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INTRODUCCION

En esta investigacion el tema a tratar es el estudio de Opinion Publica sobre los
servicios que presta Submarino.com.mx a sus clientes, entendiendo como servicios fa
rapidez en la entrega de productos,; la atencion al cliente via correo electronico, via

telefénica y via chat y la satisfaccion garantizada.

El tema resulta de interés ya que, el comercio en general es una de las principales
fuentes econdmicas que mueve a un pais y en este caso se observara una forma muy

pecultar de comercio, que es la que se da a traves del internet.

De este modo se busca comprobar la hipotesis de gue lz opinion de los clientes de
Submarnno.com.mx sobre la calidad del servicio: rapidez en la entrega de productos,
atencion en la solucion de dudas y satisfaccion garantizada, depende de las

caracteristicas sociodemograficas y det grado de conocimiento de la tematica.

Esto significard que dependiendo del tipo de cliente (sexc, edad, escolaridad, etc) se

calificara en un modo distinto el servicio de la empresa.




Submarino.com.mx es una tienda virtual en internet y representa un gran adelanto en
cuanto a comercio se refiere. Esta tienda ofrece una gran variedad de articulos, tales

como: libros, cd's, peliculas, juguetes, videojuegos, electronicos y articulos para bebé.

Al igual que en una tienda fisica, para Submarino.com.mx lo mas importante son sus
clientes y por lo tanto desea estar al tanto de la opinion de estos, para asi poder

satisfacer con un mejor servicio sus necesidades.

E! objetivo del comercio electronico es llegar a proporcionar los mismos servicios y
productos de una tienda comun, pero de una forma mas comoda y rapida para el

consumidor.

Algunas de las ventajas que trae Submarino.com.mx en comparaciéon con un canal

tradicional se pueden enumerar de la siguiente forma:

= Es un canal en el que las promociones se pueden dirigir directamente al publico
objetivo mediante publicidad en linea donde los segmento estén bien localizados.

*» El| canal de Internet es ideal para realizar estimaciones de impresiones previas a la
publicacion de los textos mediante la explotacion de bases de datos inteligentes de

los clientes.

* No es necesario tener una fuerza de ventas grande para poder promover y acceder

al consumidor final.

= |as entregas se hacen a domicilio con una garantia de 100% sobre la calidad y el

estado dei producto.




= El entendimiento de los patrones de consumo de los clientes permite conocer sus

intereses y con esto ofrecer servicios de recomendaciones o bien correos dirigidos.’

Ahora bien, habiendo observado la importancia del comercio a través de este canal,
podemos ver que el cliente sigue siendo el principal benefactor de los servicios que

ofrece Submarino.com.mx, asi como el interés primaric para {a empresa.

De este modo, el investigar sobre la opinion que los consumidores tienen de los
servicios gque Submarino.com.mx tiene para ellos, resulta ser de gran importancia para
que el area encargada de la satisfaccion al cliente conozca los puntos clave en la

atencion al mismo.

Por ofra parte, en la investigacion se podra comprobar como el estudio de opinion hacia
los clientes de Submarino.com.mx entra dentro del campo de la comunicacion, y puede
medirse medianie una metodologia cuantitativa, la cual se llevara a cabo con un

levantamiento de encuestas dirigidas a clientes especificos, via telefonica.

De este modo observamos como la Opinion Pablica y la comunicacién estan
estrechamente ligadas y como se encuentran bien ubicadas dentro del ambito

empresarial. que es el gue nos ocupa en este caso.

Como ya se menciono, para Submarino.com.mx, la satisfaccion total de sus clientes es
uno de sus principales objetivos. Por lo tanto, el conocer de una manera directa, lo que
dice el cliente sobre la calidad de los servicios y productos que ofrece la empresa,

refiere un valioso apoyo para la misma.

Es asi como 2n el desarrollo del presente trabajo se observara un contexto histérico de
la empresa, un marco contextual sobre las teorias a utilizar para la investigacion, un

procedimiento para el levantamiento de encuestas y un analisis de resultados.

! Historia de Submarino.com.mx. documento actualizado 2 agoste del 2000




El trabajo se divide en cuatro capitulos:

Capitulo 1. Marco tedrico

Capitulo 2. Marco contextual

Capitulo 3. Metodologia de elaboracion de cuestionario

Capitulo 4. Conformacion de la muestra e interpretacion de resultados

Dentro del Marco Teo6rico se habla de la Opinién Publica dentro del ambito
comunicativo, comenzando por la Teoria de la Acciébn Comunicativa de Junger
Habermas aunado a la teoria de los tres mundos de Popper, de estas teorias se
desprende un planteamiento general que se llama de las “Tres esferas’. Dicho
planteamiento permite ubicar a la Opinion Publica dentro de la comunicacion.

También se plantea la Teoria de los Campos de Pierre Bordeau, la cual coincide con
Habermas y Popper al mencionar en sus respectivas teorias que el mundo existe

porque se puede decir, esto significa que se puede apropiar de él a través del lenguaje.

Ahora bien, para que se pueda tener elementos metodoldgicos que caractericen a la
QOpinidn Publica es necesario conocer fa Teoria General de Sistemas de Manuel Martin
Serrano, la cual habla de las entidades reales, refiriéndose a ellas como sistemas.
Mediante esta teoria se busca comprobar que la Comunicacion es un sistema que
puede ser estudiado y que la Opinion Publica es un sub sistema de la comunicacién con

los mismos componentes.

Por otra parte, dentro del Marco Teorico se encuentra tambiéen la Teoria Social de la
Comunicacion de Martin Serrano, mediante la cual el autor ofrece el Modelo Dialéctico
de la Comunicacion, con todos sus elementos y la forma de estudiarlos. Es con este

Modelo que se podra estudiar a la Opinién Plblica.

Y la Oltima teoria que se vera dentro de este primer capitulo es la Teoria de la

Mediacion Social, con la cual se observara como dentro del sistema comunicativo existe




siempre una mediacion. Con la Teoria de la Mediacion Social se podra interpretar y
sistematizar la diversidad de elementos que se constituyen dentro de un proceso social.
En esta teoria se encuentra la mediacion coercitiva y la estructurante; ademas de saber
cuales son los usos de la comunicacion y los modelos mediacionales que maneja

Manuet Martin Serrano.

En este mismo Marco Tedrico se conocera cual es la naturaleza comunicativa de la
Opinién Publica. También se hara un recorrido a través de diferentes etapas historicas
de la Opinidn Publica y se conocera su respectivo Modelo Sistémico de la

Comunicacion de esa €poca.

Ahora bien, después de una exposicion de las diferentes teorias a utilizar para
demositrar la validez de esta investigacion, el Capitulo dos tiene un contexto histérico

de la empresa que es el objeto de estudio.

Se conocera el desarrollo de Submarino.com.mx desde su surgimiento en Junio de
1999, pasando por el proceso de crecimiento de la empresa con todas sus categorias

de venta y diferentes promociones hasta el momento actual que se vive dentro de esta

tienda virtual.

También se da un esguema de la organizacion de Submarino.com.mx con sus
diferentes direcciones: Direccion General, Direccion de Qperaciones, Direccion de
Mercadotecnia, Direccion Comercial y Direccion de Sistemas. Se ubica el personal
participante en cada una de estas areas y su participacion directa con el cliente de

Submarino.

Por otra parte se dan a conocer los objetivos, misiones y/o metas de la empresa en
general y de la Direccion de Mercadotecnia la cual se encuentra estrechamente ligada

con el servicio que se le da al cliente.




‘De este modo, al llegar al Capitulo tres, se sabra cual fue la metodologia a seguir para

la elaboracion del cuestionario a aplicar a los clientes de Submarino.com.mx.

Para llevar a cabo la metodologia, se conocera primero cual es la relacion entre el
Marco Tedrico y el Contextual con una tabla de especificaciones. Es decir, se sabra en
que forma las teorias y el conocimiento que se tiene de la empresa son necesarias para

la elaboracion fina! del cuestionario.

Se sabra lo que es una tabla de especificaciones y cual es su utilidad, asi como la
definicion de todos los conceptos involucrados en el tema. Se elaborara la tabla de
especificaciones concreta del tema y con esta misma se elaboraran 10s reactivos de un
cuestionario piloto. Dicho cuestionario, servird para sondear la utilidad del mismo en

una pequefa porcidon de la poblacidén gue se pretende investigar.

Se conoceran paso por paso cual fue el proceso para concretar el cuestionario que se

aplicara en el levantamiento de datos.

Y en el Capitulo cuatro, se obtiene la conformacion de la muestra y la interpretacion de

resuliados.

En este capituio se encuentran las caracteristicas basicas de la poblacion a encuestar,
para lo cual se requiere de un Marco Muestral para conocer exactamente guienes son

tos clientes de Submarino.com.mx.

Se conformara la muestra a encuestar a traves de procesos estadisticos, ia muestra
dentro de esta investigacién es mediante el proceso probabilistico estratificado, y sé da

la explicacion del por gué este tipo de muestra y como se conforma.

También estadisticamente se hard una seleccidon de a quién encuestar para que todos

los sujetos tengan la misma probabilidad de ser elegidos.




Por ofra parte se observara la convalidacién de la muestra, donde se justifica por que
esta es representativa y el reporte del levantamiento de datos, donde se encuentran los

principales puntos de este proceso.

Ya después del levantamiento de datos se procede al procesamiento de los resultados,
donde se muestran graficas por reactivo y graficas por estrato. De estas gréaficas se

obtiene una descripcion de datos sobre lo que se observa en la poblacién encuestada.

También se hace una comparacion de los datos sociodemograficos y de los reactivos

de opinidn por estrato, para conocer las diferencias entre cada estrato.

Se conocen cudles son las variables demograficas que pueden determinar una
respuesta diferente, con lo cual queda comprobada la hipétesis, dichas variables se
conoceran en la parte final del capitulo cuarto. Asi como también se veran las variables

de cada estrato en los reactivos de opinidn.

De este modo v a través de ia comprobacion de teorias, del uso de metodologia
estadistica, de los resultados estadisticos y de las gréficas representativas, se

obtendran las conclusiones de la investigacion.




CAPITULO 1




CAPITULO I. FUNDAMENTOS TEORICOS

Durante la presente investigacion y para poder hablar de la Opinion Publica dentro del
ambito comunicativo, se comenzara hablando sobre [a Teoria de la Accion

Comunicativa de Junger Habermas.

Habermas retoma la Teoria de los Tres Mundos expuesta por Popper y la amplia de
modo que resulta un planteamiento general liamado de las Tres Esferas, donde se

podra ubicar la comunicacion y por lo tanto la Opinién Publica.

1.1 Teoria de la Accién Comunicativa?®

En primer lugar, y para poder ubicar a la Opinion Publica dentro de esta teoria, se dara
una definicion de la misma: Se entiende a la Opinion Publica como las expresiones de
Jos individuos del grupo social que tiene un referente publico, entendiendo como
publico a todos aquellos asuntos que le interesan y/o afectan al grupo social, a

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

En esta investigacion, se pretende dar una justificacion a la definicion anterior y a que la
Opinion Publica puede ser estudiada desde el ambito comunicativo. Para esto, se

comenzara con lz teoria de Junger Habermas, quien reconoce la existencia de tres

® Se presenta un resumer de Habermas. Junger “La teoria de los tres mundos™ en la Teoria de la Accion
Comupicaiiva pp 112-i23




mundos: el objetivo, el social y el subjetivo, de los cuales los primeros dos pertenecen a

un mundo externo y el Gltimo a une interno, es decir, del sujeto mismo.

El mundo objetivo es aquel que se refiere a las cosas reales, es decir, el mundo de Io
posible ya que se puede hablar de ello, es algo que realmente existe. El mundo social
tiene que ver con las normas existentes, las que son planteadas por un grupo social
para la reglamentacion de alglin acto, estas normas son variables dependiendo de las
regiones, culturas o grupos sociales. Y el mundo subjetivo, es aquel mundo intimo al

cual s6lo el sujeto mismo tiene acceso privilegiado a él. el pensamiento.

Tres tipos de mundo

v v v

Mundo objetivo Mundo social Mundo subjefivo

|
i v

Mundo externo

Mundo interno

Por lo anterior se puede ubicar a la Opinion Publica dentro del mundo externo, esto
guiere decir, que encuentra lugar en el mundo objetivo y el social y que le va interesar

las expresiones de determinado grupo social.

El mundo externo es todo aquello que comprende un campo de accion ajeno al sujeto
mismo como ser humano interior, también se puede reconocer al mundo externo

cuando el individuo entra en refacion con otros sujetos.

Un ejemplo de un grupo social que puede ser estudiado por la Opinion Publica serian
los clientes de la empresa Submarino.com.mx, quienes son objetos reales y por lo tanto
pertenecen al mundo externo y también tienen normas existentes dentro de su grupo,




_que se refiere a las normas mismas de la sociedad, como no comprar productos de la

pirateria, pagar por lo que se consume, etc.

La Opinién Publica va delimitando su campo por si misma, ya que no puede estudiar el
tercer mundo que maneja Habermas, que se refiere al pensamiento de cada individuo y

el cual no estudia la comunicacion.

En la Opinién Publica puede hablarse de los tres mundos, pero sélo tomandolos como
referentes de expresién y nunca como objeto de estudio especifico, ya que a la
comunicacion solo te interesa estudiar 1o que dicen, sin involucrarse en lo que hacen o

piensan los individuos.

De este mismo modo, K. Popper también reconocié tres mundos o universos que son:
el mundo de los objetos o estados fisicos; los estados de conciencia mentales o
disposiciones de comportamiento para la accion y, los contenidos objetivos del

pensamiento.’

1.- El mundo de los objetos fisicos o
de los estados fisicos

2.- El mundo de los estades de
conciencia o de los estados mentales

K. Fopper de las di o
Teoria de los tres mundos o universos > 0 de las disposiciones de
comportamientos para la accién

3.- El mundo de los contenidos
objetivas de pensamientos, en
especial del pensamientos cientifico y
del pensamientos poético y de las
obras de arte

* Popper. op cit p. 112
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Es asi como con las teorias de ambos se llega a crear el planteamiento de que el
individuo actua en tres esferas: la del pensar, la del hacer y la del decir. La esfera del
decir es el mundo objetivo de los dos autores antes mencionados y es la que une a las

otras dos esferas, las cuales pueden o no relacionarse entre si.

La esfera del pensar

_—

Actuacién del individuo La esfera del hacer

en tres esferas b

\ La esfera del decir

Tanto la comunicacion como la Opinion Publica siempre van a ubicar su estudio dentro

de la esfera del decir, ya que es lo que les va a interesar como objeto de estudio de un

grupo social.

Es asi como se llega a la teoria de los campos de Pierre Bordeau, quien también
reconoce gue existe un campo externo y otro interno. Y también al igual que Habermas
y Popper, coincide en gue el mundo existe porque se puede decir y apropiarse de &l a

traves del lenguaje —de la expresion-.

En las teorias de Habermas y Popper se unen sus mundos gracias al lenguaje y para
esto se requieren simbolos con reglas de juego que sean entendidas por minimo dos

personas. Del mismo modo, Bordeau lo plantea en su teoria.




1.2 Teoria de los Campos?

Para Pierre Bordeau, el movimiento humano se configura en areas objetivas y

subjetivas, por un lado se tiene a la exterioridad y por el otro a la interioridad.

Para Bordeau, el Campo Interno es el horizonte de lo propio y de la conciencia de la
configuracion del sentido. “El mundo interno tiene varias formas, la mas reconocida en
el ultimo siglo ha sido el lenguaje. Comprender, indagar y registrar al mundo es cifrario

en lenguaje.””
El lenguaje es un mediador importante entre el campo de 1o externo y de 1o interno.

El Campo Externo, es aquel que esta fuera del individuo y por medio de los signos el

universo entero esta presente en la conciencia.

En la epoca actual, el lenguaje es uno de los grandes mediadores entre el campo

externo y el interno, a pesar de que en un princCipio se tenian diferentes simbolos para

comunicarse.

La comunicacién es el medio por el cual los sentidos toman forma social y configura a la

comunidad.

Para que lleguen a functonar estos dos campos es necesario que exista algo en juego,
que son los simbolos, ademas de alguien que sepa descifrar los simbolos y quiera

jugarlo, ademas de conocer las reglas de como descifrar los simbolos.

Con lo anterior se pude afirmar gue una vez identificados los campos, se encuentran en
ellos simbolos distintos y que éstos solo seran interpretados por Patrones culturales

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

* Se presenta un resumen de Teoria de los Tres Campos p.p -9
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Se parte del supuesto que todo acto comunicativo es necesario de simbolizar y en este
sentido, el simbolizar muestra la capacidad que se usa para utilizar una materia

Cualquiera para contener informacion que pueda ser decodificada por alguien.

Y es asi como Bordeau también maneja dos mundos —externo e interno-, como el
lenguaje es el principal instrumento para mantener la comunicacion entre ambos
mundos y como la comunicacion y la Opinién Publica sélo pueden estudiar el mundo de

lo externo, que es lo que dicen los individuos.

Para poder construir la definicion de Opiniéon Pablica, la Teoria de la Accion
Comunicativa sirvid para definir los planos de acciéon humana. Para la Opinion Publica
es importante decir que esa opinién debe estar vertida en expresiones y que esas
expresiones tienen que ser de un grupo social y que es grupo social debe tener un

referente. Esto es lo que lleva a hablar de los campos, de mundos y de universos.

Ahora bien, para tener elementos metodologicos que ayuden a caracterizar la Opinién
Publica y para reconocerlos como entidades reales es preciso conocer la Teoria

General de Sistemas de Manuel Martin Serrano.

1.3 Teoria General de Sistemas?®

Para que se pueda estudiar y entender esta teoria, se empezara definiendo Io que es

un sistema.

Un sistema es todo aquello que existe como una entidad real, por lo tanto se estudia

desde la perspectiva de la Teoria de Sistemas como un método de analisis sistémico.

% -
“Ibid. p. ]

® Martin Serrano, Manuel. "Tema 5. Concepto de sistema" Teoria de la comunicacion 1. Epistemologia v Analisis de
la Referencia. p.p. 93-109
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“El término de <<sistema>> cuando se utiliza para designar entidades reales, se opone
al término <<agregado>>. Un sistema y un agregado son igualmente conjuntos, es
decir, entidades que se constituyen por la concurrencia de mas de un elemento; la
diferencia entre ambos consiste en que el conjunto de los elementos de un sistema

muestra una organizacion de la que carecen los elementos del agregado.‘”

Dada esta organizaciéon de los “componentes” del sistema, este puede ser estudiado
como método de analisis (el analisis sistémico), para asi poder explicar la organizacién
del objeto de estudio, como se pretende hacer en los clientes de la empresa
Submarino.com.mx. para lo cual se requiere ver la organizacion de sus componentes.

1.3.1 El sistema como método de analisis

El analisis sistematico de un conjunto de elementos se caracteriza porque se propone
explicar Ja organizacion del objeto de estudio. Para que este estudio sea viable, el
objeto debe tener alguna organizacion (sistema a nivel real), entendiendo por
organizacion cuando sus elementos o componentes son sefeccionados, se distinguen

enlre si y se relacionan entre si.

Ahora se presenta una explicacidén especifica de cada una de las caracteristicas que

debe presentar un objeto para ser estudiado mediante el analisis sistémico.
~ Seleccion de los elementos componentes del sistema

Un componente pertenece a un sistema dado, cuando su existencia es necesaria para
gue el sistema funcione o permanezca corganizado como tal. La relacion entre el
componente y el sistema se expresa diciendo que el primero esta implicado en el
funcionamiento y/o reproduccion del segundo. Las implicaciones son: obligatoria,

optativa e incorporada.

" Ibidem p. 95




La implicacién del elemento en el sistema puede ser:

"Obligatoria, cuando la desaparicién de ese elemento tiene como consecuencia la
desaparicion del sistema, su transformacion en otro diferente, o su incapacidad para

funcional como tal sistema.”

"Optativa, Cuando el sistema puede funcionar sin desaparecer, 0 reproducirse sin

transformarse en otro sistema, sustituyendo ese componente por otro.”

"Incorporados, existen elementos que sin ser ni obligatorios, ni siquiera optativos
para la existencia o el funcionamientos del sistema en el que se encuentran,
aparecen tan frecuentemente que se ies atribuye erréneamente una implicacién en

la organizacion de! sistema."®

En la medida en la gue cada sistema selecciona componentes obligatorios y optativos

indica la flexibilidad que posee la organizacion del sistema. Un sistema donde todos sus

componentes sean obligatorios sera totalmente rigido y, aquel donde todos sus

elementos sean optativos sera totaimente elastico.

) g

Por otra parte, se encuentran las distinciones entre los componentes de un sistema

que se clasifican en: estructurales y funcionales.

"Estructural, existe al menos una configuracion o estado del sistema en la cual la
existencia de ese componente es necesaria para que ocupe al menos una de las
posiciones que presente esa configuracion, sin que en esa configuracion tal/es

posicidn/es pueda/n ser ocupadals por otros componentes."

"Funcional, existe al menos una configuraciéon o estado del sistema, en el cual la

existencia de ese componente €s necesaria para que asuma al menos una de las

¥ Ibidem p.97
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funciones que contiene ese estado, sin que en ese estado talles funcidn/es pueda/n

ser asumida/s por otros componentes.” ’

Por ultimo, los componente de un sistema deben estar relacionados entre si, estas

Y

relaciones son: solidarias, causales y especificas.

+ "Solidarias, cuando el cambio de componente significa necesariamente que le
antecede, acompana o sucede el cambio de otro u otros componentes (y

viceversa)."

e "Causal, cuando el cambio del componente significa necesariamente que le
antecede , acompana o sucede el cambio de otro u otros componentes, pero no a la

inversa."

+ "Especifica, cuando el cambio del componente significa que algunas veces cambia

otros u otros componentes, pero no necesariamente, y viceversa."'

? Ibid p. 99
" Ibid p. 101
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Una vez identificados los componentes de un sistema, se puede proceder al estudio de
la organizacion de los sistemas. Para dar coherencia a varios sistemas que, por ser

abiertos son interactuantes y multiafectados se han clasificado de la siguiente manera:

Sistema Cognitive

Sisterna

Comunicativo

Sistema Social

Sistema Referencial

Sistema Histérico

Cada uno de estos sistemas tiene sus propics componentes, pero precisamente por ser

abiertos se llegan a compartir.

El enlace entre el sistema cognitivo y el comunicativo se da a través de la expresion; ya
en el sistema comunicativo se relaciona con el social por la interaccion con otros
individuos; éste a su vez se ve unido con el sistema referencial por ser aguello de que
se habia y finaimente con el sistema histérico porque ubica el lugar y tiempo de los

referentes.
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De este modo la Opinion Publica puede ser estudiada desde la teoria general de
sistemas de Manuel Martin Serrano, ya que en un grupo social existen individuos que

son seleccionados, existen distinciones entre cada uno de los individuos, asi como se

relacionan entre si.

Es con base a la Teoria General de Sistemas de Martin Serrano va a ubicar a la
comunicacién como un sistema que puede ser estudiado, para lo cual ofrece una

definicion de comunicacién y una teoria social de la misma.

Antes de dar paso a la Teoria Social de la Comunicacion de Manuel Martin Serrano, se
dara la definicion de Comunicacion que plantea el mismo autor. “Comunicacion es la

transmision de mensajes de un emisor a un receptor sobre un referente por medio de

un medium.”"’

1.4 Teoria Social de la Comunicacion

Cabe aclarar que a partir de esta teoria, se entendera por comunicacion aguella que se
da entre seres humanos y entre dos o mas sujetos; que debe tener un referente; deben

existir mensajes y tiene que tener un soporte material, ya sea bioldgico o tecnoldgico.

