previsto como la visita casual de algunos de los 

sujetos a la sucursal 

El levantamiento de datos se hará de forma personal e individual, 

explicando al sujeto de encuesta que no le tomará más de .15 minutos el 

responder el cuestionario. 

El cuestionario se le entregará al encuestado ya que durante la aplicación 

del cuestionarlo piloto se observó máyol~~Uidad Yraplcl~i ~n elllenado del 

formato. 

Al finalizar el llenado se le hará entrega de la tarjeta cliente preferente, 

tomando la precaución de no mencionarlo antes de la aplicación del 

cuestionario para no condicionar de forma alguna sus respuestas. 

4.4 REPORTE DEL LEVANTAMIENTO DE DATOS 

A continuación se describirá el proceso del levantamiento de datos desde el día 19 

de Junio al 09 de Julio. 

19 de Junio En oficinas 4 cuestionarlos: 7,9,13 y 24, 

En sucursal 3 cuestionarlos: 33,34 y 52 

20 de Junio En sucursal 3 cuestionarlos: 1,36, 11 

En oficinas 2 cuestionarlos: 46,37 

Se cancelaron 2 entrevistas en oficinas 

21 de Junio En oficinas 3 cuestionarlos 4,32,21 

24 de Junio En oficinas 3 cuestionarlos: 42,44,51 

25 de Junio En sucursal 2 cuestionarlos: 5,38 

En oficina 1 cuestionarlo: 22 

Se pospone 1 entrevista en oficinas por falta 

de tiempo del encues!!!.!!<:!. ·--·-

¡'1 .... r :-i·· •. .11..;.lu t~Ul"J r \T) 1 ~f.Lf l'":~ 
.... : ··-· 

(' , .. r r 
'1'·: ¡¡ 

"-,)- ........ 
~-----·--·-----
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26 de Junio En sucursal 2 cuestionarlos: 16,25 

En oficinas 3 cuestlonarlos,45,48,26 

27 de Junio En Sucursal 3 cuestionarlos: 50,40,29 

28 de Junio En sucursal 2 cuestionarlos: 21,23 

Se cancelo 1 entrevista en oficinas por la 

carga de trabajo en sucursal 

1 de Julio En oficinas 2 cuestionarlos: 28,31 

En sucursal 2 cuestionarlos: 43,49 

2 de Julio En oficinas 3 cuestionarlos: 6,26,41 

3 de Julio En sucursal 3 cuestlonarlos:14,47,3 

En oficinas 1 cuestionarlo: 49 

4 de Julio En oficinas 2 cuestionarlos: 10,2 

5 de Julio En oficinas 3 cuestionarlos: 12,27,30 

8 de Julio En sucursal 1 cuestionarlo: 15 

En oficina 2 cuestlonario:19,8 

9 de Julio En oficinas 1 cuestlonarlo:3, 17 

En sucursal 1 cuestlonarlo:18 

4.4.1 Consideraciones Generales en la Encuesta 

Durante el levantamiento de datos los investigadores se enfrentan a diversos 

errores los cuales pueden ser: 

Errores de muestreo. Derivan de la población que se excluye de la 

muestra, debido a peculiaridades de la muestra diseñada. 

Errores de cobertura. Referidos a la identidad del marco muestra! elegido 

para la elección de la muestra. 

Errores de no respuesta. Cuando algunas de las unidades de la muestra 

no participan finalmente en el estudio(por su no localización, negativa 

personal a participar u otra causa) o sólo responde a algunas de las 

preguntas del cuestionario. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Errores de medición. Errores en el diseño del cuestionario y en el modo 

de administrarlo, pueden darse sesgos introducidos por el encuestador en 

el desarrollo de la entrevista o sesgos atribuidos al encuestado. 

4.4.2 Costos generados durante el levantamiento de datos 

CONCEPTO COSTO EN PESOS 

1. Fotocopias:$ 100.00 pesos $100.00 

2. Gasolina: $ 550.00 pesos $550.00 

3. Viáticos: 200.00 por $400.00 
.,,,~ 

encuestador 

4. tarjetas para teléfono celular: $400.00 

5. Costo por cuestionario $ $2,080.00 

40.00 pesos en total 52 

cuestionarios 

TOTAL $3,530 
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4.4.3 Lista de Equivalencias entre la Unidad Muestra! y Número 

de Cuestionario 

Unidad muestra! No de cuestionarlo 

18022831 1 

18031803 2 

18102604 3 

18132807 4 

18169483 5 

18217433 6 

18294782 7 

18412671 8 

18513514 9 

18597358 10 

19073984 11 

19120037 12 

19353206 13 

19368969 14 

19383064 15 

19538752 16 

19651773 17 

19715142 18 

19744165 19 .·. 