Lo anterior se debe a que los humanos no solamente se comunican a propédsito de lo
gue los animales lo hacen y que el ser humano ha desarrollado un sistema de

comunicacién complejo, ya que para entenderlo se necesita ir a instituciones para

aprenderlo.

Ahora bien, es necesario diferenciar los actos ejecutivos de l0s expresivos, para tener
100 por ciento claro lo que estudia la comunicacion. Un acto expresivo se diferencia de

uno ejecutivo, porque cuenta con un emisor, receptor, mensaje, referente y soporte.

" Martin Serrano. Manuel. La produccion social de la comunicacion
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Ahora queda el entendido que la comunicacion y esta teoria soélo se enfocaran al
estudio de actos expresivos, que son aquellos donde existe el recurso de la expresion.
Esto concuerda con la teoria de los campos de Bordeau, donde para la comunicacion
es necesario que existan simbolos y sobre todo que haya alguien dispuesto a

descifrarlos y que se conozcan las reglas de un mismo codigo. .~

De esta forma queda limitado el campo de estudio de la teoria, que se refiere a
cualquier sociedad donde la forma de operar con la informacién comin se encuentre
institucionalizada. Ademas de estudiar como se produce la comunicacién y como

cambian las afectaciones entre comunicacién y sociedad a lo largo de la historia.

1.4.1 Justificacion de la. Teoria Social de I|a

Comunicacion

Ahora bien, Martin Serrano hace mencion de porgue no se puede hablar de una Teoria

de Comunicacién Social y si de una Teoria Social de la Comunicacion. Son cuatro

puntos gue a continuacion se explican:

a) <<Comunicacién social>> dice demasiado si se fundamenta en el uso <<no
privado>> de la informacién. Toda comunicacion humana, incluida la privada, es
social en razén de la naturaleza de los Actores. Las respectivas pertinencias de los
estudios de <<Comunicacion Humana>> y de la <<Comunicacién Institucional>>

quedan difuminadas.

b) <<Comunicacibén social>> dice demasiado poco si se refiere s6/o a las interacciones
que estan tecnolégicamenté mediadas, es decir aquellas en las que se utifizan <</os
medios>>. La comunicacion publica existe y existio como forma de interaccién social
sin necesidad de herramienta mediadora alguna. En muchas comunidades

funcionan Sistemas Institucionales de comunicacion con el mero uso de la palabra

hablada.




¢) <<Comunicacion social>> delimita un campo de estudios por el objeto material. Esa

sola razon muestra que es una denominacion cientificamente incorrecta.

d) Finalmente, <<comunicacioén social>> es una denominacion histéricamente asociada
a una concepcién propagandistica, cuando no desembozadamente manipuladora,
del recurso a la comunicacion pablica. Enfoque mas asocial que conviene colocar en
su lugar de saber instrumental, para que no siga suplantando al conocimiento

cientifico.

‘La existencia de informacién que se produce, distribuye y usa de forma
institucionalizada y que concierne a los aconteceres que interesan a la comunidad en
su conjunto, es la razon por la que las Ciencias de la Comunicacion pueden tener una
disciplina que pertenece al ambito de los estudios sociales. Las consideraciones gue he
hecho explican que cuando propongo se denomine <<Teoria Social de la
Comunicacion>> al estudio de esas practicas comunicativas, esa inversion semantica,
no lo hago por prurito de originalidad. Tomo en cuenta razones heuristicas e historicas,
a las que afadir el respeto a la coherencia terminologica. En la formula que sugiero,
<<social>> delimita a la vez el enfoque tedrico y el campo de investigacion, tal como

debe de hacerse para definir una disciplina.”’*

De este modo y después de justificar ta Teoria Social de la Comunicacion, Martin

Serrano justifica a la comunicacién como un sistema ya que presenta todas y cada una

de las caracteristicas que identifican a los sistemas finalizados:

a) En la comunicacion intervienen componentes cuyas relaciones estan organizadas.
b) Los componentes de la comunicacion son heterogéneos y asumen funciones

diferenciadas en el proceso comunicativo.

" Jbid p. 21-22




¢} La comunicacién humana persigue algun fin. La comunicacion entre Actores
humanos aparece como un sistema finalizado, cuyos componentes estan
constrefiidos a ocupar las posiciones y cumplir las funciones que les asignan los

comunicadores.™

De este modo Serrano justifica su modelo de la comunicacién y como es que puede ser
estudiado como sistema, ubicandolo en el sistema comunicativo que se mantiene en
contacto con el resto de los sistemas por ser un sistema abierto y por lo tanto son

interactuantes y multiafectados.

1.4.2 Modelo Dialéctico de la Comunicacion

El modelo que propone el autor para llevar a cabo la comunicacién humana, puede

resumirse bajo el siguiente esquema.™

Modelo Dialéctico de la Comunicacion

ACTORES -— INSTRUMENTOS

v
I REPRESENTACIONES

EXPRESIONES P

L

Manuei Martin Serrano presenta definiciones concretas de cada uno de los

componentes de su Modelo Dialéctico de la Comunicacion.

“Op cit Teonade iz Comunrcacion.. p 159
" fbid p 161




b)
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Son actores:

Las personas fisicas que en nombre propio 0 como portavoces o representantes de
otras personas, grupos, instituciones u organizaciones entran en comunicacion con

otros actores.

Las personas fisicas por cuya mediacion técnica unos Actores pueden comunicar
con otros, siempre gue su intervencion técnica en el proceso comunicativo excluya,

incluya o modifique a los datos de referencia proporcionados por los otros Actores.®

Por otra parte, desde el punto de vista funcional, cabe distinguir entre dos clases de

actores:

a)

Actores que se sirven de la comunicacion. Aquellos que son responsables de la
informacién que circula en el sistema de comunicacion o aquellos que son

responsables de su consumo

Actores que sirven a la comunicacién. Aquellos que ponen en circulacion
informacion elaborada por otros actores y consumida por terceros, siempre que su

intervencion afecte a los datos de referencia que le llegan a Alte_r.16

Son instrumentos aquellos aparatos bioldgicos y/o tecnologicos utilizados para la

obtencion de produccion y el intercambio de sefiales.

Los instrumentos de comunicacion se organizan en sistemas de amplificacion y de

traduccion de senales, constifuidos por un érgano emisor, un canal transmisor y un

drgano receptor. En el siguiente esquema se presenta la clasificacion de instrumentos

que da Martin Serrano."”

" tbid p. 161-162
" Ibid p. 162-103
" Ibid p. 164




INSTRUMENTOS EMISORES

TECNOLOGICOS

BIOLOGICOS

AMPLIFICADORES

TRADUCTORES

EMISION CANAL RECEPCION
Aparato fonolégico
(laringe, cuerdas, boca,
ins modula ta .
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grre, “t Canal fisico (transforma
etc.). Aparatc motris . -
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s sonido. impulso
percusion (manos que )
) nervioso)
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para Canal fisico
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sonido (por ejemplo: .
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Receptor de
telégrafo
(transforma
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Parece ser que los instrumentos estan en el sistema comunicativo para servir a la
comunicacion. Los amplificadores son aquellos gue funcionan sin modificar la
naturaleza de la sefial y los traductores por el contrario son aquellos que hacen un

cambio de la senal transmitida.

e Las expresiones presentan un proceso para su produccion: se vera el concepto de
sustancia expresiva y de expresion: 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 algun sentido
de Alter, sobre la cual Ego ha realizado un trabajo expresivo. Las sustancias
expresivas cuando son energizadas poseen la capacidad de generar sefiales, es
decir, de modular las energias que pueden afectar a los sentidos de algun ser

Vivo. nl8

Las sustancias pueden ser cosas: de la naturaleza, un objeto fabricado o un organismo
vivo. El proceso para crear expresiones se referiria de la siguiente forma: primero se
obtiene una sustancia a la que se le provee de informacidn, con io cual se convierte en
sustancia informada, después se le aplica energia con io que genera una sustancia
expresiva y finalmente se genera una sehal con esa sustancia expresiva que viene

siendo la expresion.

Expresiones
Cosa de la
\ naturaleza
Sustancia Gbjeto Sustancia
> fabricado > informada
Organismo vive
Sustancia
expresiva

" Ibid p. 165
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» Son representaciones el conjunto de datos de referencia proporcionados por un
producto comunicativo que tiene un sentido para el usuario o usuarios de esa

representacion.
Las representaciones pueden diferenciarse segun su uso:

a) Representaciones que son modelos para ja accion. Dan a la informacién un sentido

que afecta al comportamiento

b) Representaciones que son modelos para ia cognicion. Dan a la informacion un

sentido que afecta al conocimiento.

¢) Representaciones que son modelos intencionales. Dan a la informacién un sentido

que afecta a los juicies de valor.'

Es de este modo como Manuel Martin Serrano explica su modelo y se observa que es
factible a ser estudiado mediante un analisis sistémico. ya que este modelo contiene
componentes gue son seleccionados, se distinguen entre si y se relacionan unos con
otros. Cabe aclarar que el modelo del autor es un sistema totalmente rigido, ya que no

permite la entrada ni salida de alguno de sus componenies.

Con base en e Modelo Dialéctico de Comunicacion y en la identificacion ‘de sus
componentes, se pueden hacer estudios de Opinidn Publica, ya que la Opinidn Publica
es un subsisiema del sistema comunicativo v sus elementos se comparten, por ser

-

abiertos y por o tanto interactuantes y multiafeciados.

" Ibidp 168
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A continuacion, se vera como en el sistema comunicativo y especificamente en el
modelo dialéctico de la comunicacion siempre existe una mediacion, entendiendo por
mediacién el concepto de Manuel Martin Serrano que es: "la actividad que impone
limites a lo que puede ser dicho, y a las maneras de decirlo, por medio de un sistema

de orden."2?

1.5 Teoria de la Mediacién Social*'

La Teoria de la Mediacion Social permite que se dé un orden a las cosas, hechos,
objetos y/o conceptos dentro de las sociedades occidentales. Este orden se formaliza

en algo que Martin Serrano llama: Modelos Mediacionales.

Estos modelos son comparables a un cbdigo, ya que pueden interpretarse como un
sistema codificante que significa lo mismo que una estructura y por lo tanto, si todo

modelo es un codigo, entonces significa lo mismo que coercion.

Es decir, en esta mediacion (coercion) se observaran los grados de libertad de las
interpretaciones que un grupo social puede hacer del acontecer y de sus

representaciones.

Asi bien, la significacién del cédigo como control social es una constante culturaly en la
medida que el mediador utiliza los mismos supersignos para pensar y actuar, el orden

equivale al modo establecido para entenderse con el mundo.

Cuando se llega a alterar el orden social establecido, es necesario que las instituciones

pertinentes restablezcan el equilibrio perdido, a estos sistemas se les llama: sistemas

de integracion.

= Martn Serrano. Manue! La Mediacion social p. 54
*! Se presenta un resumen de Martin Serrano , Manuel. Teoria de le Mediacion Sogial
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Las instituciones a quienes normalmente se encomienda la mediacion son: las
culturales, cientificas y profesionales. Cuando el mediador introduce un modelo de
orden entre las cosas, para ofrecer una vision estable del mundo se produce un cambio
importante. La informacion del mediador cesa de tener por objeto la realidad original, y
por el contrario, por la realidad frata de explicar el orden, como una forma de interpretar

el mundo.

Por lo anterior se puede hablar de mediacion cuando existen significados que deben

asumir determinados significantes y cuando existe un referente comun.

Y ya que el referente es el elemento fundamental de la veracidad, se dice respecto al
referente que la comunicacion es objetiva. Por esta razon la relacion que establece el
medium con el referente se toma como criterio para clasificar a los media (medios
masivos de comunicacion) desde el punto de vista de la comunicacidén, segun las

caracteristicas de los lenguajes.




1.5.1 Caracteristicas del lenguaje
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A continuacion se presenta un cuadro con la explicacién de las caracteristicas de los

lenguajes.

CARACTERISTICAS DE LOS LENGUAUJES

Relacion del signo | Relacion del mensaje con el referente | Caracteristicas de
con el referente los codigos
Acronico Sincrénico
Abstractos Libro/Radio Radio Particulares
Icénicos Cineftv Media index Generales
Caracteristicas de | Referentes sujetos Referentes
los mensajes al control del resistentes al
f mediador control mediador

22

» ElLenguaje Abstracto es el que comunica mediante signos cuyo significante no se

parece nada al referente.

e El Lenguaje lconico es el que contiene una serie de datos ¢ informaciones en los

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

+ EllLenguaje Acrénico esta determinado por el lapso de tiempo gue transcurre entre

el momento en que ocurre un suceso y el momento en que éste se difunde. En este

tipo de tenguaje, el referente esta sujeto durante mas tiempo al control del mediador.

« El Lenguaje Sincronico es aquel que gracias a la tecnologia, la transmision el

suceso es inmediata, casi en el momento que éste sucede.

% Ibid p. 83




+ ElLenguaje Index es todo aquel que es sincrénico e iconico a la vez.

Con las caracteristicas del lenguaje y con el concepto de comunicacion de Manuel
Martin Serrano, determina el empleo de la comunicacion. De acuerdo a las relaciones

que mantiene el mensaje con el emisor, con el receptor y con el medio, es posible

distinguir tres formas de empieo de la comunicacién:

INFORMATIVA

REPRODUCTIVA

CONTRACOMUNICATIVA

El emisor utiliza la
comunicacion para
transmitir datos; se
emplea los codigos para
controlar la formacion
sobre el objeto que llega
el receptor

El emisor utiliza la
comunicacion para
transmitir informacidn
sobre la informacion;
emplea los mensajes
para controlar los codigos
de decodificacion que va

a aplicar el receptor.

Carece de un codigo que
ponga en relacion al
referente con el mensaje;
la destruccién o la
anulacion de este codigo
no se debe a la falta de
informacién sino todo lo

contrario.

Con este Oltimo tipo comunicacion, surge la disonancia, donde el mensaje es un

impacto provocativo que desorganiza los esquemas convencionales gue el receptor

acepta para interpretar la realidad.

Al surgir la disonancia entre lo que se informa y lo que acontece, surgen tres plancs que

permiten la reduccién de dicha disonancia.

PLANOS DE REDUCCION DE DISONANCIA

El de la situacion

- | El de los principia

<

El de 12 mediacion
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1) Plano de la situacion, el que esta constituido por los cambios que el acontecer opera
en la realidad social, un suceso que afecta al grupo, una norma gue cambia o un

codigo nuevo. Este plano equivaldria a la esfera del HACER.

2) Plano de los principia, constituido por las circunstancias cuya preservacion es
fundamental para la preservacion del grupo, bienes de producciéon y normas. Este

planc es comparable con la esfera del DECIR.

3) Plano de la mediacion, es el cognitivo en el que se verifica un proceso de interaccion

entre los otros dos planos. Equivalente a la esfera del PENSAR.

Y en cuanto a las clases de codigos mediadores, Serrano plantea la existencia de tres

tipos en funcién de los referentes mediados:

REPRESENTACIONES
OBJETOS MODELOS

FUNCIONES IDECLOGIA

ACTOS

1) Son representaciones las mediaciones que reducen la disonancia entre los objetos y

los modelos.

2) Son ideoclogias las mediaciones que reducen la disonancia entre los modelos y los

actos.
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3) Y son funciones las mediaciones que reducen la disonancia entre los objetos y los

actos.

1.5.2 Modelos Mediacionales

Pero ademas del tipo de mediaciones ya nombradas, existen otras dos que Martin
Serrano denomina como Modelos Mediacionales: tanto culturales como sociales, cada

uno se divide en cuatro.

Durante cada época de la historia, se ha cifrado al mundo de distinta manera y a
continuacion se observa los referentes que se han tenido a lo largo de la historia dentro

del sistema referencial.

MODELOS CULTURALES MODELOS SOCIALES
¢  Medieval + Mosaico
| s Hustracion ¢ Jerarquico
+«  Capitalismo - «  Articuiar
e (Capitalismo Monopodlico + lLatente o abstracto

» MODELOS CULTURALES.
Dentro de los modelos culturales encontramos a:

1) Modelo medieval, que se sustenta en la obra de Dios. "En la época medieval no
existia la percepcion cultural de un estado artificial en oposicion de un medio
natural”, sino que todo era percibido como obra de Dios; solo existia un creador y

por tanto la actividad del hombre era una actividad de recreacion.




2)

34

La vision medieval consideraba natural todo lo que estaba presente, todo lo que
percibia a través del ojo humano a los sentidos, lo mismo pasaba con fodo lo
artificial; por lo tanto, consideraban magicos aquellos efectos que escapaban a dicha

percepcion, tal fue el caso de la mayoria de los procesos biolégicos y quimicos

Modelo de la ilustracion o enciclopedismo, se rige a través de la ciencia
experimental. E! hombre busca el cqnocimiento por medio del raciocinio y la
inteligencia, mediante la diseccién y exploraciéon de la naturaieza. En esta época se
busca la felicidad mediante la fabricacion de objetos materiales como una forma de

sustitucion del mundo natural.

Esta ideologia plantea que ya que la naturaleza no expresa la razén, entonces tiene
que ser dominada por ella, la razén triunfa como productividad a nivel tecnolégico y

como represion a nivel de la socializacion.

Modefo del capitalismo, se basa en el desarrollo tecnolégico, todo se explica a
traves de la razén cientifica y el progreso humano. En esta época la burguesia logré
acrecentar la productividad, hasta entonces impensada, y racionalizé la produccion
introduciendo la division social del trabajo enire unos hombres, propietarios de los

medios de produccion y ofros, propietarios de su fuerza de trabajo.

Sin embargo, en este proceso, eran falsas las esperanzas de logro de la liberacion
de la sociedad por via de la razon, ya que ni la sociedad era mas justa ni los
hombres mas libres. A medida que las técnicas eran mas racionales y las riguezas
materiales mas abundantes, las relaciones sociales carecian de razon y la cultura

del pueblo se empobrecia.

Modelo del capitalismo monopdélico, estéa mediado por un medio artificial. Aqui se
propone una aproximacion de la realidad fundada en una imagen perceptiva del

mundo y una reconciliacion total entre el medio natural y el artificial. El cambio a éste
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modelo tiene que ver, en cierta medida, con la aparicién de los nuevos medios de

comunicacioéon.

Con la aparicién de los medios de comunicacion masiva, el hombre se empieza a
liberar, en cierta forma, de la angustia que le genera desenvolverse en un mundo
humano artificial, esto debido a que los medios transforman las cosas en signos,

proporcionando representaciones casi idénticas de lo natural. 2

> MODELOS SOCIALES.

Por otra parte, también tenemos al mundo cifrado en sus etapas historicas desde el

punto de vista del sistema social.

1) Modelo mosaico, “la mediacion mosaica desune los datos, los desarticula y los
presenta sin discriminacion unos junto a otros, se esfuerza en que las posiciones
relativas de los componentes del sistema sean funcionales y no se produzcan
inversiones, es un orden de secuencias. Asi los hechos, por heterogéneocs que sean
pueden integrarse en la misma definicion de la realidad”. Este tipo de coédigos

imponen, una vision fragmentada de la realidad.

2) Modelo jerarguico, aqui los hechos en vez de estar unos al lado de otros, aparecen
contenidos unos en los otros, el orden de los datos se expresa en términos de
dependencia y no de distancia. Este tipo de mediacion trata de mantener la virtud de

los signos, preservando su capacidad de apropiacion de la realidad.

3) Modelo articular, la reproduccion del orden articular permite que los mediadores se
puedan sustituir unos con ofros, de esta forma la vision del mundo conserva el

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

2 Ibid p.9
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Mediante este modelo las cosas son referidas al orden inminente que el mediador

establece.

4) Modelo latente o abstracto, da referencia al uso de los datos explicitos con el objeto
de interesar al espectador en una realidad; el mediador emplea un sistema de orden
que posee caracter latente: no muestra los criterios empleados para clasificar la
realidad, ya sea porque para el propio mediador son inocentes, o porque desea
mantenerlos ocultos. Estos transforman en funcionales las apariencias irracionales,

contradictorias o incomprensibles de la realidad.®

Es asi como se ha visto cudles son los usos de la comunicacion, como hay planos que
la determinan y de que forma se encuentra mediada. Ademas de cual ha sido la forma
en que se ha cifrado el mundo a lo largo de la historia y como estas formas de cifrarlo

siguen teniendo vigencia en la actualidad.

A continuacion se observara como i{odas las teorias anteriormente vistas sirven para
justificar a 1a Opinién Publica come un estudio que puede hacerse desde el sistema
comunicativo; para esto se dara nhuevamente la definicion de Opinidn Publica utilizado
en la presente investigacion. Son las expresiones de los individuos del grupo social que
tiene un referente publico, entendiendo como publico a todos aquellos asuntos que le
interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de “el publico que es el grupo social

en si mismo.

Del mismo modo, se recordara la definicion que Manuel Martin Serrano da sobre la
comunicacion, para de este modo hacer un enlace entre las dos actividades: La
comunicacion es la transmision de mensajes de un emisor a un receptor sobre un

referente por medio de un medium.

* Ibid p 9
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1.6 La naturaleza comunicativa de la Opinién Publica

El término Opinidn Publica ha sido conceptuado en diversas disciplinas y periodos
historicos, pero muy pocos estudios han abordado el tema sélo desde lo propiamente
comunicativo. Aqui se haran diversos planteamientos para demostrar que la opinion

publica es un fendmeno que tiene como base fundamental a la comunicacion.

Como lo han mostrado la Teoria Social de la Comunicacién y las ciencias bioldgicas, la
comunicacion es una conquista de la evolucidon de las especies que tiene como
principal funcion contribuir 2 la permanencia y desarrollo de la vida, ya en el nivel
filogenético (de especie) como en el ontogenético (de individuo). Asi, las diversas
formas de comunicacion humana se consideran, en primer lugar, como una conquista
de ta evolucién humana que le ha permitido desarrollar una vida social que a su vez se
ha sobrepuesto dialécticamente al individuo concreto. Y, en segundo término, se ha
visto que la comunicacion social esta equifinalizada al principia de la sobre-vivencia®

del género humano y no solo del individuo.

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

pertenece y otros aspectos de sus relaciones sociales.

La adquisicion del lenguaje en los animales es una conquista filogenetica que les ha

permitido la sobrevivencia.

Asi como en los animales, a lo largo de la historia y transformacién del hombre, siempre

ha estado presente la comunicacion como un hecho concreto que se realiza en su vida

=* Entendiendo por sobre-vivencia a la permanencia de la vida v ¢l desarrollo en términos de calidad de vida.




cotidiana, no sblo de éste sino de la sociedad a la que pertenece; es decir, desde gue el
hombre surge como especie, busca la forma de sobrevivir, para ello necesita no sélo de
su entorno ecolégico, el que le permitira alimentarse, sino de sus companeros de raza.
La propia vida va ensefiandole gue €l solo no puede satisfacer sus necesidades, por io

que forma grupos y alianzas destinadas a su mejor nivel de vida.

La comunicacién es un hecho social que se encuentra en congruencia con los fines
ultimos de la especie humana (salvaguardar el conjunto de interpretaciones que se dan
sobre el acontecer y io que en €l pasa para que el hombre tenga un sentido en la vida)
y del mimo grupo social para conservar territorio, bienes materiales y formas de producir

satisfactores materiales o inmateriales.

La comunicacion, ademas de estar presente en todas las sociedades que han existido,
es un elemento estructurante de la personalidad del hombre, ya que permite la
transmision de las costumbres, habitos, de las actividades y de los avances en las

diferentes razas.