19793908 20 
.·•· 

19899740 21 .. 
20666474 22 . >• . 
20740229 23 ;1:¡,:\/C .·.· .· 
20865561 24 <;,l).•:.· • . 
20916881 25 > •. ·. 
21300669 26 .. 

14406473 27 

14406474 28 

15589993 29 

TEc::¡r.: f""··-i;\J 
. '·'~'-' \,1 \..J '· 

F'AI LA ir r1 riY~r.T _ i .J · :i. -·.e; vxU.lr.r!i_~ 

1 
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15748809 30 

15751646 31 

15911356 32 

17101640 33 

17293649 34 

17333501 35 

17337797 36 

17373955 37 

17432132 38 

17462138 39 

17608293 40 

17632687 41 

17713594 42 

17725950 43 

17784922 44 

17820444 45 

17822460 46 

17826827 47 

17836194 48 

17932404 49 

21852410 50 

21882255 51 

22105606 52 



Madrigal Espinosa, Mónica 

4.5 ANÁLISIS DE RESULTADOS 

A continuación se enumeran los pasos que se siguieron para el análisis de la 

información de la encuesta: 

a) Porcentajes generales por reactivo 

b) Porcentajes especificas por variable 

182 

c) Promedio de opinión por categorla según cada una de las variables 

4.5.1 Resultados Generales de la Encuesta por Indicador 

A continuación se muestran los resultados totales que arrojó la encuesta aplicada 

en donde se observan los porcentajes de opinión por indicador sobre el 

conocimiento de la población total, ésta información se obtuvo a partir de tablas 

dinámicas, las cuales aparecen en el Anexo 1 de este trabajo de investigación. 

El 73% de la población que conoce que la cuenta de cheques le permite a las 

empresas depositar y disponer de sus recursos con liquidez inmediata, calificó la 

facilidad de acceso a este producto con un promedio de 4.4 en una en una 

escala del 1 al 5. 

El 27% de la población que no conoce que la cuenta de cheques le permite a las 

empresas depositar y disponer de sus recursos con liquidez inmediata, calificó la 

facilidad de acceso a este producto con un promedio de 2.5 en una escala del 1 al 

5. 
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El 86% de la población que conoce que la periodicidad de los estados de cuenta 

que emite el banco para informar acerca de Jos movimienlos de la empresa en 

cheques es mensual, calificó la oportunidad de recepción con un promedio de 2.8 

en una escala del 1 al 5. 

El 14% de Ja población que no conoce que Ja periodicidad de Jos estados de 

cuenta que emite el banco para informar acerca de Jos movimientos de la empresa 

en cheques es mensual calificó Ja oportunidad de recepción con un promedio de 

2.0 en una escala del 1 al 5. 

El 86% de Ja población que conoce Ja periodicidad de Jos estados de cuenta que 

emite el banco para Informar acerca de Jos movimientos de la empresa en 

cheques es mensual,.calificó la confiabilidad de la información contenida en éstos 

con un promedio de 4.1 en una escala del 1 al 5. 

El 14% de Ja población que no conoce la periodicidad de los estados de cuenta 

que emite-el banco• para informar acerca de los movimientos de la empresa en 

cheques es mensual, calificó la confiabilidad de la información contenida en éstos 

con un promedio de 3; 1 en una escala del 1 al 5. 

El 65% de la población que conoce que la cuenta con rendimientos de acuerdo a 

diferentes plazos y rangos de inversión es el pagaré liquidable al vencimiento 

calificó la facilidad de concertación de esta inversión con un promedio de 4.6 en 

una escala del 1 al 5. 

El 35% de la población que no conoce que la cuenta con rendimientos de acuerdo 

a diferentes plazos y rangos de inversión es el pagaré liquidable al vencimiento 

calificó la facilidad de concertación de esta inversión con un promedio de 2.4 en 

una escala del 1 al 5. 

--------------·------
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El 68% de la población que conoce que la cuenta con rendimientos de acuerdo a 

diferentes plazos y rangos de inversión es el pagaré liquidable al vencimiento, 

calificó la asesoría en sucursal respecto a esta Inversión con un promedio de 4.6 

en una escala del 1 al 5. 

El 32% de la población que no conoce que la cuenta con rendimientos de acuerdo 

a diferentes plazos y rangos de inversión es el pagaré liquidable al vencimiento. 

calificó la asesoría en sucursal respecto a esta inversión con un promedio de 2.7 

en una escala del 1 al 5. 

El 62% de la población que conoce que la cuenta que da a las empresas la 

oportunidad de participar en el mercado de valores mediante la compra de títulos 

de diversos emisores es la cuenta de sociedades de inversión, calificó lo 

adecuado de la asesoría del ejecutivo en el manejo de esta inversión con un 

promedio de 3.7 en una escala del 1 al 5 

El 38% de la población que no conoce que la cuenta que da a las empresas la 

oportunidad de participar en el mercado de valores mediante la compra de títulos 

de diversos emisores es la cuenta de sociedades de inversión, calificó lo 

adecuado de la asesoría del ejecutivo en el manejo de esta inversión con un 

promedio de 3.1 en un~ e§&i1~ del 1 al 5. 

El 61% de la po;ík~i~ri'~t~ ~onoce que la cuenta que da a las empresas la 

oportunidad de partl~i~:~fJh'~1 mercado de valores mediante la compra de títulos 

de diversos emísor~~>e~iÍa . cuenta de sociedades de inversión, calificó lo 
- - - --- .-= -. :-- .. ::~~--:-" º·-:-:·:-:-· 

adecuado de la lnformáción en este tipo de inversión con un promedio de 3.7 en 

una escala del 1 al 5 



Madrigal Espinosa, Mónica 185 

El 39% de la población que no conoce que la cuenta que da a las empresas la 

oportunidad de participar en el mercado de valores mediante la compra de tltulos 

de diversos emisores es la cuenta de sociedades de inversión, calificó lo 

adecuado de la información en este tipo de inversión con un promedio de 3.3 en 

una escala del 1 al 5 

El 71 % de la población que conoce que el servicio que permite realizar 

operaciones bancarias a través de la red de Internet es Bancomer.com, calificó la 

rapidez del sistema con un promedio de 4.1 en una escala del 1 al 5. 

El 29% de la población que no conoce que el servicio que permite realizar 

operaciones bancarias a través de la red de Internet es Bancomer. com, calificó la 

rapidez del sistema con un promedio de 3.0 en una escala del 1 al 5. 

El 96% de la población que conoce que es falso que el servicio para realizar 

operaciones a través de Internet debe renovarse en sucursal cada mes o de lo 

contrario sus claves se dan de baja, calificó la funcionalidad de este servicio con 

un promedio de 3.6 en una escala del 1 al 5. 

El 4% de la población que no conoce que es falso que el servicio para realizar 

operaciones a través de Internet debe renovarse en sucursa.I cada mes o de lo 

contrario sus claves se dan de baja, calificó la funcionalidad de este servicio con 

un promedio de 4.0 en una escala del 1 al 5. 

El 54% de la población que conoce que la opción que ofrece protección a los 

vehículos por grupo contra sucesos imprevistos que pudieran dañar la economía 

de la empresa es el seguro de autos y camiones por flotilla, calificó la eficiencia 

del servicio con un promedio de 3.0 en una escala del 1 al 5. 
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El 46% de la población que no conoce que la opción que ofrece protección a los 

vehlculos por grupo contra sucesos imprevistos que pudieran dañar la economía 

de la empresa es el seguro de autos y camiones por flotilla, calificó la eficiencia 

del servicio con un promedio de 2.9 en una escala del 1 al 5, 

El 51 % de la población que conoce que la opción que ofrece protección a los 

vehículos por grupo contra sucesos imprevistos que pudieran dañar la economla 

de la empresa es el seguro de autos y camiones por flotilla, calificó la información 

proporcionada por su ejecutivo al respecto de este servicio con un promedio de 

3.9 en una escala del 1 al 5. 

El 49% de la población que no conoce que la opción que ofrece protección a los 

vehículos por grupo contra sucesos imprevistos que pudieran dañar la ,economía 

de la empresa es el seguro de autos y camiones por flotilla, calificó 1,él Información 

proporcionada por su ejecutivo al respecto de este servicio con un promedio de 

3.5 en una escala del 1 al 5. 