En la actualidad no se discute que la opinion publica es un fendmeno humano y asi ha
sido estudiada, lo cual quiere decir que la opinién publica, como fendmeno, se origina y
realiza al interior de ia vida social de los grupos humanos y de esta manera tiene
pertenencla en estos grupos. Habria que recordar que la naturaleza social es heredada
a la humzanidac, por lo gue ésta surge con la habilidad para la comunicacion, para la
interrelacidn expresiva, simbolica, que es capaz de sustituir actos ejecutivos, con la

finalidad de economizar energia v 2ficientar lz vidz humansz.
giay

Asi los primeros humanos formaron grupos no gracias 2 la plena conciencia de vivir
juntos para satisfacer de mejor manera sus necesidades vitales, sino porque asi fueron
heredados. asi fueron “arrojados al mundo” debido & su condicion bioldgica y al mismo
tiempo con la habilidad para la comunicaciéon come un rasgo evolutivo que les permitic

IDISTACCIONaT SIMoOHSEMENIe CON JWDS NUMAaN0s, 200 ia tnailidad de sobrevivir.
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Por lo anterior, se puede comprender que no solo el hombre tiene rasgos innatos a vivir
en grupo, sino también es una caracteristica que poseen muchos de los animales, que
Si bien nacieron con esta necesidad y la habilidad para comunicarse, han tenido que

perfeccionarla a lo largo de su vida.

Como parta de ese proceso de comunicacion, el hombre expresa sus pensamientos,
emociones, experiencias, con el fin de que sean escuchadas, conocidas y tal vez
aceptadas. Si el hombre no expresa sus opiniones, éstas no seran conocidas; es decir,
una necesidad no expresada no puede obtener su satisfactor social, un conjunto de
datos de referencia no contenidos es una expresién son datos no significantes, un
fenémeno no nombrado no es conocido. Por ello, en el estudio de la opinidn publica son

tan importantes las expresiones emitidas por 10 sujetos.

La opinion 'publica puede tener como referentes a personas, cosas, animales,
fenédmenos politicos, culturales, econémicos, sociales, etcétera; e inclusive, no se niega
la posibilidad de la interaccion dinamica y dialéctica entre la historia, la cultura, la
politica, la economia, las necesidades, las cosas, con la opinidn publica, pero no se

puede admitir ia confusién entre lo referido con la expresion.

Entonces, si se da por cierto que la Opinion Publica tiene como instrumento a la
expresion para llevar a cabo el consenso ¢ disenso de los asuntos de interes publico,
sblo a través de ella se puede analizar. Por lo tanto, si la Opinidén Publica sélo puede
ser ejercida. entendida y analizada por el grupo social a partir de la expresion, entonces
forma parte del Sistema Comunicativo, sin que esta pertenencia implique gue no pueda

establecer refaciones solidarias, causales o especificas con otros sistemas.

Con base en lo anterior, se considera a la Opinion Publica como un sistema. La
relacion entre ésta y el Sistema Comunicativo se establece bajo las condiciones del

Modelo Dialéctico de la Comunicaciéon propuesta por Manuel Martin Serrano, al afirmar
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que la Opinion Plblica es un sistema porque ésta cumple con los parametros

establecidos en cuanto a identificacion, relacion y seleccion de sus componentes.

Se parte de ia idea de que la Opinidn Publica forma parte del Sistema Comunicativo
porque su Unico instrumento, tanio de accion como de analisis, es la expresion, y éste,

precisamente, es el elemento definitoric de ambos sistemas.

Para establecer los componentes del “Sistema Opinion Piblica”, se tomara la Teoria de
Sistemas y al Modelo Dialéctico de la Comunicacién —propuestos por Martin Serrano-,
con el proposito de establecer la seleccién, relaciones y distincidbn entre los
componentes en la organizacion y funcionamiento del Sistema Opinién Publica,
considerandolo, desde una perspectiva global, como un subsistema perteneciente al
Sistema Comunicativo ya que compartie con &l a sus elementos estructurales {actores,
instrumentos, expresiones Yy representaciones), asumiendo que e! elemento

expresiones es el que le da el sentido de pertenencia con el Sistema Comunicativo.

1.6.1 Componentes del Sistema Opinion Publica

3) Grupo social. en el cual estan inmersos los actores del Sistema.
5) Instrumentos. biologicos y/o tecnoldgicos madiante los cuales se expresa la opinion.

c) Expresiones, mediante las cuales se hara patente @ consenso y disensc de los

indivicuos gue conforman el grupo social acerca dei tema en debate.

d)} Representaciones, que orientarén y definiran la opinion del grupo social, elio con
base en {a experiencia, intereses y circunsiancias del individuo con respecto a su

grupo social,

r bpm g o A it e e bt o

'y
i
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1. La sobrevivencia del grupo social.

2. La produccion de bienes materiales e inmateriales.

3. La conservacion de la propiedad privada (territorio, medios de produccion y
mercancias o bienes).
Ef Estado (ejercicio del poder y sus consecuentes formas de accidn).

5. Lacultura

Si alguno de los asuntos en debate no puede ser incluido dentro de alguna de estas
tematicas entonces no puede ser inherente y/o susceptible a lo que aqui se ha definido
como Opinion Publica.

La consideracién de los cuatro etementos estructuraies del Modelo Dialéctico de la
Comunicacién como componentes, también estructurales, del Sistema de Opinion
Publica es explicable desde el punto de vista de que, como ya se menciono, la Opinidn
Publica es un subsistema de! Sistema Comunicativo, por lo tanto cualquier proceso de
comunicacion debe de contar con estos cuatro elementos que son los gue lo hacen

posible.

1.6.2 Relaciones entre los Componentes del Modelo

Dialéctico de la Comunicacion

Estas pueden ser solidarias, causales y especificas, estos mimos tipos de relaciones se
pueden dar entre el Sistema Opinion Publica con el mismo Sistema de Comunicacion, o

entre el primero con otros sistemas ajenos.

Todos los componentes mencionados, tanto estructurales como funcionales,
pertenecen al Sistema Opinion Publica, ya que su existencia es necesaria para que

funcione o permanezca organizado el sistema.




La implicacion obligatoria se da con base en los componentes estructurales y la optativa

con base en los funcionales.

De esta forma, se definira a la Opinién Pablica con las expresiones de los individuos del
grupo social que tienen un referente plblico, entendiendo como publico a todos
aquelios asuntos que interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de “el publico”

que es el grupo social en si mismo.

Tomando como base esta definicion, se analizaran las expresiones de los individuos del
grupo social gue hagan referencia a ios cinco incisos siguientes, considerando que en

estos estan incluidos todos los asuntos que interesan y/o afectan al grupo social.

- La sobrevivencia (tanto de grupo social como de las industrias).
- La produccion de bienes materiales e inmateriales.

- La conservacion de la propiedad privada.

- Elestado.

- La cultura.

Después de haber visio la naturaleza de la comunicacion en la Opinién Publica, se hara
un recorrido historico desde la Comunidad Primitiva hasta nuestra actualidad, asi se
podra observar los diferentes referentes gue han tenido los grupos sociales en la

historia.

1.7 La Opinién‘Pt’ublica en la Comunidad Primitiva

£l hombre. como buena parie de ios animales, ha tenido necesidad de buscar, primero,
y de construir, después, espacios que io protegieran del viento y de la lluvia, de! frio y
del calor, de los demas animales y de otros hombres; pero también ha necesitado

espacios que trasciendan lo cotidiano y adguieran una entidad a veces magica.
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Para su sobrevivencia, los primeros hombres tuvieron que aprender a esculpir
herramientas que les permitieran hacerle frente a la naturaleza, el Unico fin de estos
instrumentos era su funcionalidad, es decir, emplearlos para poder cazar animales,

recolectar granos o pescar.

Las primeras muestras de la cultura humana se tienen en el periodo paleolitico, que
abarca desde la aparicion del homo habilis, hace dos o tres millones de afos, hasta

hace unos nueve mil afios, tiempo en que surgio el homo sapiens.

En la era paleolitica el hombre aun no ha abandonado las cavernas y vive
exclusivamente de la caza y de la pesca. Pero en los comienzos de este periodo es
cuando aparece el arte propiamente dicho, el laboreo técnico de una materia que tiene

a obtener un efecto estético.

En el paleolitico, periodo caracterizado por el tallado de la piedra, se inicia y desarrolla
el lento proceso de hominizacion, caracterizado por la conquista de la posicion erecta,
la liberacién de las manos y su correlacion con el cerebro, y el desarrollo de las
estructuras cerebrales; el periodo culminé con fa aparicion del hombre, quiza a fines de

la Era Terciaria, hace 1.8 millones de anos.

Los monumentos mas antiguos son las esculturas en alto relieve que adornaban los
muros de las cavernas, o ciertas figuritas de marfil, de hueso, de asta de reno y de
esteatita. Algunos ejemplos son: fos refieves rupestres de Laussel y la célebre Venus,
mujer vista de frente, con rastros de pintura roja, cabeza indecisa, pero cuerpo bien

esculpido, y tejidos adiposos exageradamente desarrollados...

En general de las estatuillas no quedan sino fragmentos; pero algunos restos muestran

el perfil de las cabezas primitivas, como la llamada Mujer del Capuchdn.®®

* Nueva enciclopedia didactica Tomo 111 p. 331
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En la primera fase de este desarrollo (paleolitico inferior) que abarca entre 2 y 3
millones de afios, el homo habilis (antecesor del homo sapiens), de escasa capacidad
craneana era ya capaz de emplear utensilios e inclusive sabia de la existencia dei

fuego.

Es en el paleolitico medio, en Europa y Oriente Medio, hace cerca de 100,000 afios
surge el hombre de Neanderthal, que alcanzaba una capacidad craneal media de 1.450
centimetros cubicos, tan grande como el actual; sin embargo, presentaban mandibulas
enormes y prominentes, grandes incisivos, robustos arcos superciliares, frente huidizas,
cabezas elipticas con un peculiar mofio 6seo en la parte trasera, cuellos cortos y

huesos sélidos en brazos y piernas.?’

Muchos arquedlogos atribuyen a los neanderthales formas avanzadas de

comportamiento y pensamiento simbolico.

Eran hombres que practicaban la caza mayor, quizd mediante lanzas endurecidas al
fuego, enterraban a sus muertos y poseian ya incipientes sentimientos protorreligiosos.

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

desarrollo psigquico y social.

“El tempo del desarrollo se tornd consciente de su propia existencia y de su separacion
de los demas seres de la naturaleza, lo gue le condujo 2 crear o a perfeccionar una red
de relaciones de tipo simbblico que le habian de consentir una comunicacion con lo

inmediato (lenguaje) y con los trascendente (magia, religion).?®

Tanto 0 mas importante que el espacio de! sacrificio animal era, sin duda, el del culto a
los muerios. La realidad de la muerte hubo de estimular, desde el paleolitico inferior,

aiguna forma de pensamiento sobre la continuidad de la vida no fisica del individuo. El

- Higtoria dei Arte. No 37 de Pianeta
- Nueva enciciopedia. op cit p 4
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hombre muerto era considerado algo mas que materia en descomposicién, lo que

propicié la construccidn de enterramientos no naturales.

Los primeros referentes que el homo sapiens dejd en paredes y techos de galerias
subterraneas, lejos de luz del dia, son dibujos superpuestos, algunos a escala natural, o
con colores llamativos, de caballos, bisontes, renos, ibices, jabalies, bovidos salvajes,
rinocerontes lanudos y mamuts peludos. En algunas ocasiones también pintaron figuras

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

La escultura empieza en la misma época. Los primeros referentes son pequenos
animales de marfil y algunas figuras. Después aparecen diversas estatuillas de mujeres.

Las artes de las sociedades primitivas presentan las siguientes caracteristicas:

e La obra de arte nunca se realiza para que tenga un fin en si. No existe el arte por el

arte. La obra siempre tiene una utilidad religiosa, magica, ceremonial, etc.

e El arte es ornamental: no se pinta un cuadro, sino gue se decora un arma u otro

objeto.

 Ese caracter religioso del arte es, precisamente, |0 que explica la creencia en la
inspiracion del artista, creencia que ha subsistido en las teorias estéticas de las

grandes civilizaciones.?®

Lo anterior demuestra que no son las capacidades innatas que posee el hombre lo que
lo hacen ser una de las especies mas desarrolladas, sino es precisamente su
capacidad para aprender de su entorno, y asi no sdélo saciar sus necesidades basicas,
sino también buscar formas de trascendencia espiritual. EI hombre gracias a su

 Ibid p. 331
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capacidad craneal, que fue desarrollandose a través de miies de afnos, es mas un ser

de aprendizajes que de instrucciones genéticas.

“En el hombre, el uso y la manufactura de artefactos y la abstraccién han alcanzado un
nivel de desarrollo muy especial. Con la ayuda de un cerebro masivo ha internalizado
su comportamiento a través de procesos complejos de pensamiento abstracto: el

lenguaje, la filosofia y las matematicas”.*®

Es asi que existen fenémenos conductuales comunes a los individuos en todas las
sociedades humanas y adquiridos durante larga historia evolutiva, como la presencia
del lenguaje simbdlico, la religion, el arte, €l comportamiento maternal, ef juego social, el

uso y manufactura de artefactos, etc.

La visualizacion de los restos del arte paleolitico que han llegado hasta estos dias ha
permitido establecer sus principales referentes comunicativos: los animales, los
hombres vy los signos, el tiempo, asi como rasgos formales y estilisticos del artista

primitive: la composicion, el volumen y los recursos visuaies utilizados.

A lo largo del tiempo y del desarrolio evolutivo del hombre ha sido de suma importancia
su relacion con los animales. Pueblos cazadores contemporaneos que han peréistido
hasta nuestros dias dependen de la caza de animales y de la recoleccién de frutos,
granos y raices para su sobrevivencia. En estas sociedades, al igual que los
antepasados, requieren del conocimiento detallado y de la habilidad de predecir la
conducta de los animales que constituyen su alimentacion. Por lo anterior es posible

deducir que los primeros referentes en la comunicacién del hombre fueran animales.

U Estrada Alejandro. Comportamiento animal p. 96
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El paleolitico superior se distingue de las etapas anteriores por la capacidad del hombre

para captar elementos de la realidad y reproducirlos en superficie y volumen.

Por lo que hasta el momento se conoce de las manifestaciones comunicativas a través
del arte del periodo paleolitico, no se narra nada, sino que se limita a presentar o re-

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

Desde que el hombre llega a tener conciencia de si mismo y del medio que lo rodea,
siempre ha estado presente el referente a la muerte, a la que ha representado de

multiples maneras, ya sea de manera simbdlica o a través de ceremonias religiosas y

espirituales.

En el paleolitico, y aun en algunas fases del mesolitico, el hombre era un ser
dependientie de su medio natural, gue consumia y destruia, obligado a desplazarse en
busca de alimentos. Durante el neolitico, el hombre varidé sus relaciones con la
naturaleza: de cazador y pescador nomada paso a ser agricultor, recolector sedentario
y domesticador, modificando de alguna manera la seleccion natural de las especies

vegetales y animales en beneficio de aguellas que producian alimentos.

En el periodo de transicion denominado mesolitico se incluyen las pinturas encontradas
en las cuevas del Monte Atlas en el norte de Africa y en el Levante espafiol. Aungue el
tema dominante sigue siendo el de los animales, el esiilo cambia. En las escenas de

cacerias aparecen cazadores y sus presas en composiciones llenas de vida...

El términc del paleolitico se sefiala por la duicificacion del clima, el retroceso de los
glaciares y la aparicion de nuevas razas braquicéfalas, la formacion de sociedades
agricolas y ganaderas que domestican las bestias y cultivan los cereales y cuya

caracteristica mas importante es, por lo tanto, la produccion de alientos.”’

*! Nueva enciclopedia op. cit p. 332
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El hombre neolitico fundé los primeros poblados, convirtiéndose en sedentario, gracias
a los cultivos de la tierra y a la domesticacién de los animales. Es dificil establecer la
casuistica del proceso de neolitizacidon. Las teorias clasicas suponen que fueron las
transformaciones economicas derivadas de la adopcion del sistema de vida de
produccion agricola y ganadera las que acarrearon la sedentarizacidn y propiciaron la

invencion y expansion de nuevas industrias (litica y ceramica).

Este cambio en la sedentarizacién del hombre trajo consigo cambios sustanciales en la
forma de concebir el mundo, por un lado, el cuidado del entorno ecolégico se convirtid
en un apremiante, pero a la vez decayo en la depredacion del medio, conforme fueron
creciendo las comunidades. Por ello, no es raro que hoy por hoy e cuidado y

conservacion al medio ambiente sea un tema de interés publico.

“La sedentarizacion supuso un cambio fundamental en la manera de concebir el habitat
humano. El hombre se agrupé en poblados en los que, aparte de los recintos privados,
se hicieron precisos los lugares comunitarios y las construcciones defensivas. El uso de
la piedra y el barro posibilitd la aparicidn de nuevas formas de habitacion, en las que se
adivina una cierta preocupaciéon por la decoracidon interior y exterior de los muros

mediante pinturas e incisiones”.

La técnica que caracteriza las culturas neoliticas es la ceramica, considerada como
testimonio cronologico y cultural indicador de las migraciones de los pueblos. La

invencion de este tipo de ceramica se ha relacionado comunmente con el cambio de los

habitos culinarios.

Respecto a la escultura neolitica, ésta parece estar directamente relacionada, por lo
menos en sus inicios, con las practicas funerarias. Los Ultimos estudios realizados
sobre yacimientos neoliticos han permitido lanzar la hipotesis de que durante el

neolitico los craneos se conservaban como recuerdo de los difuntos.

*2 1bid. No. 39 p. 43
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Todo lo anterior lleva a caracterizar a la Opinion Publica dentro de este periodo como
fendomeno, no como objeto de estudio, pues surge desde el inicio del grupo social, que

es precisamente en lo que se denomina Comunidad Primitiva.

La Opinion Publica estuvo presente desde la Comunidad Primitiva, es decir, ésta nace
con el hombre mismo. Ademas, la Opinién Publica es una expresion, y la expresion es

ontologicamente comunicativa.

La Opinidn Publica, en su aspecto fenoménico, se origina y realiza al interior de la vida

social de los grupos humanos y de esta forma tiene pertenencia en estos grupos.

Segun 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 esta libertad propia e individual a cambio de una libertad colectiva que le
permitira vivir con mayor seguridad dentro de un grupo social, esta reunion colectiva
origina el surgimiento del Estado, que sera el encargado de proveerlo de proteccion,

alimento y territorio que €l solo, como ser individual, no podria conseguir ni conservar.

“Puesto que ningun hombre tiene una autoridad natural sobre sus semejantes, y puesto
gue la naturaleza no produce ningun derecho, quedan pues, las convenciones como
base de toda autoridad legitima entre los hombres”,*® de esta manera, “el contrato
social tiene como finalidad encontrar una forma de asociacion gue defienda y proteja de
toda la fuerza comun a la persona y a los bienes de cada asociado, y por virtud de la

cual cada uno, uniéndose a todos no obedezca sino a si mismo y quede tan libre como

antes.

“Este transito del estado de naturaleza al estado civil produce en el hombre un cambio
muy notable, al sustituir en su conducta la justicia al instinto y al dar a sus acciones la

moralidad que antes le faltaba. Sélo cuando ocupa la voz del deber el lugar del impulso

** Rousseau. Jean Jacquez, El contraio social p. 20
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fisico y el derecho del apetito es cuando el hombre, que hasta entonces no habia
mirado mas que a si mismo, se ve obligado a obrar segtin otros principios y a consultar
su razon antes de escuchar sus inclinaciones. Aunque se prive en este estado de
muchas ventajas que le brinda la naturaleza, alcanza otra tan grande al ejercitarse y

desarrollarse las facultades, al extenderse las ideas, al ennoblecerse los sentimientos...

“Lo que el hombre pierde por el contrato social es su libertad natural y un derecho
ilimitado a todo lo que le apetece y puede alcanzar; lo que gana es la libertad civil y la
propiedad de todo lo que posee”.**

En sintesis, el ser humano es un ser social por naturaleza que cede su opcion de
libertad individual en pro de una libertad colectiva que le proporcionara a cambio

proteccion, alimento y territorio.

Es indudable que el Estado como conformacion politica, econémica y social
proporciona los tres elementos mencionados, sin embargo, se difiere de la afirmacion
de Rousseau de que el ser humano no es naturalmente social sino que son las
circunstancias lo que lo obligan a serlo. Si bien el vivir en grupo no es una caracteristica
privativa del ser humano, si es, como ya $e menciono, una conguista biologica vy

evolutiva de caracter filogenético del hombre.

Al conformar el hombre en los albores de su origen grupos sociales denominados
comunidades primitivas desarrolia el primer y mas arcaico sistema estamental en el cual

ya existe un cddigo de referencia comun entre todos los integrantes de dicho grupo

social.

En el periodo historico correspondiente a la comunidad primitiva eran tres las tematicas
que afectaban al grupo social -y sobre las cuales habia que llevar a cabo el consenso-,

éstas eran:

M Ibid, p.p. 27-32
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- La proteccion de los individuos frente a la naturaleza y otros grupos.
- El abastecimiento de alimentos

- La posesion de un territorio

Estos se clasifican en los rubros de sobrevivencia y conservacion de la propiedad

privada.

Ya se mencioné gue la Opinién Publica en esta etapa se presenta como fendmeno, por
lo tanto cumple una funcién de caracter netamente comunicativo, no ejecutivo sino
expresivo con capacidad simbdlica, ya que rescata la capacidad natural del hombre
para comunicarse no solo acerca del presente sino también sobre ideas y sucesos del
pasado y futuro. Con la posesion de la habilidad simbdlica para comunicar -sustitucion
del objeto de referencia con simbolos emanados de un codigo comun- el ser humano
ahorra energia y cumple una funcién de caracter social de produccion y reproduccion

tanto de ideas como de bienes.

Asi, en el comunismo primitivo la Opinion Publica se privilegia principalmente de dos
temas: la sobrevivencia y ia conservacion de la propiedad, con base en elio se le
asignan funciones de consenso y disenso sobre el hacer; debido a su existencia como
fendmeno cumplia su funcidén de caracter comunicativo mediante la simbolizacién de

objetos de referencia que permitian e ahorro de energia gracias al empleo de las

expresiones.

De este modo y habiendo explicado la Comunidad Primitiva, se procedera a explicar el
Modelo de la Cebolla que habla de los cinco grandes sistemas en los que se mueve el

ser humano y que fue visto en fa Teoria General de Sistemas de Manuel Martin

Serrano.

T El termino exprestones no solo se refiere a las verbales. sino también a las obtenidas mediante el uso de
instrumentos tecnologicos institucionalizados, como el togue de tambores que podria anunciar el ataque o !a huida,




En este modelo se presentan, como ya se menciono cinco sistemas que son abiertos y
por lo tanto interactian entre si y son multiafectados, estos sistemas son: el histérico, el
referencial, el social, el comunicativo y el cognitivo; cabe mencionar que dentro del
sistema comunicativo se explicaran los componentes del Modelo Dialéctico de la
Comunicacién, del mismo modo es importante aclarar que el sistema cognitivo no se
representara en el esquema, ya que es este un sistéma que pertenece a la intimidad de

cada individuo y nadie mas que €l tiene acceso a ese sistema.

A continuacién se muestra el esquema que representa el modelo de Sistémico en la

Comunicad Primitiva, para observar los diferentes componentes en cada sistema.

Sistema comunicativo:
ACTORES: individuos del grupo social
INSTRUMENTQS: tecnolégicos v biologicos
- EXPRESIONES: verbales (sonidos guturales);auditivas —_—

(sonidos) v visuales {pintura y escultura)
REPRESENTACIONES: trascendencia espiritual.
sobrevivencia y reproduccion

Sistema social:

Grupa social de la

misma comunidad

Sistema referencial:

Proteccién individual,

Abastecimiento de alimentos,

Posesién de territorio

Sistema histdrico:

Comunidad Primitiva
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Ahora bien, el Sistema Histérico es aquel que ubica el lugar y tiempo del grupo social,

que en este caso viene siendo la Comunidad Primitiva.

El Sistema Referencial, es todo aquello que se nombra y de que se habla, que en el
caso que aqui nos interesa son basicamente la proteccion del individuo, €
abastecimiento de los alimentos y la posesion de territorio. En concreto, los referentes

de estos grupos sociales estan enfocados a la subsistencia del grupo.

El Sistema Social se refiere a los individuos que forman parte de un grupo y se
relacionan y se distinguen entre si y, como podemos observar en esta Comunidad

Primitiva, su sistema social se compone de grupos de la misma comunidad.

El sistema comunicativo es aquel que logra la relacion entre el cognitivo y el social a
través del lenguaje. Dentro de este sistema encontramos cuatro elementos concretos:
actores, instrumentos, expresiones y representaciones. Dentro de la Comunidad
Primitiva, los actores son los individuos del grupc social; los instrumentos los hay
biocldgicos (la voz, las manos, el oido, la vista) y tecnologicos (las piedras utilizadas para
sus esculturas o instrumentos para sus pinturas), las expresiones eran verbales,

auditivas y visuales, aunque no debemos entender las verbales en el sentido estricto

que hoy lo conocemos, ya que estas se refleren también a sonidos; y por ultimo las

representaciones que se tenian en aguella epoca eran principaimente la trascendencia
espiritual, 1a sobrevivencia y la reproduccion, esto se observa basicamente por las
pinturas sobre los enterramientos de sus muertos, las imagenes de caza y las

estatuillas de mujeres.

Asi bien, queda establecido que en la Comunidad Primitiva se generaban expresiones,
tenian un cédigo de orden, tenian referentes y grupos sociales, por lo tanto existia la
Opinién Publica. Claro esta que no existia como objeto de estudio, sino como practica

diana.
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Ahora, se vera a la Comunidad Egipcia dentro del Modelo Sistémico

1.8 La Opinién Pablica en la Cultura Egipcia®®

La civilizacion egipcia muestra la complejidad de una cultura que nacién en el tercer

milenio anterior a la era actual y pervivié durante aproximadamente tres mil afios.

En el Imperio Antiguo antes de los faraones, los primeros colonos empezaron a cultivar
el valle del Nilo hacia el 5000 a. C. Prosperaron y finalmente formaron dos reinos, el

Alto Egipto y el Bajo Egipto.

Este primer asentamiento egipcio se remonta al periodo Neolitico, el Alto Egipio se

ubicé al Sur y el Bajo Egipto al Norte.

Egipto fue unificado por primera vez hacia el 3100 a . C., mas de 400 afos antes del
comienzo del Imperio Antiguo o “Era de las Piramides”. Bajo el mandato estable de

faraones poderosos, la economia y la cultura del pais prosperaron. >’

Segin la leyenda, Egipto fue unificado por Nemes, un rey del Alto Egipto que conquisto

el norte.

La union de Egipto esta representada por el loto entrelazado (simbolo del aito Egipto) y
el papiro (Bajo Egipto). Uno de los titulos oficiales del faradn era el de “Rey de las Dos
tierras”, y como simbolo de su poder, el faraon llevaba la pschent o doble corono, ésta
era una combinacidn de la corona Blanca , de los reyes del Alto Egipto, y la corona

Roja, de los reyes del Bajo Egipto.

Los estudios realizados han permitido establecer que la historia egipcia se inicia hacia
el afio 3000 (final del periodo predinastico), con una primera dinastia de 2920 a 2770 a.
C. Ello no quiere decir que la civilizacion egipcia comience en esie periodo, fue en los

* Consejo Nacional para la Cultura y las Artes El Antiguo Egipto, Miniguia, Casa Autrey.
-
* IBID. p 20
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dos milenio anteriores cuando se asentaron los principios que luego definirian la

cosmovision egipcia: la lengua, la religién, las instituciones.*®

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

flexible.®

En lo que se refiere a la construccion, es la época en al que la piedra, en las
construcciones oficiales, desbancé por completo al adobe; la época en la que se
levantaron las grandes piramides y los templos solares, en la que se desarrollo la

estatuaria, el relieve y la pintura, y en |la que proliferaron las tumbas.

Los antiguos egipcios eran un pueblo muy practico. Las grandes piramides, las tumbas
y los templos que han perdurado hasta nuestros dias son una prueba de sus
conocimientos en arquitectura e ingenieria. Dichos monumentos fueron construidos vy

decorados por diestros artesanos que trabajaban todo el aio para el faradn.

El arte y la arquitectura alcanzaron su punto culminante con la construccion de las
grandes piramides de Gizeh. Los reyes Keops, Kefren y Micerino, construciores de
dichas piramides, fueron unos de los mas poderosos y probablemente dedicaron toda la
economia del pais a la construccion de tumbas, y las que pertenecieron a reyes y

nobles representan las obras de arte mas valiosas.*

* Historia del Arte. ne 40, p. 63
* Ibid. p. 69
* El Antiguo Egipto p 21
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Por su parte, cabe destacar que en los grandes talleres los artesanos profesionales
hacian ceramica, tallaban ia madera a fin de hacer sarcéfagos y muebles, curtian las
pieles para hacer cuero y trabajaban el metal y el vidrio para hacer joyas y objetos

cotidianos, como amuletos magicos, herramientas, tazones e incluso tuberias.

En tiempos del Imperio Antiguo ya se hacia ceramica con un torno de alfarero. Despueés
de dejar las piezas secarse al sol, se alisaban y se cocian en hornos. Tambiéen, desde
antes de la Hegada de los faraones ya se hacian cuentas de vidrio, sin embargo no se
produjo en seria hasta 1400 a. C., ademas no se elaboraba soplando, por lo que los

recipientes no eran uniformes.

igualmente, desde los tiempos predinasticos, ios egipcios utilizaban marfil de elefante y
de hipopdtamo para fabricar objetos de uso diario. A menudo les daban una forma que

se adaptaba a la forma cilindrica del colmillo.

Por otro lado, los metales se fundian en una hoguera, la cual era alimentada por hileras

de hombres que soplaban a través de tubos.

En la carpinteria, se elaboraban objetos para la casa y para las tumbas, y debido a la
escasez de madera, l0s ariesanos aprovechaban todas la piezas pequefas y las
ensamblaban. Las principales herramientas de los carpinteros eran los mazos de
madera, los rascadores de silex y las hachas, sierras , azuelas, los cinceles de hoja de

bronce y los taladros de arco.

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

perdida el caracter sagrado e incluso divino del rey.
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Con relacion a la estructura social egipcia, el personaje que ocupaba el maximo rango
social era el rey, quien era tenido por un dios o emisario de dios y por tanto, digno de
adoracion. Estrechamente ligado al dios-halcon Horus, primer dios del Estado egipcio,
el faraon (término que no se usd para designar al rey hasta el primer milenio, cuando su
figura ya no despertaba el respeto y la veneracion de las épocas clasicas) estaba mas
cerca de los dioses que de los hombres: era un ser omnisciente y de bondad absoluta,
que procuraba el bien de los subditos, protegiendo al debil y haciendo que reinase la
justicia. Su venida significaba la renovacion de la primera creacion, el restablecimiento
del equilibrio de la naturaleza. Cualquier cambio en el trono no era pues, en Egipto, algo
exclusivamente temporal, sino de orden cosmico. A la muerte del faraon, el caos

amenazaba el orden el universo.*’

También creian que cuando el faraén moria, alcanzaba la vida eterna, no solamente
para el, sino también para su pueblo. El poder del faraén era absoluto. Mandaba al

ejército, fijaba los impuestos, juzgaba a los criminales y controlaba los templos.

El clero tenia como funcion, por delegacion real, asegurar el mantenimiento permanente
de la creacion y el eguilibrio universal obtenido el primer dia del mundo, gracias al cual

se alejé el caos y se hizo posible la vida

A los sacerdotes del antiguo Egipto se les llamaba “sirvientes de los dioses”. Su trabajo
no consistia en predicar al pueblo, sino en complacer y contentar a los dioses. Lo

hacian ejecutando ritos complicados en el interior sagrado de los santuarios o templos.

Para demostrar su pureza, los sacerdotes se afeitaban la cabeza y el cuerpo y se
lavaban muchas veces al dia. En el interior sagrado del templo, el sacerdote cantaba:
“Yo soy puro” mientras se iba acercando a la estatua dorada del dios, la {avaban, la

vestian y colocaban comida ante ella varias veces al dia, de igual manera quemaban

* Historia del Arte. no 40. p.74
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incienso para purificar el templo y para satisfacer al dios, por la noche cerraban la

capilla y por la mafiana despertaban al dios.*

Los templos egipcios eran unas estructuras asombrosas de columnatas y muros de
piedra maciza grabados con jeroglificos e imagenes religiosas. .Un templo era el hogar
de un dios donde sdlo podian entrar los sumos sacerdotes y el faradn, la gente
corriente soélo podia entrar en el patio exterior. Era en las estancias oscuras del corazon

de los templos, donde los sacerdotes realizaban los ritos sagrados.

Los templos formaban parte de un enorme complejo de granjas, talleres, Casas de la
Vida (oficinas) y Casas de los Libros (bibliotecas). Cada templo poseia grandes

extensiones de tierra, donde se cultivaba alimentos para los dioses.

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

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

Los egipcios querian vivir eternamente, para lograrlo, creian que se tenia que conservar
o “momificar” el cuerpo de la persona fallecida. Después enterraban la momia con
complicados ritos y un libro de conjuros magicos para que le ayudara a realizar el viaje

a través del peligroso mundo subterraneo.

Parte de la creencia consistia en pensar que el espiritu de una persona tomaba varias
formas. Una era el Ba, semejante a una paloma, éste abandonaba el cuerpo en el

momento de la muerte y solamente cuando regresara, podria la persona vivir

eternamente.®?

* El Antigue Egipto p 111
* Ibid, p 112
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£l dios de la muerte y embalsamamiento era llamado “Anubis”, (el cual tenia cabeza de
chacal) guardaba las momias y las necropolis (cementerios). Durante el proceso de
embalsamamiento, ( para impedir que el cuerpo se descompusiera despues de la
muerte se sacaban los organos internos, lavaban el cadaver, lo secaban con sales
naturales y le aplicaban aceites y unglentos, y finalmente lo envolvian en muchas
capas de vendajes de lino. Proceso que duraba 70 dias) un sacerdote, ataviado con la

, . . " . 44
mascara de Anubis, controlaba los rituales que acompanaban dicho proceso.

Los participantes en el cortejo funebre lloraban y se rociaban la cara con barro,

mientras los sacerdotes llevaban la momia a la tumba. Antes de sellar la momia, los

sacerdotes realizaban ritos y recitaban conjuros magicos.

Dentro de la capilla funeraria, se colocaban estatuas del fallecido para asegurarse de
que los dioses supieran quién estaba enterrado alli. Los parientes y amigos visitaban la

capilla para depositar ofrendas ante las estatuas.

La idea que los egipcios tenian del cielo era la de un paraiso rural, presidido por el dios
Osiris. Lo llamaban “Cafaveral’, un lugar donde {a gente trabajaba en los campos,
plantando y segando los cultivos, en realidad era como Egipto, sélo que en él las

cosechas eran mas abundantes.*

Asi pues para alcanzar el paraiso, el fallecido tenia que viajar a través del Duat, el
mundo subterraneo, poblado de monstruos y lagos ardientes., para luchar contra ellos,
{a momia estaba armada con una coleccion de conjuros magicos, escritos en el Libro de
los Muertos: en éste libro habia un mapa del Duat y muchas plegarias para ahuyentar el

mal.

“ibid. p.113
* Ibidem
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La escritura egipcia de figuras se llama escritura jeroglifica que en griego significa
“grabados sagrados”, mas tarde, los escribas desarrollaron otros dos tipos de escritura,

. ‘s " T - . 46
la hieratica y la demética, que se escribian con mucha mas rapidez.

Durante casi 1.500 afios, nadie supo interpretar los jeroglificos. Fue el erudito franceés
Jean-Francois Champollion,*” (que dedicé toda su vida a descifrar el codigo) quien en
1822 estudi6 la Piedra de Rosetta, (que fue grabada en el 196 a. C., y fue desenterrada
en 1799) la cual contenia un mismo texto escrito en jeroglificos, en escritura demotica y
en griego, Champollion sabia leer el griego y utilizé ese texto para traducir los otros dos

escritos.

Champollion realizd un gran progreso cuando descubrié que algunos simbolos

representaban ideas y palabras mientras que otros representan simples sonidos.*®

La creacidn de! mundo es el acontecimiento que genera la compleja red de divinidades
egipcias. La primera cosmologia que se elabord para constituir un verdaderc sistema

teolégico fue la del santuario de Heliopolis, que tuvo en el nimero nueve su sistema de

ordenacion.

El esplendor del Imperio Nuevo termino a la muerte de Ramsés Xl, acaecida en el 1069
a. C. El imperio desaparecio y Egipto se vio sumido en el caos y la guerra, durante los
siguientes siglos, el pais fue invadido por sus poderosos vecinos, la cultura egipcia

sobrevivio, pero la vida en el Nilo no era estable.

En lo que respecta al Imperio Antiguo se hundio hacia el 2160 a. C., y la guerra y el
caos asolaron Egipto. Finalmente el pais fue reunificado por Mentuhotep Il, quien fundd
el Imperio Medio en el 2040 a. C. Con él volvieron la paz y |la prosperidad, faraocnes

* 1bid. p.62

47 Champollion (1970-1832), excelente lingiiista quien a los 16 afios dominaba doce lenguas. l.os primeros
jeroglificos que descifro fueron nombres de faracnes. En 1824 va habia traducido casi todos los simbolos v habia
empezado a conocer la gramatica egipcia.

* Ibid, p. 65
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poderosos reforzaron el gobierno y el comercio con el exterior y fue entonces cuando

Egipto invadi6 Libia y Nubia. E! arte se restablecio y se volvieron a construir piramides.

Por su parte, el Imperio Nuevo fue el periodo mas importante de la historia de Egipto
fue el Imperio Nuevo (c.1500-1086 a. C.). Los emperadores guerreros, tales como
Amosis | y Tutmosis |ll, extendieron el imperio hasta Nubia , Libia y Oriente Medio. Se
construyeron muchos templos y los faraones fueron enterrados en tumbas decoradas

en el Valle de los Reyes.

La nueva imagen del rey en este periodo, era la de lider guerrero. Adopté la corona

Azul o casco de guerra y era considerado como fa forma viviente de un dios guerrero.

Hacia el afio 332 a. C., Alejandro Magno®® conquistd Egipto y construyd una nueva
capital, Alejandria, (que se convirtid en un importante centro cultural, famoso por su faro
y su biblioteca, la mayor del mundo clasico) Cuando murid, su generat Ptolomeo fundd
una dinastia que gobernd Egipto durante 300 afios. Los nuevos reyes hablaban griego y

se regian por la ley griega pero respetaron la cultura local, que siguié prosperando.

Cleopatra (69-30 a.C.) fue la ultimo gobernante de la dinastia lagida, intenté salvar a
Egipto de los romano, utilizando su legendaria belleza para seducir a Julio Cesar y mas
tarde a Marco Antonio, pero cuando el general romano Octavio invadid Egipto en el 30

a. C. Cleopatra se suicido.

Después de ser conquistado por Octavio, Egipto se convirtio en un estado romano. La
capital romana fue Alejandria, pero los emperadores gobernaban desde Roma vy

mostraban poco interés por las tradiciones locales.

* Magno (350-323 2 ) nacio en Macedonia, a fos 20 aftos conquistd el imperio persa incluidos Egipto, Siria y
Mesopotamia. Pero su inmenso imperio cayo después de que murid repentinamente a causa de fiebres.




A continuacion se representara el Modelo Sistémico de la Comunidad Egipcia.

Sistema comunicativa:
ACTORES: faradn y esclaves
INSTRUMENTOS: tecnolégicos y biologicos
) S EXPRESIONES: verbales, auditivas y visuales _

(escritura y jeroglificos) '
REPRESENTACIONES: trascendencia espiritual

Sistema social:

Esclavismo

Sistema referencial:

Modeio Cultural Divino

Sistemna histérico:

Comunidad Egipcia

El modelo anterior tiene como Sistema Histdrico a la comunidad Egipcia cuyo Sistema
de Referencia era todo aquello que tuviera relacion con los dioses o faraones, con la
muerte, los rituales y la vida eterna. El Sistema Social estaba regido por el esclavismo,
donde el faradn gobierna a tedos los demas seres que habitaban esas tierras: Mandaba

al ejercito, fijaba los impuestos, juzgaba a los criminales y controlaba los templos.

Por su parte el Sistema Comunicativo cuenta con l0s siguientes elementos:
Actores: Faradn y esclavo
Instrumentos: Tecnologicos: papiro, cana, tintero, pinceles, plumas.
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Biolégicos: Sistema fonologico, vista, habilidad manual.

Expresiones: Visuales: Piramides, jeroglificos, esculturas; auditivas: Toque de
trompetas que anunciaba las estrategias de guerra y verbales: El habla, la lengua
egipcia. .

Representaciones:  Trascendencia espiritual (la vida eterna como o

Primordial)

Dichos elementos los comparte con el subsistema Opiniéon Publica, la cual nuevamente

es vista tan solo como un fendmenos y no como objeto de estudio.

A continuacion se presenta un resumen que contemplara a la Opinion Publica en el
periodo de Grecia y Roma, donde tuvo su origen el consenso ciudadano en una

atmosfera de gobiernos y republicas democraticas.

El fendomeno opinién publica como tal ya es mas usado en la comunidad de Grecia y
Roma, debido a que la sociedad de esa época ya era mas compleja que las dos

primeras dos comunidades.

1.9. La Opinion Publica en Grecia y Roma ®

La historia documentada de los Grniegos empieza en el siglo XV a. de C. La comunidad
de la lengua. de religion y de costumbres es lo que propiamente determina la unidad
helénica. La pureza racial no fue nunca el ideai nacional de los griegos, ya que
consideraban gue se podia ser griego no de nacimiento sino de espiritu, 1o que habla de

la penetracion de la cultura.

LLa conciencia de unidad lingilistica entranaba en una conciencia de unidad cultural, por
cuanto la lengua es un producto de cultura y a la inversa, el molde que da forma a la

sustancia del pensamiento, por io tanto, organiza y determina en medida la concepcion

del mundo y de la vida.

** Se presenta un resumen-contexto de El Hombre Qrigenes y Misterios: Grieges. Enciciopedia Uthea.




64

La poblacion mas representativa de la comunidad helénica es Creta, es aqui donde se

desarrolla los grandes palacios con una cultura altamente urbana y refinada.

La escritura, al igual gue en la comunidad egipcia, no es meramente pictografica sino
representa un tipo evolucionado, similar a la escritura jeroglifica, en la que simultean los

signos ideograficos con otros fonéticos.

De la escritura jeroglifica deriva la escritura lineal que comprende signos fonéticos de
valor silabico, escritos en sentido izquierda-derecha, formando grupos separados, por
pequenos trazos verticales, signos ideograficos aislados y signos numéricos que

acompafan a los ideogramas.

La mitologia griega es noble y rica en divinidades, es de las mas especificas en cuanto
a sus jerarquias. Los dioses aparecen en forma humana, lo que nos habla del culto al
cuerpo y forma humana. Cualquiera que sea la interpretacién que se quiera dar al
caracter y significado de las varias figuras divinas, es un hecho que todas elias, mas
poderosas que los hombres, son concebidas como sujetas a todas las pasiones y
debilidades humanas, en la cual se vislumbra la impronta de la mentalidad racional y
profana de los griegos. Poblaron con desenvoltura, el cielo, el mar, la tierra y el mundo
subterraneo, con divinidades principales y secundarias. Los griegos al ser amantes del
orden, establecieron una categoria intermedia para los semidioses. Quisieron dispersar,
ahuyentar el misterio multiplicando nombres y figuras con tal de no dejar desprovista de
tutela superior a ninguna realidad de la naturaleza o de la mente. En sus mitos el
elemento intelectual prevalece sobre el religioso, es decir la mitologia helénica es

mucho menos lirica o mistica que otras.

Las formas principales de culto de los griegos son:
« Los sacrificios
« La purificacion

s La Oracion
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Contemporanea es la colonizacion griega de la zona de Isquia y en Cuma.
Significativamente se sitban en el mismo tiempo la fundacion de Roma.®' Este hecho,
que los antiguos imaginaron en forma de una verdadera y propia fundacion, aparece

como una realidad procesal, que ocupa un Sigo mas o menos.

La naciente aristocracia fundé su poder en la guerra y en la conquista, las fuentes para
la edad regia hablan de la progresiva expansion del territorio romano. El cultivo de a vid
y la infroduccién del torno, verdaderos prestamos griegos, se introducen en este

periodo.

A finales del siglo VIII, se introdujo, procedente de Cuma, la escritura, instrumento de
control social en cuanto es capaz de consignar la memoria del saber, de aquello mas
antiguo transmitido oralmente a aquelic mas reciente, conectada con e mismo
nacimiento de las clases. A principios del siglo Vi, la sociedad presentaba ya una

articulacién socia! y territorial bastante elevada, y tenia un aparato ideoldgico.

En el transcurso del mismo siglo, entre el 680 y el 620 a de C. Se definen y despues se
materializan las estructuras ciudadanas, fundamentales en contraposicion a una
campafia hasta ahora subordinada, hacen su entrada las tacticas politicas, otro
préstamo de los griegos, necesarias dada la cada vez mas mayor conflictividad interna

entre las aglomeraciones urbanas.

La comunidad de Roma era la fusion de los Latinos, Sabinos, y Etruscos. En 510, el
establecimiento de la Republica trajo consigo la creacion de nuevas funciones, como el
consulado y la dictadura. Los primeros tiempos de la republica se caracterizaron por la
lucha entre los Patricios y Plebeyos, que termino por la admisién de los plebeyos en

todas las magistraturas.

*! Se presenta un resumen-contexte de El Hombre Origenes v Misterios: Roma. Enciclopedia Uthea.
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Con las “guerras punicas”, Roma se hizo de los territorios de Grecia, por lo que ésta se

convirtié en una provincia.

Roma no fue siempre regida por emperadores. Durante siglos, fue una Republica. Pero
la Republica se vino abajo en el caos de las guerras civiles tanto antes como después
de la muerte de César, cuando varios generales pugnaron por hacerse con el poder
absoluto. El orden fue finalmente restaurado cuando el hijo adoptivo de Julio César,
Octavio, luego llamado Augusto, quedé como superviviente Onico de sefiores de la
guerra. Fue brillante politico, reformé las instituciones del Estado y restaurd la paz en el
mundo romano. Ejercio de hecho el poder en solitario gozando del respaldo del ejército,
pero fue consciente de que los romanos odiaban la idea de la monarquia. Su habil
solucion fue la restauracion de la vieja Repulblica, en la que él era simplemente el
primer ciudadano. Pero la "nueva Republica" sélo lo fue de cara al publico, ya que en
realidad, Augusto se convirtid en el primer emperador y cuando fallecié, en el afio 14, le
dejo el trono a su hijo adoptivo Tiberio. Roma fue gobernada por emperadores durante

los cuatro siglos siguientes.