El 41 % de la población que conoce que la opción que ofrece respaldo monetario a 

los dependientes económicos de empleados por fallecimiento es el seguro de vida 

de grupo para empresas, calificó la confiabllldad del servicio con un promedio de 

3.5 en una escala del 1 al 5. 

El 59% de la población que no conoce que la opción que ofrece respaldo 

monetario a los dependientes ~coriéJmlcos de empleados por fallecimiento es el 

seguro de vida de grupo para empresas, calificó la confiabilidad del servicio con un 

promedio de 2. 7 en una esca,la del 1 al 5. 
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El 46% de Ja población que conoce que la opción que ofrece respaldo monetario a 

los dependientes económicos de empleados por fallecimiento es el seguro de vida 

de grupo para empresas, calificó la eficiencia de la asesoría en este servicio con 

un promedio de 4.2 en una escala del 1 al 5. 

El 54% de la población que no conoce que la opción que ofrece respaldo 

monetario a los dependientes económicos de empleados por fallecimiento es el 

seguro de vida de grupo para empresas, calificó la eficiencia de la asesoría en 

este servicio con un promedio de 3.3 en una escala del 1 al 5. 

El 63% de la población que conoce que el servicio que permite la recepción de 

depósitos referenciados mediante un número de convenio que le permite 

identificar los pagos de sus clientes es el servicio de Concentración Inmediata 

Empresarial CIE, calificó la eficiencia del servicio con un promedio de 4.4 en una 

escala del 1 al 5. 

El 37% de la población que no conoce que el servicio que permite la recepción de 

depósitos referenciados mediante un número de convenio que le permite 

identificar los pagos de sus clientes es el servicio de Concentración Inmediata 

Empresarial CIE, calificó la eficiencia del servicio con un promedio de 3.1 en una 

escala del 1 al 5 

El 27% de la población que ha sido usuario de crédito empresarial en los últimos 5 

años calific? la facilidad de contratación de crédito empresarial con un promedio 

de 2.5 en una escala del 1 al 5. 

El 73% de la población que no ha sido usuario de crédito empresarial en los 

últimos 5 años calificó la facilidad de contratación de crédito empresarial con un 

promedio de 2.7 en una escala del 1 al 5. 
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El 26% de la población que ha sido usuario de crédito empresarial en los últimos 5 

años calificó lo adecuado de la información que su ejecutivo le ofrece al respecto 

con un promedio de 3.8 en una escala del 1 al 5. 

El 74% de la población que no ha sido usuario de crédito empresarial en los 

últimos 5 años calificó lo adecuado de la lnfÓri"Tiaé:iÓn que su ejecutivo le ofrece al 

respecto con un promedio de 3,8 enuna escala del 1 al 5. 

El 70% de la población que conoce que la garantla que el banco solicita para 

disponer de. una línea de crédito para la empresa es Ja hipotecarla o Inversión, 

calificó la rapidez de respuesta al contratar el servicio de . ref~ren'cla ··con un 

promedio de 3.3 en una escala del 1 al 5. 

El 30% de la población que no conoc~ que.fa garantía q~e ~(b~n~o solicita para 
~': . ~. --.- : ' ..... - '·' . - ·' :.· - ·- .-· . : ,- ' , ... ,- . ~ _,_,.,- - - -:,· . . 

disponer de una línea de crédito Pélra: la'ernpresa eis_ lá.hipotecarla o Inversión, 

calificó la rapidez de respuesta al 'éóntratar• el ;~er\liéio
1

d~ referencia con un 

promedio de 2.5 en una escala· dai'1 ~r5: · ·· · {L:;~ 

El 70% de la poblaclón que conoce que los ejecutivo de empresas que lo deben 

atender en sucursal son Alfa Alvarez y Mónica Madrigal calificó el nivel de 

satisfacción en atención recibida en sucursal con un promedio de 4.6 en una 

escala del 1 al 5. 

El 30% de la población que no conoce que los ejecutivo de empresas que lo 

deben atender en sucursal son Alfa Álvarez y Mónica Madrigal calificó el nivel de 

satisfacción en atención recibida en sucursal con un promedio de 1.9 en una 

escala del 1 al 5. 

T.ESIS CON 
j,l I ~ r 1 T'f, 
L'l-\L. ... ,A U.!1 ORIGEN --------:.....1 
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El 71 % de la población que conoce que Jos ejecutivo de empresas que lo deben 

atender en sucursal son Alfa Alvarez y Mónica Madrigal calificó lo adecuado de la 

asesoría general del ejecutivo empresarial con un promedio de 4.6 en una escala 

del 1 al 5. 

El 29% de la población que no conoce que los ejecutivo de empresas que lo 

deben atender en sucursal son Alfa Alvarez y Mónica Madrigal calificó lo adecuado 

de la asesoría general del ejecutivo empresarial con un promedio de 2.7 en una 

escala del 1 al 5. 

El 69% de la población que conoce que los ejecutivo de empresas que lo deben 

atender en sucursal son Alfa Alvarez y Mónica Madrigal calificó la eficiencia en la 

atención telefónica con un promedio de 3.5 en una escala del 1 al 5. 

El 31% de la población que no conoce que los ejecutivo de empresas que lo 

deben atender en sucursal son Alfa Alvarez y Mónica Madrigal calificó la eficiencia 

en la atención telefónica con un promedio de 3.1 en una escala del 1 al 5. 

El 73% de la población que conoce que es cierto que las cajas de atención a 

empresas son la 1 y 2, calificó la rapidez de atención en cajas empresariales con 

un promedio de 3.3 en una escala del 1 al 5. 

El 26% de la población que no conoce que es cierto que las cajas de atención a 

empresas son la 1 y 2, calificó la rapidez de atención en cajas empresariales con 

un promedio de 1.8 en una escala del 1 al 5. 

El 79% de la población que conoce que es cierto que las cajas de atención a 

empresas son la 1 y 2, calificó lo adecuado del número de cajas para atención a 

empresas con un promedio de 2.9 en una escala del 1 al 5. 
rr)i1\"l0 cou .L.wul0 1~ 

FALLA DE ORIGEN 
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El 21 % de la población que no conoce que es cierto que las cajas de atención a 

empresas son la 1 y 2, calificó lo adecuado del número de cajas para atención a 

empresas con un promedio de 2.8 en una escala del 1 al 5 

El 79% de la población. que conoce que es cierto que Jas cajas de atención a 

empresas son la 1 Y 2/ic~IÍfi~~:·i~: ~~~ürldad civil dentro de la sucursal con un 

promedio de 2.9 e~ ~ri~ e~ci~l~\tel ~ al 5 •. . -·-· _.,. :;"-::·,·· ___ ,. ___ -. 

>f 

El 21 % de la poblaélÓn que no cono.ce que es cierto que las cajas de atención a 

empresas· son la 1 y 2, califiéó la seguridad civil dentro de la sucursal con un 

promedio de 3.0 en una escala del 1 al 5 . 

El 75% de la población que conoce que el procedimiento de atención de 

aclaraciones de empresas es por escrito, calificó la rapidez de respuesta en este 

trámite con un promedio de 2.4 en una escala del 1 al 5. 

El 25% de la población que no conoce que el procedimiento de atención de 

aclaraciones de empresas es por escrito, calificó la rapidez de respuesta en este 

trámite con un promedio.de 3.3 en. tina escala del 1 al 5. 
. e ., - . 

::,:~:º::, ':t~~;;!tit~!1#iJ~~~'~,\:z,~·,~::::"'~: ::"~~: :: 
presentan este tip~ d~ ;it'&~a.6icin~~cóh·u~·:pfom~dio de 3.3 en una escala del 1 al 

5. · ;.3, \:·> ;", 

El 23% de la población que no conoce que el procedimiento de atención de 

aclaraciones de empresas es por escrito, calificó la frecuencia con que se 

presentan este tipo de situaciones con un promedio de 3.2 en una escala del 1 al 

5. 
TESiS CON 

FALLA DE ORIGEN 
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El 100% de la población que conoce que es falso que el estacionamiento de la 

sucursal cobra por el servicio, calificó la limpieza del área con un promedio de 3.7 

en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que conoce que es falso que el estacionamiento de la 

sucursal cobra por ~i~e..V161~. c~lific'ó 10 adecuado del número de lugares para sus 

autos con un promedio de 3.8 en una escala del 1 ~15. 