Cuando el emperador obtenia una gran victoria, se le otorgaba un triunfo, consistente
en que desfilaba a la cabeza de sus soldados a través de Roma, con los prisioneros y el
botin, entre las aclamaciones de! publico. Detras del emperador iba un esclavo
sujetando sobre su cabeza una corona de oro. Los caudillos enemigos prisioneros eran

estrangulados durante las ceremonias.

La purpura, la substancia mas cara para tefir, se solia reservar para las ropas del
emperador. Los senadores llevaban togas blancas con una franja de purpura. Mas
adelante, se considerd delito de traicion el que nadie aparte del emperador, fuese

vestido completamente de color purpura.

Ahora bien, el empleo de la opinidn publica como un aspecto del gobierno democratico

tiene una historia que se remonta a los griegos. Los supuestos principales son:
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1. La comunidad y los controles politicos descansan en un cuerpo compuesto por los

ciudadanos adultos y responsables de la comunidad.

2. Estos adultos tienen el derecho y el deber de discutir los problemas politicos con la

vista puesta en el bienestar de la comunidad.
3. De esta discusion puede resultar cierto grado de acuerdo.

4. E! consenso era la base de la accion publica, de esta manera se supone que las

opiniones de la mayoria tienen el control, pero tas minorias reciben proteccic'm,52

Al hablar de republicas democraticas se supone que los asuntos de interés publico se
resuelven mediante el consenso ciudadano (sin considerar en este caso a los esclavos)

y no por imposicion soberana o gubernamental.

De esta manera, en Esparta y Roma la Opinién Publica era un ejercicio cotidianc de los
ciudadanos, la cual tenia su expresion mas clara en las Asambleas (en las que se
reunia generalmente a todos los integrantes del grupo social con derecho a opinar)
comicios y plebiscitos -practicas democraticas de uso mas frecuente en Roma- o,
también, en charlas informales de los ciudadanos reconocidos (lideres de opinion) en

fos diversos agoras de la ciudad.

La opinion publica, todavia como un fendmeno sin nombrar, jugaba un papel de vital
importancia para la toma de decisiones politicas que afectaban directamente en la dificil
tarea de proteccion y conservacion del grupo social debido a que se daba por hecho

gue la voluntad sociai era indestructible.

Indudablemente el ejercicio ciudadano de ta Opinidn Publica tan notoriamente cotidiano
y politizado, tenia una estrecha vinculacion con la conformacion estamental propias de

las republicas democraticas, dentro de las cuales suele considerarse la opinion de los

** Kimbali, Young. La opinién publica y la propaganda. p. 13
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ciudadanos para cualquier toma de decision que afecte al grupo social . Y es que en las
republicas democraticas, la opinién publica legitima al poder politico, y avala las
decisiones que los representantes favorecen con base en los intereses de sus

representados.

En este contexto, el ejercicio de la opinion publica era el instrumento de mayor
importancia y predominancia en el debate, principalmente de los asuntos politicos del
estado, que implicaban las formas y el ejercicio del poder; ésta era llevada a cabo por
los ciudadanos que buscaban conseguir el consenso a través de los canales y medios

permitidos de expresion de la opinién.

Aqui se hace una representacion sistémica de la comunidad de Grecia y Roma.

Sistema comunicativo:
ACTORES: Ciudadanos
INSTRUMENTOS: tecnolégicos y bioldgicos
p S EXPRESIONES: verbales, auditivas y visuales
{mucha escultura)
REPRESENTACIONES: Asuntos politicos del Estado;

eiercicio del poder v sus formas

Sistema sociai:
El Estado

Sistema referencial:
Poiltica

Sistema histdrico:

Periodo Grecia y Roma
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El sistema historico es basicamente la comunidad de Grecia y Roma. En cuanto al
sistema cultural o referencial es la politica como ente predominante en esas
civilizaciones. El sistema social se establece con los ciudadanos como tales. En el
sistema comunicativo 10s elementos que nos encontramos son los Actores que en este
caso son los ciudadanos, las expresiones de los actores pueden ser por medio auditivo,

visual y oral. Las representaciones en esta comunidad se basan en el ejercicio del

poder y sus formas de culto.

De este modo se procedera a hacer un recorrido historico por la Opinidn Publica
durante la Edad Media.

1.10 La Opinion Publica en la Edad Media

En fa Edad Media el referente de la Opinion Publica cambid notablemente al perder su
relevancia politica a cambio de la religiosa. Esta transformacion puede confundirnos al
no percibirla en el ambito del Estado y/o al suponer que la Opinion Publica no puede

privilegiarse de un tema de esta indole, sin embargo de ninguna manera es asi.

Despues de ochoe siglos de dominacion de tmperio Romano —cuya culminacion fue el
Senado, en donde todos los ciudadanos eran representados- surge el Cristianismo gue
instaura su Iglesia y respalda su dominio en el poder divino que Dios otorgd a su
discipulo Pedro, y que éste a su vez delegd en otros, transmitiéndose este poder de

generacion en generacion.

Segun Manuel Martin Serrano, en la Edad Media predominaba el Modelo Cultural de la
Mediacion denominado “Modelo de Dios”, el cual ubica como elemento ordenador del
hombre y de la naturaleza a Dios, éste disponia a través de sus representantes divinos
en la tierra: los Reyes 0 Sefores Feudales como tenian que ser o hacerse las cosas, en

caso de que éstos no fueran buenos representantes de Dios en la tierra, “el remedio era
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obedecer sin murmurar. Dios da los malos reyes en su colera, y es preciso soportarlos,

como los castigos del cielo™

Segun Ia filosofia cristiana, Jesucristo en vida posee el poder de su Padre, éste al morir
se lo otorga a Pedro, la posesién de dicho poder significa que él sera su representante
en la tierra; Pedro al morir debe transferir este poder divino a otro y asi sucesivamente.
De esta manera los reyes de la Edad Media legitiman el control absolutista del que
hacian objeto a sus gobernados, aunando al poder politico el poder religioso
envistiéndose de la divinidad transmitida por generaciones consiguiendo, asi, dominar a
pueblos enteros no sélo politica, econémica y bélicamente, sino también religiosamente

sin ningun cargo de conciencia.

St tomamos como base el modelo cuiltural de Manuel Martin Serrano y su consecuentie
explicacién, es obvio entender la razén por la cual la Opinidn Publica disminuyd su
matiz politico preponderante en los siglos de dominacién romana y lo confundié con el
religioso; de hecho la Opinidén Publica no posee sentido en ninguna de las cuatro
tematicas restantes en que se ha clasificado a lo publico, la importancia recaia
completa y totalmente en la tematica cultural y, especificamente, en el matiz religiosos.
Un ejemplo de elio son las ideas religiosas que dominaban como es el caso de la frase
histdrica tan bien conocida hasta nuestros dias: “bienaventurados los pobres porque de

ellos sera el reino de los cielos”.

Con este tipo de ideas se obligaba al pueblo a que sus pensamientos y acciones
giraran en torno a convicciones de humildad y aceptacion, ya que mientras mas
sufrieran en este mundo terrenal tendrian mayor oportunidad de ocupar un lugar
privilegiado en el reino de los cielos en donde les esperaba la vida eterna colmada de
felicidad. Los siervos, y en general el grupo social, aceptaban y no replicaban: ¢;para
que discutir los asuntos politicos si en esta vida sdlo se esta de paso?, asi que se daba

por hecho que a los unicos que debia incumbirles las decisiones sobre el ejercicio y la

** Rosseau. Jean Jacquez. El contrato social p. 41
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preservacién del poder politico era a la parte minoritaria del grupo sociai conformada
por la familia real. Por lo tanto, el Unico asunto de interés comin a todo el grupo era la
fe, y este fue el matiz de la Opinion Publica en la Edad Media, circunscrito

fundamentalmente en funcién a la religion.

La fe cobré una importancia tan preponderante que llegé a institucionalizarse, siendo la
Iglesia Catolica ia institucién mediadora y propagandistica de ésta, lo que trajo consigo
la institucionalizacion de la comunicacion publica, ya que si el Unico asunto considerado
de interés publico era la fe, entonces todo lo que se debatiera y hablara acerca de ella
tenia que ser verificado y aprobado por su institucion mediadora. En esta etapa la
Opinion Publica era en suma manipulada gracias al temor a Dios y a la conviccion de
obediencia, humildad y aceptacién que supieron imponer al grupo social los

representantes de la Iglesia.

Asi, el arte en la Edad Media fue esencialmente religioso, aunque haya producido obras
maestras de caracter profano. Pocos son los vestigios que quedan del arte carolingio o

prefromanico.

La arquitectura de esta etapa consistia de Iglesias; en la escultura, la decoracién de las
iglesias cubrian los pilares, porticos y fachadas. Y el decorado consistia en el arte del
vitral, la orfebreria, la tapiceria y e! mobiliario, todo esto para dar mas belleza a todos

los referentes visuales religiosos.>*
Finalmente, de este periodo interesa rescatar tres aspectos importantes que son:

1) El referente mas importante de la Edad Media era la fe (en su ambito religioso), que
vista como institucion es la que asegura la sobrevivencia eterna de los individuos en

si mismos.

™ Ibid p. 365
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2) La expresion de la Opiniébn Piblica puede tener otros referentes que no son
politicos, siempre y cuando se traten de temas de interés del grupo social y que
entren dentro de las categorias que se han sefialado como asuntos de indole

publica.

3) Conocer la expresion de la Opinion Plblica de un determinado grupo social no es

garantia del saber verdadero o valido.

Ahora y con base en los datos histéricos presentados, se presenta el esquema del
Modelo Sistémico de Manuel Martin Serrano ejemplificando la Edad Media, recordando
que los sistemas son: el histérico, el referencial, el social, el comunicativo y el cognitivo

son abiertos, interactian entre si y son multiafectados.

Sistema comunicativo:
ACTORES: Ciero y grupo social
INSTRUMENTOS: tecnolbgicos y biolbgicos
e —— EXPRESIONES: verbales, auditivas y visuales _
REFPRESENTACIONES: Obediencia, humildad,
sumisién y vida eterna

Sistema social:

Clero y el grupo social

en si mismo {pueblo)

Sistemna referencial:

Fe cristiana

Sistemna histérico:
Edad Media
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Dentro de este modelo, se observa que la Edad Media marca el Sistema Historico,
mientras que el Sistema Referencial se refiere a la Fe cristiana, es decir, a la fe en
Cristo {el hijo de Dios). En el Sistema Social se tiene al clero y al grupo social en si
mismo (se entiende por este grupo social al pueblo), dentro de este sistema, el grupo
social era basicamente dominado por el clero. Y en el Sistema Comunicativo, dentro del
cual se encuentra representado a través del Modelo Dialéctico de la Comunicacion el
subsistema de Opinion Publica, se tiene a los actores que son el clero y el grupo social
los instrumentos que contintan siendo bioldgicos y tecnolégicos; las expresiones que
son verbales, visuales y auditivas y, las representaciones que se enfocan a la

obediencia, humildad, sumision y vida eterna.

De este modo, se puede ir comprendiendo como la Opinion Publica ha ido cambiando
de referentes, aungue algunos de ellos van prevaleciendo a lo largo de la historia (tal es

el caso de un ser superior).

Asi, se continuara con el seguimiento histérico, en este caso se vera a la Opinidén

Publica dentro del Renacimiento y el Capitalismo.

1.11 La Opinion Pablica en el Renacimiento y Capitalismo

En el mundo occidental la Edad Media tiene su fin aproximadamente en el sigio XV, a
partir de éste comienza la etapa que conocemos con el nombre de Renacimiento. Se le
llama de esta manera porque en este pericdo renacen las artes, la ciencia y la

tecnologia, que no habian encontrado cabida dentro del medioevo.

El rompimiento con las creencias dominantes en la Edad Media comenzo a gestarse
con la sospecha de que en la naturaleza existian procesos naturales ocultos a la
percepcion inmediata de ios sentidos, “era un punto de vista magico y, por tanto,
heterodoxo para el concepto del mundo propic de la ciencia escolastica. Precisamente
son los magos y los alquimistas quienes hacen uso de razonamientos gue marcan la
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transicion hacia la filosofia de la naturaieza renacentista. La quiebra del concepto
medieval del medio natural, y de los fendmenos tenidos por naturales, tuvo que ver con
el perfeccionamiento de un utensilio: las lentes. La lente puso de manifiesto que existia
por debajo del umbral perceptivo del ojo, otro mundo natural donde regia el orden y
alentaba la vida; y que por encima del umbral visual se extendian en el espacio un
numero excesivo de astros, si su existencia debia ser explicada como una mera boveda
luminosa para la tierra”.>®

Con el microscopio y el telescopio se observan y descubren aspectos privativos al ojo
humano por si s6lo, como que el gue el cuerpo esta compuesto por millones de_células
con vida y organizacion propia y leyes que no encuentran una explicacion convincente
en la légica divina, sino en razones naturales, fisicas y matematicas, es entonces
cuando surge la duda de si Dios realmente existe. Esta circunstancia fue toda una
revolucion historica de caracter social, ya que propicié un profundo cambio en las

relaciones sociales y politicas del poder.

“A partir de entonces se considera natural io que responde a principios universales,
planteados de manera abstracta (matematica), en vez de lo gque puede ser p(-:*rcibido",f"5

como consecuencia de ello surgen nuevas teorias: la de la gravitacion universal y la de

la evolucion del hombre.

En el momento en que “el hombre se permite experimentar con el mundo, no sblo nace
un nuevo objeto del saber, también emerge un nuevo sujeto de la historia. El hombre y
sus obras se destacan nitidamente del medio natural. El Renacimiento representa el
ultimo momento en que la naturaleza y la cultura se conciben como una unidad. A partir
de entonces el humanismo burgués encomienda a la naturaleza ia funcién de fondo, vy a
las obras del hombre la funcién de figura. Se establece una distincion entre las cosas,

generadas en la naturaieza y sometidas a leyes, y l0s objetos fabricados, sometidos a

** Martin Serrano, Manuel Op. Cit. Teoria de la Mediacion. .. p. 12
a6 . -~
" lIbid p. 13
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las constricciones derivadas del designio humano”.®” Todo ello trae consigo la cuestion
principal y decisiva para la transicion de una etapa a otra, en lo que incumbe a la
Opinién Pablica: Si Dios no existe, entonces el rey no tiene poder ni derecho divino

sobre los demas.

Ya no hay sustento para la promesa divina de vida eterna en el cielo, por lo que has
que buscar una nueva forma de organizacion social que permite una vida justa en la
tierra, es entonces cuando se vislumbra el establecimientos de nuevas formas de
organizacion del Estado, en donde se tendra nuevamente, pero basados en otros
conceptos, que ceder el derecho individual en busca del derecho sociai, en el cual
todos los integrantes del grupo social estén debidamente representados. Y es,
precisamente, en el Renacimiento en donde el valor de la Opinion Puablica se liga
estrechamente al concepto de democracia, ya que es a través de ésta que el poder
politico adquiere legitimidad. Otra vez la Opinidn Plblica cobra un matiz
preponderantemente politico sin embargo y a diferencia de como se consideraba en
Grecia y Roma, ahora es considerada un objeto de estudio dada la importancia que
representa para lograr la cohesién del grupo social y para la conformacion e

instauracion de los nuevos regimenes politicos.

Con el proceso de secularizacion de la politica y mas aun como consecuencia del
Modelo Cultural de la Mediacion —propuesto por Manuel Martin Serrano para explicar el
modo de interpretar de esta época- denominado del iluminismo o la Razén, la transicion
hacia el predominio discursivo y racional de alcanzar las verdades en este terreno se
afirmo como una conquista del espiritu humano. “El reconocimiento de la existencia de
un campo de debate de opiniones contradictorias enfrentadas racionalmente con la
pretension de alcanzar de este modo la verdad, se remonta justamente a la época
iluminista. Responde a ella el surgimiento de un nuevo tipo de sociedad, la sociedad

burguesa, y a una nueva concepcion del hombre y del Estado.

7 tdem
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E! reconocimiento de Opinion Publica como mecanismo para alcanzar ciertas verdades
en el terreno de los hechos politicos, sociales y economicos supone la existencia de
una esfera de hechos cuya dilucidacion es inalcanzable a través del libre debate publico
llevado a cabo por individuos de capacidad racional y discursiva que le permitira lograr,
a través del uso de dichas facultades, aquella verdad que otrora estaba reservada a la

revelacion o a la autoridad.

“El reconocimiento de las funciones de la Opinion Pdblica en una sociedad, junto con el
requisito de las verdades publicas para el ejercicio de la libre discusion se funda sobre
la idea del hombre como ser racional plenamente capaz de alcanzar por si mismo la

verdad en el orden politico, social y econémico”.”®

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

mejor opcion las formas de gobierno que abrigaran al concepto de democracia.

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

la democracia, la Opinidn Pablica resulta un elemento imprescindible.

“La libertad en una democracia esta siempre equilibrada por un sentimiento de la
responsabilidad individual por los propios actos. Las premisas basicas de la democracia
son que el lugar del poder politico descansa en los ciudadanos; que al ejercer este
poder’, a través de la expresion libre y organizada que implica necesariamente el
ejercicio de Opinion Publica, “también tiene una responsabilidad... En otras palabras, el

poder de la democracia est& sostenido por una moralidad de la comunidad.”

% Kimball. Young. La Qpinign Publica y la Propaganda p. 27
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De esta manera, el ejercicio de la Opinién Publica en el ambito politico volvio a
considerarse un derecho de todos los ciudadanos, ademas de que se le reconocié una
importancia preponderante dentro de los regimenes democraticos ya que a través de
ella podia ejercerse el concepto de libre expresion de ideas, que empezd a
conceptuarse como tal en la Revolucion Francesa y que posteriormente se le valorara

como un objeto de estudio y no sélo como un fenémeno.

A partir del Renacimiento la Opinién Publica se ha ido enrigueciendo en cuanto a
temas, con el advenimiento de la industrializacion y su consecuente, e capitalismo, del
siglo XV a la actualidad, las sociedades occidentales han transitado por dos modelos
mediacionales mas, posteriores al de lluminismo: e/ de la tecnologia y el de capitalismo
monopdlico. Si ya en el Renacimiento la Opinidon Publica, aparte del tema estamental
comenzaba a ocuparse de |a conservacién de |la propiedad privada (Territorio, medios
de produccion y mercancias o bienes), con la Revolucidén Industrial amplié su campo

tematico al de la produccién de bienes materiales e inmateriales.

“Los publicos politicos y la Opinién Publica han sido los principales temas de los
autores que se ocuparon de la politica moderna. Sin embargo, limitar el concepto a este
campo solamente, es ignorar que existen grandes areas de interés de la comunidad
que no son problemas politicos. En vista de este hecho, nuestra posicion es que hay
publicos antes que un publico interesado en las cuestiones del gobiemo. Puede haber,
en diferentes momentos y con grados variables de interés, un publico politico, un
publico financiero y un publico interesado por el arte, la reforma moral, o cualquier otro
topico de interés general relativamente extendido. Los medios de formacion de Opinién
Publica no incluyen solamente politica, sino otros muchos aspectos de la vida
contemporanea.”®

Posteriormente, con el arribo de los medios de comunicacién masiva el ambito de la

Opinion Publica ha cambiado. Mientras anterior a éstos la atencidén del ciudadano

* Ibid p. 9
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estaba concentrada sobre todo en los problemas locales, hoy en dia debe hacer frente
a problemas de dimensiones globales. Se supone que debe intervenir en la formacion
de opiniones que van desde las cuestiones de la localidad, el Estado y la Nacion, hasta
los problemas de la guerra, la paz, el comercio internacional y la organizacidon mundial.
Como resultado han surgido nuevas dificultades en el proceso democratico y en la
elaboracién de opiniones. Cada persona, como individuo, no puede cubrir el area total
de sus intereses, se depende entonces de fuentes indirectas y secundarias de
informaciéon e interpretacion, y nuestros datos e inferencias son modificados por

quienes los proporcionan a través de la television, la prensa, el radio y el cine.

En la actual sociedad de masas, se transita con el modelo del Capitalismo Monopdlico,
lo cual implica la incursion de la Opinion Puablica en las cinto tematicas ya propuestas,
aunque cada una ocupa una determinada escala de prioridad de acuerdo al grupo

social que se trate.
Finaimente, de estos periodos cabe enfatizar los siguientes aspectos caracteristicos:

e Durante ei lluminismo y el Capitalismo se discute entre los individuos acerca de
lo que terrenalmente tienen, de las diferentes posibilidades de participar en el

poder y de la forma de ejercitario.

» Se diferencia lo publico (la sobrevivencia det grupo social como tal) de lo privado

(la sobrevivencia de las personal como individuos).

» Se identifican diversas formas de organizacion social, como fa familia, la
empresa, la iglesia, la escuela, el club, la confederacion, el gremio, etc., como

grupos sociales que son capaces de expresar opiniones.

e Las sociedades renacentistas y capitalista no son un solo grupo, sino varios y los

individuos pertenecen al mismo tiempo a diversos grupos, en ios cuales pueden
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manifestar distintas opiniones, incluso sobre un mismo tema, debido a la
diversidad de los referentes en cuestion con sus consecuentes direcciones e

i_ntensidades.

¢ Con la influencia de los medios de comunicacién masiva la expresion de la
Opinién Publica se vuelve alin mas diversa, contradictoria, plural y persuasora
sobre diversos temas que el grupo social considera atafien a la sobrevivencia del
mismo grupo y que cobran importancia para otros grupos sociales solo en la
medida en que le afecten a esos otros grupos, por lo cual cada grupo busca
difundir, comunicar y persuadir a otros grupos a través del uso de los medios.

De este modo se ha hecho un recorrido histérico de la Opinién Puablica y de los
referentes que cada comunidad tuvo en su época, ahora corresponde ver las

perspectivas gue hoy ofrece la Opinion Publica.

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA
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Al igual que en los periodos anteriores, se muestra una representacion sistémica del

Renacimiento y el Capitalismo.

Sisterna comunicativo:
ACTORES: Burguesia y proletariado
INSTRUMENTOS: tecnolégicos y bioldgicos (con un
advenimiento de los medios masivos de comunicacion) E—
EXPRESIONES: verbales, auditivas y visuales
REPRESENTACIONES:; todo lo que sea de interés

pGblico y preserve la sobrevivencia del grupe social

Sisterna social:

Burguesia y proletariado

Sistema referencial:

Todo lo de interés ptblico

para el grupo social

Sistema histérico:

Renacimiento y Capitalismo

En este caso, la Opinidon Publica ya deja de ser un mero fenémeno para convertirse en
un objeto de estudio, donde el Sistema Historico que se maneja es el Renacimiento y la
Edad Media; con un Sistema Referencial muy amplio, el cual se refiere a todo aguello
que sea de interés publico, entendiendo a este tipo de interés aquello que afecte la
sobrevivencia del grupo social. Su Sistema Social es conforma basicamente de la
burguesia y el proletariado y con un Sistema Comunicativo qﬁe engloba al subsistema
de Opinion Publica, gque por actores tiene a la misma burguesia y proletariado; con
instrumentos biolégicos y tecnologicos, poniendo mayor énfasis en estos ultimos con la

aparicion de los medios masivos de comunicacion; utilizando todo tipo de expresiones,




81

verbales, visuales y auditivas y, teniendo por representacion nuevamente aquello de

interés pliblico y preserve la sobrevivencia del grupo social.

Ahora bien, para concluir con este recorrido histérico de la Opiniéon Publica, se veran las

perspectivas que se tienen en la actualidad respecto a la materia.

1.12 Perspectivas actuales de la Opinion Publica

Por los parrafos anteriores se pudo observar y analizar los diferentes referentes que
han existido en torno a la Opinién Pablica, asimismo, esto sirvié para comprobar que la
expresion de la Opinidon Publica es diversa, contradictoria, piural y persuadida sobre
diversos temas que el grupo social considera atafien a la sobre-vivencia del mismo
grupo y gue cobra importancia para otros grupos sociales soélo en la medida en que le
afecten a otros grupos, por o cual cada grupo busca difundir, comunicar y persuadir a
otros grupos de la importancia de prever fenomenos.

En la actualidad los estudios de Opinién Publica tienen dos vertientes:
t. Aquellos que tratan de conocer la Opinidn Publica de algunos grupos sobre un

tema especifico.
2. Aguellos que tratan de hacer una teoria de la expresion de la Opinion Publica.

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 como el cambio de las sociedades ha

interactuado con las expresiones de la opinion de los diversos grupos sociales.

Una vez dilucidado a grandes rasgos la ontogenia comunicativa de la expresion de
opinion publica, la evolucion histérica de sus referentes y la relacién que guarda con los
diferentes grupos sociales que componen a las sociedades complejas, vale la pena

apuntar dos cuestiones mas:
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Primero: El codigo empleado por los medios de comunicacion masiva para incluir
temas.
Segundo: La utilidad de los estudios de Opinion Publica que se realizan en los

diferentes grupos sociales.

El codigo que utilizan los medios de comunicacion masiva estd en funcién de los
siguientes referentes: muertes, guerras, enfermedades, religion, forma de vida cultural,
politica, economia, educacién, relaciones sociales, medios de comunicaciéon y
emociones, en donde cada uno de éstos tiene tres variables: el grado de afectacion a la

sobrevivencia, el numero de afectados y la cercania a los receptores.

Acerca de la utilidad de los estudios de Opinidon Publica que se realizan en los
diferentes grupos sociales, si bien se deben tomar con las reservas teoricas aqui
enunciadas, no sélo representan la aplicacion de métodos y técnicas precisas y con
ciertos grados de confiabilidad, sino que sirven, la mayoria de las veces para coadyuvar
a la toma de decisiones de caracter politico, econdmice y cultural. Asi, 1os gobiernos,
tas empresas, las organizaciones, las instituciones y diversas ciencias recurren cada
vez con mayor frecuencia a estudios de Opinion Publica para diagnosticar, explicar y
planificar acciones que tienen incidencias en la conformacion de la vida cotidiana de la

personas comunes y corrientes, no solo a nivel regional y nacional, sino internacional.

Finalmente, se considera que estas dos lineas de investigacion representan vertientes
interesantes para continuar indagando y explicando uno de los planos 0 mundos: el de
la comunicacion, que se insiste, es la expresion de lo que los miembros de distintos
grupos sociales producen con respecto a referentes publicos y cuya expresién no es
anica, ni homogénea, ni verdadera, ni valida, ni representa la mejor ni Ia Gnica via para

dar cuenta de los fendmenos sociales, tal como lo muestra la historia.




Como ya se menciono, el Modelo de Sistémico que podria utilizarse en este caso es el

mismo que en la etapa del Renacimiento y el Capitalismo.®

A continuaci6n y para finalizar con este capitulo se presenta un en donde se resumen

los referentes que ha tenido la Opinién Publica a lo largo de los afios.

EVOLUCION DE LOS REFERENTES DE LA OPINION PUBLICA

PERIODO REFERENTE TEMATICA PERSPECTIVA
PREDOMINANTE
Comunidad Primitiva Defensa contra la naturaleza | 1. Sobrevivencia QOpinién  Publica como
y otros grupos, y la|2 Produccibn de bienes |fendmeno
consecucién de alimento, | materiales e inmateriales
habitacién y vestido
Cultura Egipcia Fe faradnica 1. Trascendencia espiritual | Opinién  Pablica camo
2, Bienestar fenbmeno
3. Muerte
4, Preduccién de bienes
I_Gr'e::ia y Roma Palitica 1. El Estado (gjercicio de | Opinién  Pdblica  como
poder y sus formas) fenérmenc
Edad Media Fe cristiana 1. La cultura Opinién Publica como
fenémeno

Renacimiento

Politica y propiedad privada

1. Conservacién de |Ia
propiedad privada
2. ElI Estado (ejercicioc de

poder y sus formas)

Opinién Publica como objeto

de estudio

Capitatismo

Dependeré de las
del

social y de sus intereses

circunstancias grupo

1. Sobrevivencia del grupo
social

2. Pioduccion de bienes
materiates e inmateriales

3. La conservacion de ia
propiedad privada

4. El Estado (ejercicio de
poder y sus farmas)

5. La Cultura

QOpinion Puablica como objeto

. de estudio

 Ver p. 68
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CAPITULO II. CONTEXTO HISTORICO

Para tener una idea mas clara de la investigacion, es necesario conocer las partes mas
esenciales de la empresa en la cual se hard el estudio de Opinién Publica, a

continuacién se desarrolla en tres etapas, desde inicios hasta el momento actual que

vive la empresa.

2.1 Historia

2.1.1 Surge Submarino.com.mx

“Mas vale ser el primero que el mejor’, dice una de las leyes del marketing que el
especialista en negocios electronicos, Hermilio Méndez Cantu, conoce bien y que o ha

llevado a ser pionero en implantar el comercio electrénico.

De este modo, el introducir el comercio electrdnico en México consta de diferentes
retos, tales como: incrementar la cultura informativa, para que el uso de la computadora
se vuelva algo cotidiano; mejorar las telecomunicaciones para facilitar el acceso a
internet y finalmente estandarizar el uso de sistemas de seguridad para la transmisién

de la informacion utilizando la red.
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El comercio electronico ha llegado a ser en la historia del hombre lo mismo gue fue la
revolucién industrial o el ferrocarril en su época. El internet y en especifico el comercio a
través def mismo, llega a ser un nuevo paradigma de informacion y un nuevo sistema
de distribucién. A través de la red y sus ventas, el concepto de distancia se ha ido

eliminando, dando paso a una nueva era.®’

Y es asi como Submarino.com.mx® se lanzé al ataque en un mercado nuevo y ha

tratado de enfrentar los retos que va presentando la tecnologia.

El principal fundador y ejecutivo de Submarino es el brasilefio Antonio Bonchristiano,

quien tuvo la idea de crear la mas grande tienda virtual de Ameérica Latina.

Bonchristiano es egresado de Oxford y también es el socio mas joven del Banco
Garantia de Brasil, -cuyos miembros formaron posteriormente GP Investimentos. El y

sus socios formaron un gran equipo con una experiencia excepcional en el comercio.®

Submarino.com.mx, es una tienda en internet fundada en noviembre 1999 por un grupo
de apasionados del comercio electronico y el potencial de este en el nuevo milenio. Su
proposito era utilizar internet para transformar la manera en que la poblacion realiza sus

compras en Ameérica Latina, Espafia y Portugal.®*

*Submarino.com.mx nace como una idea muy ambiciosa de tratar de ayudarle a todo el
publico en general en adquirir productos a través de internet en una forma rapida, facil y
muy conveniente desde su casa, oficina o desde cualquier lugar que tuviera acceso a

internet.

“La ciudad de Mexico fue en un principio el lugar donde mas se consumia, pero

lentamente la provincia ha ido agarrando mucha fuerza y basicamente nosotros

 hitp/hwww, ur. mx/ur/fachyes/periodismo/iulio/071 199, htm “Comercio electronico en México”

62 Submarino.com.mx es una filial de Submarino.com. de la cual la empresa matriz se encuentra en Brasil
' Se presenta informacion del articulo *;Otro Kursk? . Punto-com.

® Documentos oficiales de Submarino com.mx
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sentimos que eso se debe a que estamos respondiendo a mercados que han estado
n65

muy descuidados en el pasado
El personal de Submarino.com.mx en los inicios de la empresa era pequefio, pero con
muchas ganas de salir adelante y ser la mejor tienda en internet det mercado. La vision
de la empresa siempre fue de expansion y es de esta forma como se fue desarrollando.

2.1.2 Desarrollo de 1a empresa

Los planes eran de expansidon hacia nuevas categorias y nuevos paises. Siguiendo ese
objetivo, se lanzé un surtido de juguetes en México y Brasil, también dio inicio un
servicio de MP3 en Brasil y se empez6 a ofrecer videos y dvd en un plazo muy corto. En
febrero del 2000, adquirieron Office Net, el mayor comercio de material de oficina para
empresas en Argentina. Esta adquisicion es parte de los planes de ofrecer nuevas

categorias y mejorar la oferta de servicios en todos los mercados.

Submarino.com.mx lanzé una pagina de libros de importacién, la cual competira
directamente con Amazon.com. Con este lanzamiento, la tienda ha logrado obtener

alrededor de 500 mil libros en inglés.

Cabe sefalar que Submarino encontré gue ta mejor manera de lograr retener al cliente
es especializandose en las categorias que tiene; identificar los patrones de compra de

sus clientes, y administrar la frecuencia de la relacion tienda-consumidor.®®

Es asi como en Junio del 2000, la empresa iBest dio a conocer la lista de los mejores
Web Sites mexicanos nominados para obtener el “Oscar de Internet’ a través del voto
de los cibernautas y de la propia Academia iBest. Este premio seria la primera version
mexicana al premio de lo mejor en la Web que se realiza en Brasil, Espafa, Gran

Bretaha, Estados Unidos, Argentina y Francia.

% Extracto de entrevista a Juan Saldivar realizada en Radio Acir en el programa “Las cinco v tode sereno”. Julio del
2000
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Una de las razones principales por las que los cibermautas eligieron a
Submarino.com.mx entre las tres mejores paginas de su categoria, fue debido a su
tecnologia que permite buscar, encontrar y comprar de una forma rapida y facil, ademas-
de la facilidad de uso para realizar busquedas rapidas y compras seguras. También, la
academia iBest selecciond a Submarino por la solidez de la empresa y su amplio
conocimiento del mercado mexicano, asi como del mundo de la tecnologia y el servicio

al cliente.%’

En particular, Submarino México ha incrementado sus categorias de ventas. En un
principio, solo se vendia libros, musica, videos, dvd, juguetes y videojuegos; hasta hoy
se han incluido las categorias de computo y electronica y una pagina especial para

bebés.

Por otra parte, se van haciendo paginas especiales por temporadas o por promociones
especifica. Es decir, en la temporada de regreso a clases, se hizo una pagina especial

con el material utilizado en las principales universidades.®®

Los jovenes pueden accesar directamente de la institucidon o de la pagina principal de
Submarino.com.mx. Cada tienda cuenta con la garantia y capacidad de abastecimiento
de los productos que se ofrece. En las paginas se encuentran los diferentes listados de

los productos de acuerdo a la carrera, materia y semestre.

Cabe mencionar que para llevar a cabo la realizacion de estos listados, se conté con la
participacion de los jévenes de dichas universidades (todas ellas particulares) y se les

dio cabida a todas las ideas de los mismos.

% Extracto del boletin “Nueva seccion de Submarino com mx” Julio de 2000
“T Extracto de! boletn “Submarino.com entre las mejores tiendas virtuales de internet en México™. Junio del 2000
® Extracto de boietin “Submarino.com.mx interactia con la comunidad estudiantil™. Agosto del 2000
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Del mismo modo, se han elaborado secciones como: ideas y regalos; erotismo y sexo;
MTV; radio submarino entre otras. Cada una con el proposito de que el cliente tenga

mayor accesibilidad a los articulos de su preferencia y con mayor rapidez.

Por ejemplo, en la pagina de ideas y regalos Submarino ofrece sugerencias para el
obsequio de esa persona tan especial. Ofreciendo productos de la mejor calidad y
prestigio. Por otra parte, en el apartado de erotismo y sexo, como su nombre lo indica
ofrecemos productos -libros, videos, etc- relacionados con el tema, de gran utilidad

para el usuario y de contenido no pornografico.

Asi mismo, uno de los principales triunfos de Submarino.com.mx ha sido la alianza con
MTV, una de las empresas de entretenimiento mas importantes a nivel mundial.
Mediante esta alianza, ambas empresas permiten a los clientes de Submarino, a los
consumidores de musica y a la audiencia de MTV, comprar productos de las listas de
popularidad mas importantes del ambito musical, asi como sus recomendaciones y

lanzamientos.®®

También, al crear radio subrnarino, la empresa ha alcanzade uno de sus grandes retos.
A través del concepto “compra lo que escuchas”, los clientes pueden escuchar en
tiempo real las canciones del disco seleccionado, para posteriormente adquirirlo
directamente en la seccidén de CD’s. La lista de canciones incluye el top internacional y

latino.”®

Asi se observa como la busqueda en catélogo se vuelve mas sencilla y la aparicién de
los productos en la pagina se encuentra mas ordenada y con mayor rapidez y nitidez.
Submarino.com.mx, ha creado un disefic para que e! usuario pueda ser llevado por

toda la tienda sin que este se pierda de su objetivo principal.”

fg Extracto del boletin “Submarino, tienda oficial de MTV”. Julio del 2000
"0 Extracto del boletin “Surge Radio Submarino™. Septiembre del 2000
' Op. Cit. Documentos de Submarino
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2.1.3 Submarino.com.mx en la actualidad

Actualmente, la tecnologia con la que cuenta la pagina, le permite al cliente, buscar
encontrar y comprar de una forma rapida y facil. Submarino.com.mx ofrece un uso
sencillo para el usuario, con tecnologia de punta gue permite realizar busquedas

rapidas y compras seguras.

Debido a la posicion que ha alcanzado, la empresa puede ofrecer nuevos servicios
tales como precios competitivos y servicio al cliente a través de un call-center y un chat
(ayuda en linea). Ademas de que las Ultimas estadisticas registraron que las visitas han

tenido un incremento muy importante.”

El éxito de Submarino.com.mx esta sustentado en la gente joven, experimentada y
especialista en su area, cuyo compromiso ha llevado a la empresa a ser lider en

contenido, variedad, rapidez y servicio a clientes.

Para la empresa (desde sus inicios en Brasil) siempre ha sido importante darie cabida a

los jovenes, ya que en su opinidn son estos guienes tienen el futuro en sus manos.

Es por eso que el equipo con el que cuenta Submarino Mexico es joven, motivado y
altamente capacitado. Es una empresa sélida con un amplic conocimiento del mercado
mexicano y el mundo de la tecnologia. “Su tripulacion” se conforma de jovenes
entusiastas especializados en la mercadotecnia, tecnologia, operaciones y servicio al

cliente, siendo esta ultima el principal motor de la tienda.

En todas las categorias, Submarino siempre busca el liderazgo. Ofrece un catalogo de
mas de 600 mil productos, entre los que destacan: 44 mil libros en espafiol, 50 mil
titulos de musica, 4 mil videos y dvd's y 2 mil productos infantiles. Siempre ofreciendo
calidad, promociones, recomendaciones, listas de éxilos y un numero amplio de

eventos y noticias dentro de cada categoria.

"2 htp:/fwww. submaring.com.mx
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Este catélogo se ha logrado gracias al empefio del equipo Submarino, ya que siempre
buscan estar al dia con el mercado off-line y on-line. Buscando las novedades y

actualizando las bases de datos.

También se hacen alianzas con los principales proveedores de cada producto y asi
obtener los beneficios que estos ofrecen a la tienda, tales como: obtener las novedades
antes de que salgan al mercado, tener capitulos adelantados de algunos libros,
participar activamente en las diferentes presentaciones de productos y obtener mejores

descuentos para el consumidor.”

De acuerdo al monitoreo mensual que realiza la tienda, Submarino tiene a la fecha un
40% en indices de repeticion de compra; vende alrededor de 600 libros importados al
mes; tiene capturado al 20% de todos los ciberclientes del pais; ha mostrado un
crecimiento del 50% mes con mes, y a pesar de los obstaculos que ha enfrentado el

sector punto-com, mantiene a su tripulacion intacta.

Por otra parte, hasta el dia de hoy, Submarino.com.mx ofrece productos en toda la
Republica Mexicana, con tres formas de pago: tarjeta de credito, deposito bancario y
pago contra entrega, representando estos dos ultimos el 60% de la forma de pago del

total de las ventas en el web.”*

Cabe mencionar que los clientes de esta tienda virtual pueden hacer su compra con
plena confianza, ya que Submarino.com.mx ofrece absoluta seguridad de las
transacciones mediante la utilizacion de SSL (Secure Socket Layer), garantizando al
consumidor el uso confidencial de su informacién, ademas de contar con el soporte y
supervision de VISA y Banamex en sus operaciones cotidianas.

 Op. Cit. Documentos de Submarino
™ Extracto del boletin “Submarino.com.mx en pie de guerra”. Octubre del 2000
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Submarino.com.mx es una pagina lider en contenido, variedad, rapidez y servicio a
clientes. También desarrolla trafico con promociones, chats, servicios de valor
agregado como: agenda, directorio, recordatorio de cumplearios, calculadora y facilidad

de uso.

También realiza una inversién importante en publicidad dentro de 1a red, para capturar a

los ciber-compradores y fuera de la red para atraer al publico en general.

2.1.4 Areas en contacto con el cliente

Ahora bien, para la investigacion de Opinion Publica —lo que los clientes de
Submarino.com.mx opinan sobre los servicios que la empresa les presta: rapidez en la
entrega, atencién de dudas, claridad informativa y calidad de productos-, es necesario
conocer como se desarrollaron los departamentos que mantienen un contacto estrecho
con el cliente, gue en este caso son: Mercadotecnia y Operaciones, este uliimo en su

area de atencion al cliente,

En una entrevista realizada al Director de mercadotecnia, Federico Antoni, este afirmé
que su departamento ha tenido cambios constantes en el tiempo de existencia que

tiene la empresa.

“En los inicios de Submarino.com.mx, el departamento de mercadotecnia era muy
pequeio, tan sblo éramos tres o cuatro personas y con funciones no especificas que se
encontraban dentro del area comercial. Aproximadamente cinco o seis meses después
se apartd mercadotecnia como un departamento independiente y se e dio la

responsabilidad de tres puntos esenciales: marketing; e-commerce y la tienda.

“Estas funciones ya permite coordinar lo que sucede en la tienda, es decir los productos

y promociones que ofrecemos; con lo que informamos al exterior, la publicidad on-line y
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off-line que hacemos; y con nuestras alianzas, un e-commerce mas eficiente. Estas

responsabilidades permite ser flexibles, proactivos y trabajar mas rapido.”””

Por su parte, el gerente de logistica, Mario Reynoso comento que en el departamenio
de operaciones, se tienen que ir actualizando constantemente, porgue de otro modo el

tiempo les puede ganar.

“El area de operaciones es un negocic donde cada mes tienes una operacién entre un
30 y 40% mas grande, asi que o que haces hoy te puede servir muy bien para ese dia,

pero si no estas pensando en lo que vas a hacer el mes siguiente te va a ir mal.

“Por ejemplo, se han automatizado diferentes tipos de mails: para avisar sobre la salida
de un producto; si estd agotado, si hay problemas con la tarjeta, etc. Son

aproximadamente 10 mails que se tienen automatizados.””

Del mismo modo menciond algunos de sus planes futuros, que se van a realizar

concretamente para una satisfaccion del cliente mas rapida y de calidad

“Se planea tener un inventario mas grande en un nuevo almacén. La nueva idea es
tener todos nuestro productos en catalogo excepto 10s importados. Actualmente el 70%
de los articuios o que piden los tenemos aqui ya que hacemos pronosticos semanales
de lo que los clientes nos van a pedir, pero no queremos que nos gane el tiempo y la

cantidad de pedidos.

Con el inventario actual que se tiene, se ha logrado bajar nuestros tiempos de envio,

actualmente estamos en dos dias, incluso hemos hecho relaciones con empresas de

paqueteria, estas nos han entendido y saben lo que queremos.””’

73 Extracto de entrevista realizada a Federico Antoni en las oficinas de Submarino.com. mx. Diciembre del 2000
" Extracto de la entrevista realizada a Mario Reynoso en las oficinas de Submarino.com. mx. Diciembre del 2000

7 IBID
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Es asi como se observa el desarrolio de los dos departamentos que estan involucrados

directamente con la investigacion.

Al entender cual es la relacién entre los dos departamentos que se encuentran en
contactoc con el cliente, es necesario conocer el funcionamiento total de
Submarino.com.mx, por lo tanto se presenta un organigrama de los diferentes

departamentos que se encuentran dentro de esta empresa.

2.2 Organizacion

2.2.1 Organigrama

El organigrama de Submarino.com.mx se dividird en cinco partes, el primer lugar lo
ocuparan las direcciones generales y después se hace un desglose del personal por

cada area o departamento.

De esta manera y para poder explicar cada departamento, se llevara el siguiente orden:
-  DIRECCIONES GENERALES, siendo el Director General Juan Saldivar

- DIRECCION DE OPERACIONES, siendo su Director Marc Branet

- DIRECCION DE SISTEMAS, siendo su Director Hugh McCarthy

- DIRECCION COMERCIAL, siendo su Director Rodrigo Ampudia

- DIRECCION DE MERCADOTECNIA, siendo su Directos Federico Antoni

De este modo se podra tener una vision mas clara de ia conformacion de la empresa
Submarino.com.mx y de como estan compuestos los departamentos. El organigrama
por cada area se puede observar de manera detaliada dentro de los anexos de esta

investigacion.

7 Op. Cit. Documentos de Submarino
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2.2.2 Relacion entre departamentos

En Submarino.com.mx existen cuatro direcciones al mando de la tienda, las cuales se

interrelacionan constantemente entre si para el mejor desarrollo de la empresa.

Las direcciones son: Operaciones, Comercial, Mercadotecnia y Sistemas. El
funcionamiento de la tienda depende de la buena comunicacion que exista entre estas

cuatro direcciones.

La direccion de Operaciones tiene a su cargo el area de compras para surtir los
pedidos, también se encarga de ordenar el stock que se tiene en almacén, asi como del

call center y el chat, estos dos ultimos son los que mas relacionan con el cliente.

La direccion Comercial se encarga de la actualizacion constante de todas sus
categorias —tanto las novedades del mercado, como la actualizacién del fondo editorial-.
Del mismo modo se hace el contacto con los proveedores y se negocia el descuento y

fas consignaciones.

La direccién de Mercadotecnia se encarga de hacer la publicidad de la tienda —tanto
on line como off line-, asi como de mantener un contacto directo con los clientes de
Submarino.com.mx via correo electronico. También tiene a su cargo el e-commerce,
gue se refiere a alianzas estratégicas con otras paginas o portales. Ademas de tener la

responsabilidad de la imagen y el diseno de la tienda en la red.

Y finalmente la direccion de Sistemas sube todos ios datos de contenido e imagenes,
asi como mantener en linea la pagina y mantener el servidor interno en funcionamiento.

De esta forma se puede observar como deben mantenerse todas las areas en contacto

para la satisfaccion del cliente.




96

Para tener un alto indice de clientes contentos, se debe un negocio que en el area de
sistemas funcione adecuadamente, que la pagina sea facil y rapida para el usuario.
Deben estar los productos que se estan buscando y que son lideres en el mercado, al
precio adecuado y en el lugar preciso con una buena presentacion. Ademas de hacer
una entrega rapida de los productos para.lo cual necesitamos un buen abastecimiento y
finalmente lo mas importante, una atencién al cliente organizada y con estandares de

calidad.”

Ahora bien, se mencionara la relacién existente entre ias dos areas que mantienen un

contacto estrecho con &l cliente.