4.5.2 Resultados Especlficos de la Encuesta 

En este apartado se retoman las variables demográficas planteadas en el capitulo 

3 que son : puesto, grado de estudios, sexo, estado civil, edad, automóvil propio, 

tipo de vivienda, número de integrantes del núcleo familiar, tipo de administración 

de la empresa y posición política. 

Los resultados de opinión que arrojó cada una de las variables antes 

mencionadas, se obtuvieron a partir de tablas dinámicas, las cuales pueden 

consultarse en el Anexo 2 y la descripción especifica de cada uno de estos 

reactivos aparece en el Anexo 3. 

4.5.3 Promedio de Opinión por Categoria 

A continuación se presentan los resultados de promedio de opinión por cada una 

de las categorfas las cuales son: cheques, inversiones, seguros de auto y 

camiones por flotilla, seguros de vida para empleados, bancomer. com. convenio 

de concentración inmediata empresarial ,crédito y asesorfa y atención en sucursal. 

La descripción de estos resultados aparece en el anexo 4 de este trabajo de 

investigación. 

TEEHS CON 
F'ALL,, t T• '::' 'ili ,... , 

'.<l ~1ri Li duEN 
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4.5.4 RESULTADOS FINALES 

A continuación se presentan los resultados generales. 

1. El conocimiento respecto a la calidad en el servicio de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial de BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, es del 67% 

2. Es el sexo lo que determina un 65% el conocimiento de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la 

calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129 

3. Es el sexo lo que determina con un promedio de 3.3 la opinión de 

los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129 

4. Es la edad lo que determina un 65% el conocimiento de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la 

calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129. 

5. Es la edad lo que determina en un promedio de 3.1 la opinión de 

los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129 
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6. Es la posición económica lo que determina un 68% el 

conocimiento de los apoderados de las empresas de Banca 

Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. 

7. Es la posición económica lo que determina con un promedio de 

3.3 la opinión de los apoderados de las empresas de Banca 

Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129 

8. Es la posición familiar lo que determina un 68% el conocimiento de 

los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129. 

9. Es la posición familiar lo que determina con un promedio de 2.5 la 

opinión de los apoderados de las empresas de Banca 

Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129 

1 O. Es la posición polltica lo que determina un 68% el conocimiento 

de los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto 

a la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129. 

· 11. Es la posición polltica lo que determina con un promedio de 3.3 la 

opinión de los apoderados de las empresas de Banca 

Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129 



Madrigal Espinosa, Mónica 194 

12.Es la posición social lo que determina un 68% el conocimiento de 

los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal 

Vallejo Poniente 4129. 

13. Es la posición social lo que determina con un promedio de 3.3 la 

opinión de los apoderados de las empresas de Banca 

Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA 

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129 
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CONCLUSIONES 

La presente investigación parte de que la Opinión Pública como hecho, es el 

conjunto de expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente 

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

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

mismo. En esta investigación interesan las expresiones de los. apoderados de las 

empresas de banca comercial de BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4cfag respecto 

a la calidad en elservlcio y se ofrecen las siguientes conclusiones: Teóricas, 

metodológicas, técnicas y temáticas. 

CONCLUSIONES TEÓRICAS 

1. La Teoría General de Sistemas aportó los elementos para un análisis 

sistémico del objeto de investigación en el marco de la comunicación, es 

decir, permitió ubicar a la opinión pública y a la empresa BBVA Bancomer, 

sucursal Vallejo Poniente 4129 sistémicamente. 

2. Se concluye que la Opinión Pública es un subsistema del sistema 

comunicativo porque cumple con los parámetros establecidos en cuanto 

selección, distinción y relación de los componentes: y comparte con él sus 

elementos estructurales. 



Madrigal Espinosa, Mónica 196 

3. Los elementos del sistema comunicativo son: los actores, los instrumentos, 

las expresiones y las representaciones; siendo las expresiones el elemento 

que justifica el análisis ya que por medio de ellas es posible llevar a cabo el 

consenso o disenso de los asuntos de interés público, estableciendo 

además relaciones solidarias, causales o específicas con otros sistemas. 

Para dar coherencia a varios sistemas abiertos, interactuantes y 

multlafectados se clasificaron dentro del Modelo de la Cebolla para ubicar a 

la Opinión Pública entre el sistema comunicativo y el sistema cognitivo 

como si fueran capas superpuestas. 