Para el director de mercadotecnia, el principal proposito —interno- de su departamento
es unificar la comunicacion de la empresa —entre departamentos- para lograr una mejor
imagen hacia el exterior, “hay que unificar las ideas entre departamentos para brindarle
un mejor servicio al cliente.”®

De esta forma podremos ver como el area de Mercadotecnia busca mantener contacto
con las diferentes direcciones. Para mercadotecnia es de gran importancia que todo lo
que ellos puedan anunciar como promocion se encuentren en la base de datos de la
tienda y que el area de operaciones sea capaz de surtirlo y atender a los clientes con

prontitud y exactitud.®’

Puede decirse que el area de atencidon al cliente es el examen de toda la tienda,
porque son las personas que atienden el call center y el chat quien recibe todas las

quejas, felicitaciones y dudas respecto al servicio de Submarino.com.mx.%

™ Extracto de entrevista realizada a Juan Saldivar en las oficinas de Submarino.com.mx. Diciembre dei 2000
# Op. Cit. Entrevista con Federico Antoni

' IBID

¥2 Extracto de entrevista realizada a Mario Reynoso en las oficinas de Submarino.com.mx. Diciembre del 2000
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Asi como es importante conocer el funcionamiento de la empresa a través de su
organigrama y al mismo tiempo saber la relacién existente entre cada area para el
mejor servicio al cliente, es necesario también conocer cuales son los objetivos
centrales tanto de la empresa en su conjunto como de los departamentos que

mantienen una relacion estrecha con el cliente.

2.3 Funciones

2.3.1 Objetivos, mision o ideario de 1a empresa

Debido a que la empresa tiene tan sélo un afio de existencia, aun no se tiene un ideario

y unos objetivos bien especificos de lo que se pretende de Submarino.com.mx.
Por el momento, lo Unico que se tiene claro es la misién, que a continuacion se lee:

“LLa mision de Submarino.com.mx es ofrecer a nuestros clientes una experiencia de
compras superior, mediante un catalogo amplio de productos, contenido de alta calidad,
precios competitivos y servicio personalizado. Ofrecemos a nuestros clientes una
experiencia de compra comoda y segura 24 horas al dia. Cuando se visite alguno de los
websites de Submarino, se puede realizar busquedas de libros, musica, video y otros

productos de nuestro catalogo.”®®

“Otro de los objetivos de Submarino es que el consumidor encuentre el producto ideal
en las diferentes secciones leyendo sinopsis, crilicas del departamento editorial y de
otros clientes, entrevistas con escritores y artistas e incluso escuchando fragmentos de

canciones ™

2 Op. Cit. Pagina de Submarino.com.mx
* Op. Cit. Documentos de Submarino
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En lo que se refiere a los dos departamentos que son de interés para la investigacién,
no existen los objetivos de forma escrita, pero tanto el director de mercadotecnia como

el gerente de logistica conocen cuales son sus metas.

“‘Se tienen cuatro objetivos especificos en mercadotecnia: uno de ellos es adquirir
nuevos clientes, el cual estratégicamente es el objetivo mas importante para
mercadotecnia. Es decir, en una industria que estd naciendo todos los clientes que
adgquiramos ahora deben de tener una experiencia positiva, segura, puntual y amable

que nos permitira posicionarnos en el mercado.

“Otro objetivo es, una vez que adquirimos los clientes, ;qué hacemos con ellos?,
tenemos que atenderlos muy bien tratando de llevar una relacidén personalizada y darles
ofertas que tengan sentido sobre el género ¢ tema que mas compran. La atencion al
cliente es muy importante y se mide con el “repeat business”, que se refiere a “;j cuanto
de mis ventas se da con clientes que ya tenia?”, entre mas alto sea el repeat business

es mejor porque quiere decir que mis clientes estan satisfechos.

“Un objetivo mas es crear flujo de gente en la tienda, tenemos que hacer que las visitas
a la tienda sean lo mayor posibles, para que una vez gue estan en la tienda empuiarles
nuevos productos, posicionarnos como marca. Lo principal es la venta pero las visitas te

dan conocimiento de marca y la oportunidad de probar ciertas cosas en tu tienda.

‘Y el cuarto objetivo es de muy largo plazo, que se da con los tres primeros. La parte de
BRANDING, es decir, quiero gque la gente cuando piense en comercio electronico
piense en Submarino. Posicionar una marca después te permite muchas cosas porgue

la gente te reconoce y le inspiras confianza y seguridad.”®®

“Por su parte, el objetivo principal de atencion al cliente es hacer que el cliente se sienta
comodo y con confianza de comprar via internet. Hacer que el cliente confie y resolver

¥ Op.Cit. Entrevista a Federico Antoni
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todo tipe de preguntas. El servicio al cliente es de 17 horas y en un futuro se planea

tenerlo ias 24 horas.

‘Tenemos algunas normas, como estar actualizados respecto a nuestro catalogo;
atender las necesidades de mercadotecnia con promociones; nunca un pedido puede
vivir mas de siete dias; indicarle al cliente donde esta su pedido. El cliente es lo primero

en Submarino.com.mx y aprendemos de ellos.”*

Ahora bien, es importante saber las caracteristicas demograficas basicas de la
poblacion de la cual se desea conocer la opinidn respecto a los servicios que presta
Submarino.com.mx, asi como cual es la problematica que se encuentra dentro de esta

poblacion y que por lo tanto queda justificada la investigacion.

2.4 Caracteristicas demograficas y problematica del

universo a estudiar

El perfil demografico que se tiene de los clientes de Submarino.com.mx es que son
hombres de clase media alta y alta; de 18 a 34 afios con experiencia en internet. Tienen
inquietudes culturales y un nivel educativo de licenciatura, Mayoritariamente habitantes

del Distrito Federal en menor medida de provincia.87

El universo a estudiar en la presente investigacion son, como ya se ha mencionado, los

clientes de una tienda virtual en internet, especificamente: Submarino.com.mx.

Esta tienda ofrece diferentes articulos a través de ila red, tales como: libros, juguetes,
musica, video, electronicos, celulares, productos para bebé, entre otros. Y precisamente

por ser una tienda es que se debe a sus clientes.

S Op. Cit. Entrevisia 2 Mario Revnoso
¥ Op. Cit. Documentos de Submarino.
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Sin importar que en este tipo de comercio no se tenga un contacto fisico con los
compradores, si resulta imprescindible que el cliente siempre obtenga la mayor

satisfaccion al momento de realizar su compra y recibir su producto.

Es asi como para Submarino.com.mx resulta vital conocer mayores caracteristicas de
sus cibercompradores y conocer su opinion respecto a los diferentes servicios que

ofrece la tienda.

Es necesario saber con que prontitud reciben sus productos y si los compradores estan
satisfechos con el tiempo de entrega; también se debe conocer si la atencion gue se
ofrece via telefénica o via on-line es correcta y suficiente para la aclaracion de las

dudas que los clientes pudieran tener.

Por otra parte, viene siendo igual de importante sondear cual es la calidad informativa
gue en la pagina aparece sobre nuestros productos, si es suficiente para que el
usuario/comprador se convenza de comprar algo o para que quede bien explicado que

es lo que esta comprando o a punto de comprar.

Del mismo modo es necesario para la empresa saber lo que sus clientes opinan al

momento de recibir su pedido, si estan conformes con o que les liega.

Es por estos motivos, que el llegar a conocer la opinion de un cibercomprador, viene a
ser parte sustancial de la existencia y subsistencia de Submarino.com.mx. Para que de

este modo, la empresa pueda encontrar los puntos débiles o fuertes donde hay que

mejorar 0 hay gue seguir apoyando.
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Por otra parte, también se debe conocer con exactitud lo que en esta investigacion se

va a estudiar, ya que es importante aclarar que este trabajo es basicamente

cuantitativo.

2.5 Descripcion de la tematica

“Llegar a conocer la opinién gue tiene los clientes respecto a los servicios gue brinda

Submarino.com.mx”, en resumen ésta es la tematica de la investigacion a realizar.

El comercio electrénico, que es lo que esta empresa ofrece, cada vez va adquiriendo
nuevas modalidades y va ocupando un lugar mas privilegiado entre la poblacién. El
objetivo principal de esta nueva forma de comercio, es brindar los mismos productos de
una tienda comun, pero con un mejor servicio, mayor comodidad y evitando costos

innecesarios para el consumidor.

Es por esto que, el llegar a conocer lo que piensan los cibercompradores de la tienda

resulta importante.

En la presente investigacion se conocera a través de la metodologia de la encuesta qué
es lo que piensan los clientes respecto a cuatro puntos especificos del servicio que
ofrece la tienda: rapidez con la que se entregan los productos; calidad de la atencion
que se brinda, via telefénica o por medio del chat para usuarios, en apoyo a los clientes
y @ la solucién de sus dudas y/o quejas; también se llegara a conocer que les parece la
informacién que aparece en la pagina respecto a los productos que en ella se vende, si
les es util y si quedan conforme con las resefias y con los datos que se les ofrece; y el
cuarto punto y quiza el de un poco de mayor importancia, es saber la reaccion de los
clientes al recibir sus productos, si les parece gue hicieron una compra de calidad, si

quedan satisfechos con lo que estén recibiendo o no.
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De esta forma se podran obtener datos estadisticos que permitan observar la tendencia

de opinion de los clientes y asi tener un porcentaje exacto sobre la calidad de cada uno

de los servicios antes mencionados.

Y por lo tanto, el tema resulta de interés para la empresa Submarino.com.mx, y para
cualquiera gue ofrezca un tipo de servicio o producto, ya que el cliente es el motivo por
el cual se trabaja y se trata de mejorar dia a dia, tomando como ventaja a la red, que

ofrece una infinidad de facilidades tanto para vendedor como para comprador.



CAPITULO III
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CAPITULO 11l Metodologia

Para poder llevar a cabo el estudio de Opinidon Publica, es necesario tener una
metodologia bien planteada basada en los capitulos anteriores. A continuacion se
presenta cual es la relacion entre las teorias vistas en el primer capitulo y ia tabla de

especificaciones con la cual se llevara a cabo el cuestionario a aplicar.

3.1 Relacion del Marco Teorico con la tabla de

especificaciones

Dentro del presente capituio se puede observa como se relacionan tas teorias con el
objeto de investigacién, que en este caso es la opinibn de los clientes de

Submarino.com.mx respecto al servicio que se les brinda.

Cabe recordar gue las teorias expuestas son: la Tecria de la Accion Comunicativa de
Habermas, que se refiere a las tres esferas (pensar, decir y hacer). La teoria de los
Campos de Bordeau, que menciona el campo externo y el interno. La Teoria General de
Sistemas, que nos habla de como estd compuesto y cémo puede ser analizado un
sistema. La Teoria Social de la Comunicacion de la cual se toma el modelo
comunicativo y, finalmente la Teoria de la Mediacidén Social, donde se ubica el codigo,

los modelos coercitivos, los modelos culturales y lo que es propiamente mediacion.
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Ahora bien, para la elaboraciéon de los conceptos de la tabla de especificaciones, se
tiene la teoria que plantea los mundos: objetivo, social y subjetivo {esferas: hacer,
decir y pensar). El concepto de conocimiento del tema se ubica en la esfera del
pensar, es decir en el mundo interno; la opinién esta ligada a la esfera del decir, al
mundo externo, y por ultimo los datos demogréaficos tienen que ver con la esfera del

hacer que sigue siendo el mundo externo.

Asi se justifican los conceptos de la tabla de especificaciones mediante las teorias de

Habermas y de Bordeau.

Por otra parte, cabe mencionar que el cliente que requiere de la investigacion es un
sistema, ya que es una entidad real con un conjunto de elementos organizados, que

han sido seleccionados, relacionados y distinguidos entre si.

Es asi como puede hacerse un andlisis sistémico®®, para lo cual se requiere que todos
sus elementos sean obligatorios y con relaciones especificas. Dentro del analisis
sistémico se tiene que observar cuales son los elementos seleccionados, cémo se

distinguen y relacionan entre si.

Por otra parte, las categorias son optativas, ya que aungue pueda ser el mismo objeto

de investigacion, pero a cada institucion corresponden categorias diferentes.

A su vez, las distinciones funcionales se encuentran en las categorias del concepto de

opinién. Y las distinciones funcionales estan en el concepto de conocimiento del tema

de investigacion.

Y como ya se menciond, las relaciones siempre seran especificas y seran opciones de

los reactivos porgue es la especificidad que nos interesa del individuo de la muestra

* \'éase pagina 17 a 20 de este documento
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También se observa como entran en juego los componentes del modelo dialéctico que

Manuel Martin Serrano explica en su teoria social de la comunicacion.

Los actores son los encuestadores y los encuestados, son mediadores cognitivos y

estructurales, la mediacion que se hara en la investigacion sera la estructural.

El instrumento va a ser el cuestionario. Las representaciones es el tema en si mismo y

las expresiones son los reactivos y las respuestas

Finalmente la mediacion social, donde lo gue se media es el hacer y el decir, esto se

refiere basicamente lo que se conoce y lo que se dice de la investigacion.

Asi también, dentro de la mediacién se establece un codigo formado por. normas, la
forma de relacion, lo que contiene y la forma en que lo contiene. En este objeto de
estudio la norma es la compra-venta de productos por internet; la forma de relacion
es por un medio electronico entre comprador y vendedor, 1o que contiene es la
atencion al cliente y la forma en como lo contiene es el tiempo de entrega, la
atencion via telefonica, chat o correo electronico, la claridad y cantidad de

informacion y el sistema de devoluciones.

Una vez establecido el cddigo se da un medelo de coercion que viene a ser la tabla de
especificaciones, ya que se le da al encuestado un numero limitado de respuestas. Y
por otra parte se encuentra el “capitalismo™ como modelo cuitural de mediacion.

Asi se observa como las teorias vistas en el primer capitulo se ven involucradas con la
metodologia a seguir en la investigacion. Ahora se vera la relacion del segundo capitulo

con la tabla de especificaciones, como cada elemento del sistema tiene cabida en la

metodologia.
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También es necesario conocer cual es la importancia de ias partes fundamentales de la

empresa, su historia y desarrolio con la elaboracion de los reactivos en la tabla de

especificaciones.

3.2 Relacion del Marco Contextual con la tabla de

especificaciones

Dentro del contexto histdrico se encuentra el desarrollo de la empresa, su organizacion,

los objetivos de la misma y un perfil del cliente de Submartno.com.mx.

Ahora bien, el conocer el desarrollo de la empresa es Util para saber en que forma

hacer las preguntas del cuestionario para aplicar la encuesta.

La organizacion basicamente tiene como funcién dar a conocer cuales son las areas de

la compania que mantienen un contacto directo con la muestra a investigar.®

Por otra parte, la mision y los objetivos, tanto de la empresa en general como de cada
departamento que esta relacionado con la atencién al cliente, son de suma importancia

para conocer aquello que se tiene como meta, ya sea a corto o largo plazo.

En resumen el objetivo general de la empresa es “vender mas”, de modo que es
necesario conocer lo que los clientes de Submarino.com.mx opinan sobre el servicio
gue se les brinda, teniendo bien especificado fo que la empresa entiende por servicio y

en lo que se pone mas atencion.

Por otra parte, el perfil demografico que se tiene de la muestra, es de utilidad para
saber la forma en como elaborar los reactivos, ya que se sabe de antemano a que tipo

de publico va dirigida.

* Véase pagina 105 a 107 del documento
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El contexto historico se involucra con la tabla de especificaciones para una mejor
elaboraciéon de categorias e indicadores. Las categorias de la tabla fueron
seleccionadas por representar el concepto de “servicio al cliente” de Submarino.com.mx
y los indicadores para especificar cada uno de estos puntos (categorias) en definiciones

mas concretas sobre lo que se quiere saber.

Dicha relacion se da por el concepto que la tienda tiene de “atencion al cliente”, con
base a estos puntos y a lo que se guiere conocer de la atencién al usuario es como se
elaboran las categorias de forma general y después se especifican con los indicadores

e indices.

Para encontrar los reactivos necesarios para el muestreo, es necesario desglosar el
significado del “tiempo de entrega”; el servicio de atencion de dudas al cliente’; la
claridad y cantidad de informacidn existente en la pagina y el servicio de devoluciones.

Por otra parte es importante tener un conocimiento basico de las categorias a utilizar
dentro de una tabla de especificaciones, asi como conocer el funcionamiento de la

misma.

3.3 Contextualizacion basica

3.3.1 Definicién de “Tabla de especificaciones”®®

“La tabla de especificaciones adapta, ubica, operacionaliza los conceptos, que se
manejaron en el marco teérico, en términos de indices empiricos acordes al contexto de

la tematica particular de la que se trate.”

Sirve también para operacionalizar los conceptos que determinaran la construccion del

cuestionario.

90 Ge presenta extracto resumen de documento del Seminario, p. 9-10
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3.3.2 Definicion del término “Concepto”®?

Concepto se refiere a “la actividad intelectual y el analisis que permiten establecer un

instrumento de medida que surgen, por lo general, de una representacion literaria.”

Estas representaciones literarias se originan después de que el investigador pasa por la
etapa de Ia observacion de fenomenos e intenta descubrir en ellos un rasgo
caracteristico fundamental, y explicar asi las irregularidades constatadas; en ese
momento el investigador identifica el concepto general de la investigacién; pero estos
conceptos no son sino una entidad concebida en términos vagos que confieren sentido
a las relaciones entre los fenémenos observados; es decir, el primer paso es que el

investigador identifique el concepto de la investigacién.

3.3.3 Definicion del término “Categoria®”®?

El termino “categoria es la dimension del concepto, es un andlisis de la tematica en

fendmenos mas simples y observables.”

Las categorias son identificadas analiticamente a partir “del concepto general que las
engioba o empiricamente, a partir, de la estructura de sus interrelaciones. De todas
formas, un concepto corresponde casi siempre a un conjunto de fenémenos, y no a un

fenédmeno simple y directamente observable”.

3.3.4 Definiciéon de “Indicadores e indices”®?

El “indicador es la determinacién de la forma en que se medira la categoria.” Y el “indice

es el establecimiento de las formas de medida tnicas.”

"Nbid p. 14
7 1bid p. 18
» Ibid p. 21.26
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3.3.5 Definicion del término “reactivo”

El reactivo es “la expresién linglistica que obliga al encuestado a reaccionar

verbalmente.” Se elabora un reactivo por cada indice de la tabla de especificaciones.

3.3.6 Opciones para la elaboracion de un reactivo®

A continuacion se enlistan los factores para la elaboracién de reactivos

o ~ O ¢ B W N -

. Reactivos precisos

. Se deben plantear de acuerdo al nivel de informacion de la muestra

. Considerar el vocabulario de los encuestados

. Debe posibilitar una sola respuesta

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

. Evitar terminologia vaga

. Referirse a un tema y persona

9.

Pertinentes al tema

10. Deben ser breves

11. No usar reactivos y términos que sugieran respuestas

12. Escoger reactivas abiertos y/o cerrados

% 1bid p. 67
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De este modo se procede a la elaboracion de la Tabla de Especificaciones especifica

de esta investigacién y para la empresa Submarino.com.mx

3.4 Tabla de especificaciones

A continuacion se presenta la tabla de especificaciones que estd compuesta por cinco

columnas, las cuales son: Conceptos, Categorias, Indicadores, indices y Reactivos.

Se lee de izquierda a derecha siguiendo siempre la relacion con respecto a los

numerales que estan designados en clasificacion decimal.
El primer digito siempre corresponderé al Concepto,; el segundo digito hace referencia
a la Categoria; el tercero se refiere al Indicador; el cuarto indica el indice y finaimente

el Reactivo lleva el mismo niumero del indice.

El tipo de encuesta que se realizara sera via telefénica.



3.4.1 Presentacion de la tabla de especificaciones

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADORES

iNDICE

REACTIVOS

1. Conocimiento
del servicic al
cliente de
Submarino.
com.mx

1.1 Conocimiento del
tiempo de entrega de
los  productos de
Submarino.com.mx

1.1.1 Conocimiento del
tiempo de entrega que
ofrece la pagina.

1.1.1.1 Conocimiento del tiempo de

entrega que ofrece la pagina.

1.1.1.1 EHtiempo de entrega que
Submarino.com.mx ofrece para ia
entrega de produclos en dias es de:
a)1a5b)5a10 c)10a 15

71.1.2 Dias reales de
entrega en el DF

1.1.1.2 Dias reales de entrega en
el DF

1.1.1.2 Si vive en el DF, e! tiempo real
en que ha recibido sus productos por
parte de Submatrino.com.mx ha sido de;
21a5b)5a10 ¢)10a 15

1.1.3 Dias reales de
entrega en el interior de
la Republica

1.1.1.3 Dias reates de entrega en
el interior de la Republica

1.1.1.3 Si vive en el interior de la
Repdblica, el tiempo real en que ha
recibido sus productos por parle de
Submarino.com.mx ha sido de:
a)tab5b)baldc)10ats

1.2 Conocimiento del
servicio de atencién de
dudas a los clientes.

1.2.1 Conocimiento de
las diferentes utilidades
dei correo electrénico
para la atencién al
cliente

1.2.1.1 Correo electrénico para
felicitaciones

1.2.1.1 El servicio del correo electrénico
para la atencién al cliente lo ha utilizado
para expresar:

a) Felicitacion b} Queja c) Duda

1.2.1.2 Correo elecirénico para
quejas

1.2.1.3 Correo electronico para
dudas

1.2.2 Conocimiento de
las diferentes utilidades
de la atencion via
telefénica para la
atencion al cliente

1.2.2.1 Atencion telefonica para
felicilaciones

1.2.2.1 El servicio via telefénica para la
atencién al ctiente lo ha utilizado para
expresar;

a) Felicitacion b) Queja c) Duda

1,2.2.2 Atencién telefonica para
quejas

1.2.2.3 Atencion telefonica para
dudas

1.2.3 Conocimiento de
las diferenles ulilidades
de la atencion via chat
para la atencién al

cliente

1.2.3.1 Atencién via chat para
felicitaciones

1.2.3.1 El servicio via chat para la
atencidn al cliente lo ha utilizado para
expresar;

a) Felicitacion b) Queja ¢) Duda
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1.3 Conocimiento del
servicio de devolucidn
de productos.

1.3.1 Conocimiento de
las condiciones del
servicio de
devoluciones.

1.3.2 Conocimiento del —{
procedimiento del
servicio de
devoluciones.

1.2.3.2 Atencién via chat para
| quejas

1.2.3.3 Atencién via chat para

_{ dudas R
1 3.1.1 Conocimiento del servicio

de devolucion de productos.

1.3.1.1 Para solucionar la insatisfaccion
de un producto de Submarino.com.mx,
existe;

a) Sistema de satisfaccion garantizada
b) Sistema de compra segura

C} Sistema de devoluciones

'1.3.2.1 Conocimiento dei
procedimiento del servicio de

devolucion de productos.

1.3.2.1 El procedimiento parala

devolucion de productos es;

a} Contactar a Erika Vazquez, los
articulos deben estar en buen
estado, se puede intercabiar o
hacer reembolso, el contacto es via
telefénica o via chat.

b} Contactar via mail al personal de
atencion al cliente, sdlo se hace
devolucion por defectos de fabrica,
los articulos deben estar en su
envoltura original,

¢) No pasar de 5 dias después de
recibir el producto, el articulo debe
estar en perfectas condiciones,
contactar a alencidn a clientes via
lelefénica y hacer el pago del envio.
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2. Opinion del
servicio al cliente
de Submarino.
com.mx

2.1 Opinién del tiempo
de entrega de los
productos de
Submarino.com.mx

2.1.1 Opinidn del tiempo
de entrega gue ofrece la
pagina.

.
2.1.2 Opinion de los
dias reales de enirega

en el DF

2.1.1.1 Opinion del tiempo de
entrega que ofrece la pagina.

2.1.1.1 El tiempo de entrega que
Submarino.com.mx ofrece para recibir
sus productos es:

Calificar del 1 al 5, uno como o menos
deseado y 5 como 1o mas deseado.