4. La Opinión Pública tiene su campo de acción en cuanto se desenvuelve en 

las siguientes temáticas: 

a) Sobrevivencia del grupo social 

b) La producción de bienes materiales e inmateriales. 

c) La conservación de la propiedad privada (territorio, medios de 

comunicación masiva y bienes). 

d) El Estado 

e) La cultura 
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5. Se concluye que la naturaleza de la Opinión Pública ha existido como 

fenómeno desde la comunidad más primitiva de la historia humana y tiene 

su base en la comunicación, la cual es una conquista de la evolución 

humana que ha permitido desarrollar una vida social, además de ser 

elemento estructurante de la personalidad del hombre~ >permitiendo la 

transmisión de costumbres, hábitos, actividades y avances en las diferentes 

razas. 

CONCLUSIONES METODOLÓGICAS 

Dado que son las expresiones el elemento que justifica este análisis se 

construyó una tabla de especificaciones donde se estableció la relación entre 

la Teoría General de Sistemas, la naturaleza de la Opinión Pública y el objeto 

de estudio en su contexto. 

La tabla de especificaciones sirvió para operacionalizar los conceptos de 

conocimiento, opinión y variables soclodemográficas. Se construyó un 

diagrama de arboreación, el cual permitió ordenar los reactivos de acuerdo a 

una lógica de presentación' en el cuestionario conforme a la especificación de 
. '·'. ·~ . . " 

determin.ados criterios como presentar al principio los datos demográficos, 
::::';. 

colocando al prlrÍdlpio los personales y después los laborales y los reactivos del 

más sencillo . ~I ínás complejo; una lista de equivalencias para localizar el 

reactivo que tiene el mismo número del indicador con respecto al número con 
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el que aparece en el cuestionario, obteniendo dos columnas la primera con el 

número del indicador I reactivo y en la segunda el número del reactivo / 

cuestionario. 

Se concluye el procedifT11ento con un cuestionario piloto el cual sirvió para 

identificar posibles errores• en la pertinencia de los sujetos a encuestar, el 

levantamiento de datos y los reactivos del cuestionario final. 

El método de análisis que se empleó fue cuantitativo, esto quiere decir que se 

realizó una medición objetiva de las expresiones, se cuantificó la frecuencia y 

se obtuvieron promedios al respecto. 

CONCLUSIONES TÉCNICAS 

El procedimiento de levantamiento de datos sirvió para comprender las 

características de la población, el tipo de levantamiento de datos, criterios de 

recolección de información y el reporte de levantamiento de datos en donde se 

definió: 

El tamaño del universo o población para obtener el tamaño de la muestra o 

donde las características de la población permitieron encuestar a la población 

compuesta por 52 sujetos. 
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En esta investigación, el tipo de levantamiento de datos fue el censo; técnica 

para la recolección de información empleada fue persona a persona porque 

permitió el contacto directo con el sujeto de interés y verificar que fuera éste 

quien respondiera el cuestionario, lo cual se llevó a cabo por dos 

encuestadores. 

Para el cruce de datos se empleó como herramienta técnica o computacional 

tablas dinámicas en Excel 2000 para cuantificar los resultados. Esto permitió el 

cruce de datos entre indicadores y las variables sociodemográficas, las 

categorías y las variables sociodemográficas y sirvieron para probar o 

disprobar las hipótesis alternativas tomando como variables independientes los 

conceptos de conocimiento y variable sociodemográfica; y como variable 

dependiente el concepto de opinión 

CONCLUSIONES TEMÁTICAS 

De acuerdo al punto 3.3 de esta investigación, se presentan los resultados 

generales, lo¡¡ cu_ales se obtuvieron sobre el 100% de los sujetos que conocen. De 

éste 100%, el 67% conoce y el 33% restante no conoce. Antes de efectuar el 

presente estudio a los apoderados de las empresas de Banca Comercial de la 

sucursal BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4129 se tenían las siguientes 

conclusiones: 

--TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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• Se crela que el conocimiento respecto a la calidad en el seivicio de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial de BBVA Bancomer, 

Sucursal Vallejo Poniente 4129, era del 85%, ahora se sabe que es del 67%. 

Se creía que el sexo determinaba en un 10% el conocimiento de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respectó a la calidad en el 

seiviclo que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, ahora. 

se sabe que lo determina en un 65%. 

• Se crela que el sexo determinaba con un promedio de 3.3 la opinión de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto á la cálidad en el 

seiviclo que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, ahora 

se sabe que el promedio de opinión se determina con 3.5. 

• Se creía que la edad determinaban en un 70% el conocimiento de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la 'calidad en el 

seivicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente4129, ahora 

se sabe que lo determina en un 65%. 

• Se crela que la edad determinaba con un promedio de 4.5 la opinión de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la calidad eñ el 

seivicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, ahora 

se sabe que el promedio de opinión se determina con 3.1. 

Se crefa que la posición económica determinaba un 90% el conocimiento de 

los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la calidad 

en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, 

ahora se sabe que lo determina en un 68%. 
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• Se creía que la posición económica determinaba con un promedio de 4.0 la 

opinión de los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129, ahora se sabe que el promedio de opinión se determina con 

3.3. 

• Se creía que la posición familiar determinaba en un 35% el conocimiento de 

los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la calidad 

en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, 

ahora se sabe que lo determina en 68%. 

• Se creía que la posición familiar determinaba con un promedio de 4.0 .la 

opinión de los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129, ahora se sabe que el promedio de opinión se determina con 

2.5. 

• Se creía que la posición política determinaba un 25% el conocimiento de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la calidad en el 

servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, ahora 

se sabe que lo determina en un 68%. 

Se creía que la posición polltica determinaba con un promedio de 3.5 la 

opinión de los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129, ahora se sabe que el promedio de opinión se determina con 

3.3. 
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• Se crefa que la posición social determinaba un 95% el conocimiento de los 

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la calidad en el 

servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, ahora 

se sabe que lo determina en un 68%. 

• Se crefa que la posición social determinaba con un promedio .de 3,0 la 
' o --. .,. 

opinión de los apoderados de las empresas de Banca Comercial . respeé:to a 

la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo 

Poniente 4129, ahora se sabe que el promedio de opinión se determina con 

3.3. 

La obtención de promedios de opinión y porcentajes de conocimiento del grupo 

social elegido resultan no sólo en información estadística, la empresa ahora puede 

realizar un análisis ydetectar las áreas de oportunidad y "momentos de verdad" 

criticas en la sucursal. 

La Calidad se basa en la satisfacción del cliente y como se mencionó en 

apartados anteriores es también una ventaja competitiva; la forma en que los 

clientes perciben a la empresa es clave para orientar los esfuerzos humanos y 

aplicar herramientas tecnológicas y de mercadotecnia para mejorar la imagen de 

los servicios bancarios en general. 
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Al recabar las expresiones sobre el servicio se muestra el panorama de la 

situación de la empresa en cuanto a calidad y es entonces que se pueden tomar 

acciones tanto correctivas como de previsión. La información está a disposición 

del responsable de la toma de decisiones, en este caso el director de la sucursal, 

de estudio. La empresa podrla considerar. nuevas estrategias para cumplir los 

objetivos de la organización, siendo la calidad, primordial en la estrategia de 

servicio al cliente. 

BBVA Bancomer es una empresa que aún está viviendo un proceso de cambio 

tanto cultural como operacional, los procedimientos y normas han variado y la 

gama deproductos tiene amplias modificaciones. Hablar el mismo idioma que el 

cliente ha resultado difícil, ya que es un tanto complicado educarlo y capacitarlo en 

estos aspectos. Sin embargo se observa que el empeño de la gente o personal de 

la sucursal a nivel servicio podría no haber sido sÜficiente o bien sus esfuerzos no 

han sido debidamente orientados. La capacitadón en estos rubros no ha faltado 
. .. , .. : ,'. . , .. · .· . 'r.:;:"'•.1:·t·:·· · 

El cliente es la razón d~ ¿9/é:Je la '~mBresa, las relaciones sociales y la honestidad 
.' ,-,. 

pueden llegar a. sér la el.ave del éxito y la permanencia cobrando mayor 

importancia. sobre .Jos productos físicos, no así en los no tangibles, los cuales se 

caracterizan precisamente por la forma en que se da el contacto cara a cara con el 

consumidor o contratante. 
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Sin duda el conocimiento del perfil del cliente es un arma que da ventaja, 

reconocer el problema y el segmento del mercado son ayuda para orientar los 

esfuerzos. La manera en que los clientes opinan de la empresa se refleja en los 

resultados de las evaluaciones aplicadas en el trabajo de investigación. 
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