2421 ap—ini_t';n' de los dias reales
de enirega en el DF

2.1.2.1 El tiempo real en que ha recibido
sus productos dentro dej DF es:

Calificar del 1 al 5, uno como lo menos
deseado y 5 como io mas deseado.

2.1.3 Opinidn de los
dias reales de entrega
en el interior de la
Republica.

2.1.3.1 Opinién de los dias reales
de entrega en el interior de la
Republica.

2.1.3.1 El tiempo real en que ha recibido
sus productos dentro del DF es:

Calificar del 1 al 5, uno como o menos
deseado y 5 como lo més deseado.

2.2 Opinién del
servicio de atencién de
dudas a los clientes.

221 Opinién de las
diferentes utilidades del
correo  electronico  de
atencion al cliente.

2.2.1.1 Opinién sobre &l uso del
comeo electrénico para quejas.

2.2.1.1 E! seguimiento de su queja en el
correo electénico de Submarine.com.mx
es:

Calificar del 1 al 5, uno como 1o menoes
deseado y & como Jo mas deseado.

2.2.1.2 Opinién sobre el uso del
comreo electrénico para dudas.

2.2.1.2 El seguimiento de sus dudas en
el correo electénico de
Submarino.com.mx es:

Calificar del 1 al 5, uno como lo menos
deseado y 5 como lo més deseado.

2.2.2 Opinién de las
diferentes utilidades de
la atencidn via
telefénica.

2.2.2.1 Cpinion sobre |a atencién
telefdnica para quejas.

2.2.2 1 El seguimiento de su queja via
telefénica de Submarino.com.mx es;

Calificar del 1 al 5, uno como lo menos
deseado y 5 como lo més deseado.
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2.2.3 Opinién de las
diferentes utilidades de
la atencion via chat.

23 Opinidn del
servicio de devolucion
de productos.

2.31 Opinién de las

condiciones del servicio
de devoluciones,

2.2.2.2 Opinion sobre |la atencidn
telefénica para dudas.

2.2.2.2 El seguimiento de su duda via
telefénica de Submarino.com.mx es:

Calificar del 1 al 5, uno como lo menos
deseado y 5 como lo mas deseado.

2.2.3.1 Opinidn sobre 1a atencién
via chat para guejas.

2.2.3.1 El seguimiento de su queja via
chat de Submarino.com.mx es:

Calificar del 1 al 5, uno como lo menos
deseado y 5 como 1o mas deseado.

'2.2.3.2 Opinidn sobre [a atencion
via chat para dudas.

2.2.3.2 El seguimiento de su duda via
chat de Submarino.com.mx es;

Calificar del 1 al 5, uno como lo menos
deseado y 5 como lo mas deseado.

[2.3.1.1 Opinidn del servicio de
devolucién del producto.

2.3.1.1 El sistema de devolucién del
producto de Submarino.com.mx es:

Calificar del 1 al 5, uno como lo menos
deseado y 5 como lo mas deseado.

2.3.2 Opinidn del
procedimiento del
servicio de
devoluciones.

3. Datos
sociodemografico
s de clientes de
Submarino.com.m
X

3.1 Grupo social

3.1.1 Sexo

[31.2Edad

2.3.2.1 Opinién del procedimiento
del servicio de devolucion del
producto,

2.3.2.1 El procedimiento para la
develucidn de productos es;

Calificar del 1 al 5, uno como lo menos
deseado y 5 como lo més deseado.

3.1.1.1 Masculino o femenino

3.1.1.1 ¢, Cudl es su sexo?
a)Femenino b)Masculino

_é.féTﬁahgos de edades

3.1.2.1 ; Qué edad tiene?

3.1.3 Computadora

3.1.3.1 Perscnal o rentada...

3.1.4 Nivel de estudios

3.1.3.1 La computadora en la que
accesa normalmente para hacer sus

compras es:

3A1A4.Tﬁa71§os de escolaridad

3.1.41 ;Cuél es su nivel maximo de

estudios?

3.1.5 Nivel
socioecondmico

3.1.5.1 Rangos de salarios

3151 Conforme al
usted gana:

salario  minimo
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3.4.2 Pertinencia de los conceptos, categorias e

indicadores

A continuacion se vera la pertinencia de cada uno de los conceptos, categorias e
indicadores. Dicha pertinencia se observa en el momento en que el componente es
“obligatorio” para nuestro objeto de estudio, es decir, si ai quitar un concepto, categoria

o indicador puede cambiar en un momento dado la investigacion.

Los conceptos utilizados en la tabla de especificaciones son tres: el conocimiento que
tiene la muestra del servicio de Submarino.com.mx; la opinidén de este mismo servicio; y

los datos que permitiran conocer mejor a la muestra de estudio.

Es indispensable saber si la muestra a encuestar conoce del tema que se le va a
preguntar, para de este modo saber si puede formar parte del objeto de estudio. Asi
bien, con una muestra gue conoce respecto del tema a preguntar, es necesario tener la
opinion de los mismos para poder hacer una evaluacién cuantitativa de los resultados.
Asi mismo, los datos sociodemograficos resultan de utilidad para la investigacion, ya

gue se tendran datos mas especificos sobre la muestra.

Las categorias quedan justificadas en primer lugar por ser componentes obligatorios del
sistema de “servicio” que ofrece Submarino.com.mx. Ademas de gue son los elementos
que la empresa considera como “servicio al cliente’. Preguntar sobre el tiempo de
entrega, tiene gran valor para la empresa, para conocer los parametros dentro de los
cuales se maneja actualmente la compania y lo que actualmente la gente esta pidiendo.

El servicio de atencion de dudas forma parte esencial de cualguier empresa que de un

servicio, ya que es con el cliente con quien siempre se deben mantener buenas

relaciones.
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Y finalmente el servicio de devoluciones que forma parte de la satisfaccién garantizada

al cliente,

Por su parte los indicadores quedan justificados, ya que para obtener la informacion
especifica de cada una de las categorias es necesario subdividirlas de forma en que

queden aclarados todos los puntos.

En el caso del tiempo de entrega, es necesario saber si la gente conoce el tiempoe que
ofrece la tienda y el tiempo en que realmente le llego su producto, asi como también

conocer su opinion al respecto para hacer una evaluacidon cuantitativa de este servicio.

Por ofra parte, las dudas pueden ser solucionadas de distintas maneras: por un buzén
en la pagina; via telefénica y via chat, en todos ellos se pueden dejar mensajes de
felicitacion, guejas o simplemente aiguna duda que surja en la visita a la pagina. Asi
guedan justificadas la tres formas de aclaracion de dudas y de saber como son

utilizados y que opinan al respecto.

Y referente al sistema de devolucién para obtener una satisfaccion plena del cliente, es

necesario saber si los usuario conocen su derecho a la devolucion de los productos.

Finalmente, en lo que se refiere a los datos demograficos del grupo social, resulta de
interes para la investigacion conocer el sexo, la edad, el nivel de estudios y el nivel
socioeconémico, de lo cual dependera la opinidn que tengan respecto al servicio que

ofrece Submarino.com.mx
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De esta forma se procede a la arboreacién, que se refiere al ordenamiento de los

reactivos para mayor facilidad en la aplicacion del cuestionario a la muestra.

3.5 Arboreacion

3.5.1 Criterios de arboreacion

La arboreacion consta de cuatro criterios para ser llevada a cabo.

El primero se refiere a la verificacion de los tipos de reactivos existentes dentro de la
tabla de especificaciones. Es decir, cuantos reactivos con diferentes opciones se tiene,

por ejemplo:

El tiempo de entrega que Submarino.com.mx ofrece para la entrega de productos en
dias es de:
a) 1a5 b)y5a10 ¢c)10a 15
Si vive en el DF, el tiempo real en que ha recibido sus productos es de:
a) 1aSb)y5a10 ¢)10a 15
Si vive en el interior de la Republica, el tiempo real en que ha recibido sus productos es
de:
a)1a5b)5a10 c)10a15

Y de este modo se ordenan por bloques de reactivos similares.
De este modo, el siguiente criterio para llevar a cabo la arboreacion y con base a la

clasificacion anterior, se hace una tabla por blogues solamente con el niumero de

reactivo. Como lo muestra el siguiente ejemplo:
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TIPO DE REACTIVO OPCIONES
1.1.1.1 De tres opciones
1.1.2.1 De tres opciones
1.1.3.1 De tres opciones

Posteriormente se ordenan los reactivos ya en bloques del mas sencillo al mas
complejo, para de esta forma darle coherencia al cuestionario y para que sea facil de
contestar para la muestra. A continuacion se muestra parte del orden que se sigue:

3.1.1.1

3.1.21

3.1.3.1

3.1.41

3.1.51

1.1.1.1

Y finaimente, se elabora la tabla de reactivos, donde ya estando ordenados del mas
sencillo al mas complejo, de coloca el nUmero de reactivo y las opciones de cada

bloque. Ademas de estar juntos los reactivos de conocimiento y de opinion.

REACTIVO OPCIONES

3.1.1.1 jCudles su sexo?

3.1.2.1 ;Qué edad tiene?

3.1.3.1 ;Diga el nombre de ia colonia donde vive?

3.1.4.1 ;iCual es su nivel maximo de estudios?
3.1.5.1 Confarme ai salario minimo, usted gana en | 2) 3000 a 5000 b} 5000 a700C ¢} 7000 a 2000

pesos entre:
t.1.1.1 El tiempo de entrega que a) 1a5 b) 5210 c) 10ai5

Submarino.com.mx ofrece para la entrega de () () ()

praductos en dias es de:

2.1.1.1 Sicontesto la opcién “"A", considera gue la 1 2 3 4 5
entrega es: (1 es lo menos deseado porustedy 5 | () () {} () (3

es lo més deseado)




3.5.1.1 Tabla de reactivos

REACTIVO OPCIONES
1. 3.1.1.1 ;Cual es su sexo? a} Masculino by Femeninc
2 3.1.2.1 ;Qué edad tiene? a)18y 24 b) 25y 30 c)31y35 d) 36y 40
3  3.1.3.1 La computadora en la que a) Propia b) Rentada c) Prestada | d) Trabajo
normalmente accesa para hacer sus '
compras es:
4 3.1.4.1 ;Cudl es su nivel maximo de a) b} c) Posgrado |d) Otro
estudios? Preparatoria ] Licenciatura

5 3.1.5.1 Conforme al salario minimo, usted

ganza en pesos entre:

a) 3000 a 5000

b) 5000 a7000

c) 7000 a 9000

6 1.1.1.1 El iempo de entrega que
Submarino.com.mx ofrece para la entrega de
productos en dias es de:

a 1ab
()

b) 5a10

()

¢) 10a15
()

7 2.1.1.1 Si contesto la opcién “A”,
considera que la entrega es: (1 es lo menos
deseado por usted y 5 es lo méas deseado)

()

()

4 5

()

8 1.1.21Siviveenel D. F., eltiempo real
en que ha recibido sus productos por parte
de Submarino.com.mx ha side de:

a)y1as
()

by5a 10
()

c}10a15
()

8 2.1.2.1 En cualquiera de las tres

contestaciones, le parece que el tiempo real
en gue ha recibido sus productos dentro del
Distrito Federai es: (1 es lo mencs deseado

por usted y 5 es lo més deseado)

() ()

()

()

()

10 1.1.3.1 Sivive en el interior de ta
Republica, el tiempo real en que ha recibido
sus productos por parte de
Submarino.com.mix ha sido de:

ajl1ab
()

()

b)5a 10

()

c)10a 15

11 2.1.3.1 En cualquiera de las tres
contestaciones, le parece que el tiempo real
en que ha recibido sus productos en el
interior de la Republica es: (1 es lo menos
deseado por usted y 5 es lo mas deseado)

() ()

()

()

()
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12 1.2.1.1 El servicio del correo electrénico
para la atencidn at cliente Io ha utilizado para

expresar;

a) Felicitacion

()

b) Queja
()

¢) Duda
()

13 2.2.1.1 Si contestd B, considera que el
seguimiento de su queja ha sido. (1 es lo
menos deseado por usted y 5 lo mas

deseado)

) )

()

() )

14 2.2.1.2 Si contesto C, considera que el
seguimiento de su duda ha sido: {1 es lo
menos deseado por usted y 5 lo mas
deseado)

O) 0l

()

() ()

15 1.2.2.1 El servicio via telefénica para la
atencion al cliente lo ha utilizado para

expresar:

a) Felicitacién

()

b} Queja
()

c) Duda
()

16 2.2.2.1 Sj contesto B, considera que el
seguimiento de su gueja ha sido: (1 es lo
menos deseado por usted y 5 lo mas
deseado)

() ()

()

() ()

17 2.2.2.2 Si contesto C, considera gque el
seguimiento de su duda ha sido: (1 es lo
menos deseado por usted y 5 1o mas
deseado)

) ()

18 1.2.3.1 E servicio del chat para la
atencion al cliente lo ha utilizado para

expresar:

a) Felicitacién

()

c) Duda
()

19 2.2.3.1 Si contesto B, considera que el
seguimiento de su queja ha sido: (1 es lo
menos deseado por usted y 5 1o mas

deseado)

() ()

()

20 2.2.3.2 Sicontesto C, considera que el
seguimiento de su duda ha sido: (1 es o
menos deseado por usted y 5 lo mas

deseado)

) ()

() ()

21 1.3.1.1 Para sotucionar la insatisfaccién
de un preducto de Submarino.com.mx existe

el sistema de:

a) Satisfaccién
Garantizada

()

b} Compra
Segura

()

c) Devolucidn

()




22 2.3.1.1 Sicontesté C, considera gue el
sistema es: (1 es lo menos desead por usted
y 5 lo més deseado)

) ()

()

() ()

23 1.3.2.1 El procedimiento para la
devolucion de productos es:

a) Contactar a
Erika Vazguez,
los articulos
deben estaren
buen estado,

b) Contactar via
mail al personal
de atencion al
cliente, solo se
hace devolucién

¢) No pasar de 5 dias
después de recibir el
producto, el ariculo
debe estar en perfectas
condiciones, contactar

se puede por defectos de | a atencidn a clientes via
intercambiar o | fabrica, los telefénica y hacer pago
hacer articulos deben | del envio.
reembolso, €] | estaren su
contacto es via | envoltura
telefonica o original.
chat.
() () ()
24 2.3.2.1 Sicontestd A, considera que el 1 2 3 4 5

procedimiento para la devolucion de
productos es: (1 es lo menos deseado por

usted y 5 es 1o mas deseada)

() ()

)

() ()
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3.5.1.2 Tabla de equivalencias

La siguiente tabla tiene la finalidad de ubicar los reactivos numerados en la tabla de
especificaciones con el orden en que apareceran en el cuestionario. Es decir, el indice

3.1.1.1. aparecera con su reactivo como la pregunta numero 1.

INDICE NO DE CUESTIONARIO

3111 1

31.21 2

31.3.1 3

3141 4

3151 5

1111 6

2111 7

11.2.1 8

2121 )

1.1.3.1 10
21,31 11

1211 12

2211 13 !
2212 14

12.2.1 15

12221 16 -
2222 17 ‘
11.2.31 18 :
"2.2.3.1 Jig |
{2.2.3.2 120 |
1.3.11 21 :
2311 22 |
1321 23 |
2321 24 ’
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3.5.2 Diagrama de arboreacion

E! diagrama de arboreacion permitira seguir el orden de los reactivos en la encuesta y
saber cuales son obligatorios y cuales son opcionales. Agui se presentan los simbolos a

utilizar en el diagrama para un mejor entendimiento del mismo:

Reactivo obligatorio

<> Reactivo de posibilidad

l Continua

i Posibilidad de continuacion
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3.5.3 Cuestionario

Estimado Cliente:

126

A continuacién se le presenta un cuestionario con la finalidad de conocer su opinidn

acerca de los servicios que esta empresa (Submarino.com.mx) le ofrece. Le pedimos
conteste con la mayor veracidad posible, los resultados de este cuestionario seran
tratados con fines estadisticos y de manera confidencial. Si usted desea conocer los
resultados, déjenos su teléfono o direccion y nosotros nos comunicaremos con usted.

De antemano muchas gracias por su tiempo y cooperacion.

Las siguientes preguntas son sélo con fines estadisticos y confidenciales.

REACTIVO OPCIONES
1.- jCual es su sexo? a) Masculino b) Femenino
2.- ¢ Qué edad tiene? a) 18y 24 b) 25y 30 €)31y35 d) 36y 40
3.- La computadora en la gue normalmente a) Propia b) Rentada ¢) Prestada d) Trabhajo
accesa para hacer sus compras es:
4.- ; Cudl es su nivel maximo de estudios? a) b} c) Posgrade | d} Otro
Preparatoria | Licenciatura

5.- Conforme al salario minimo, usted gana

en pesos entre;

a) 3000 a 5000

b) 5000 a700C

¢) 7000 a 9000

6.- El tiempo de entrega que
Submarino.com.mx ofrece para la entrega de

productos en dias es de:

a 1ab
()

D)
()

5a 10
{)

c) 10a1s

7.- Si contesto la opcidn "A", considera que la
entrega es: (1 es lo menos deseado por

usted y 5 es lo mas deseado)

() ()

()

()

()

8.- Siviveen el D. F., ef tiempo real en que
ha recibido sus productos por parte de
Submarino.com.mx ha sido de:

ay1as

()

b)5a10

()

c)10a 15




9 .- En cualquiera de as tres contestaciones,
le parece que el tiempo real en que ha
recibido sus productos dentro del Distrito
Federal es: (1 es lo menos deseado por
usted y 5 es lo mas deseado)

() ()

()

()

()

10.- Si vive en el interior de la Republica, el
tiempo real en que ha recibido sus productos
por parte de Submarino.com.mx ha sido de:

()

b)5a 10

()

c)10a 15

11.- En cualquiera de las fres
contestaciones, le parece que el tiempo real
en que ha recibido sus productos en e!
interior de la Republica es: {1 es lo menos

deseado por usted y 5 es lo mas deseado)

()

()

12.- El servicio del correo electronico para la
atencidn al cliente lo ha utilizado para

expresar:

a) Felicitacién

()

()

b) Queja

()

¢) Duda

13.- Si contestd B, considera que el
seguimiento de su queja ha sido: (1 es lo
menos deseado por usted y 5 lo mas

deseado)

(1}

()

14 - Si contestc C, considera que el
seguimiento de su duda ha sido: {1 es lo
menos deseado por usted y 5 lo mas

deseada)

()

()

15.- El servicio via telefénica para la atencién

al cliente lo ha utilizado para expresar:

a) Felicitaciéon

()

(1}

b) Queja

()

¢} Duda

16.- Si contesto B, considera que el
seguimiento de su queja ha sido: (1 es lo
menos deseado por usted y 5 lo mas

deseado)

() )

()

)

()

17.- Si contesto C, considera que ef
seguimiento de su duda ha sido: (1 eslo
menos deseado por usted y 5 lo mas

deseado)

()

()

18.- El servicio del chat para la atencion al

cliente lo ha utilizado para expresar.

a) Felicitacién

()

)

b) Queja

()

c} Duda
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19.- Si contesto B, considera que el
seguimiento de su queja ha sido: (1 es fo
menos deseade por usted y 5 1o mas
deseado)

) ()}

()

() ()

20.- Si contesto C, considera que el
seguimiento de su duda ha sido: {1 es lo
menos deseado por usted y 5 1o méas
deseado)

() ()

()

() ()

21.- Para solucionar la insatisfaccidén de un
producto de Submarino.com.mx existe el

sistema de:

a) Satisfaccion
Garantizada

()

b} Compra
Segura

)

¢} Devolucién

)

22.- Si contesto C, considera que el sistema
es: (1 es lo menos desead por ustedy 5 lo
mas deseado)

() (1}

2 3

()

4 5
(). ()

23.- El procedimiento para la devolucion de
productos es:

a) Contactar a
Erika Vazquez,
los articulos

deben estar en

huen estado,

b) Contactar via
mait al personal
de atencién al
cliente, sdlo se

hace devolucion

¢) No pasar de 5 dias
después de recibir el
producto, el articulo
debe estar en perfectas

condiciones, contactar

se puede por defecios de | a atencidn a clientes via
intercambiar o | fabrica, los telefénica y hacer pago
hacer articulos deben | del envio.
reembolso, el | estar en su
comnfacto es via | envoltura
telefénica o original.
chat.
() () ()
24.- Si contesté A, considera que el 1 2 3 4 5

procedimiento para la devolucion de
productos es: (1 es lo menos deseado por

usted y 5 es lo mas deseado)

() )

(1}

() ()
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Para corroborar que el cuestionario elaborado a partir de la tabla de especificaciones no
tiene errores, es necesario hacer un piloteo del mismo, con una pequefa poblacion

elegida al azar para validar el funcionamiento del cuestionario.

3.6 Procedimiento de piloteo

3.6.1 Utilidad del piloteo

A traves del piloteo del cuestionario a una pequefia muestra representativa, se

observara si el instrumento y los reactivos elegidos son correctos para la investigacion.

Por medio del diagrama de arboreacion se comprueba la validez del cuestionario, ya

que en el diagrama se sigue el procedimiento que lieva la encuesta.

Del mismo modo, la pertinencia de los indices se miden con los reactivos de la

encuesta, es decir, si se consigue la informacién deseada.

Finalmente, e! procedimiento de la encuesta es el punto clave para el piloteo. En este
procedimiento se sabra la forma de abordar a los sujetos de la muestra, esto se refiere

a establecer un protocolo fijo para todos los encuestados.

Dentro de este mismo procedimiento se tiene que especificar quién es el encuestador,
este punto es para tener claro si es el investigador mismo ¢ un grupo de encuestadores
capacitados para el trabajo. También es necesario dar & conocer el lugar dénde se
realizara la encuesta, que en este caso sera via telefénica a los clientes de

Submarino.com. mx.

Posteriormente se hace el procesamiento estadistico que se refiere a las tablas del
piloteo donde se obtiene la frecuencia y el porcentaje de cada pregunta y se sabe si los
reactivos son correctos o no. Por ultimo, se obtienen las conclusiones de ias mismas

tablas y asi se concluye con el piloteo del instrumento elegido.
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3.6.2 Verificacion del Diagrama de arboreacion

3.6.2.1 Observaciones

Durante el levantamiento del piloteo, se observd que algunas de las preguntas de
conocimiento se quedaran sin contestar, ya que la atencion al cliente puede ser de tres
formas: correo electronico, teléfono, chat. Pero el cliente puede que haya utilizado las
tres vias de atencidon o solamente una o en algunos casos ninguna de las vias de

atencién al cliente por parte de Submarino.com.mx.

3.6.2.2 Correcciones
Debido a que los clientes pueden utilizar o no alguna de las vias para la atencion de
sus: quejas, dudas o felicitaciones, y a que existen tres formas de hacerlo, los reactivos

quedaran invariables.

3.6.3 Confiabilidad de los reactivos

Del informe del piloteo se demuestra que los reactivos son totaimente pertinentes, por

tal motivo la encuesta y el diagrama de arboreacion no muestran cambio alguno.

3.6.4 Informe del procedimiento de piloteo

Como ya se explico, el procedimiento de la encuesta consta de cinco pasos, que se
reftere especificamente a: 1) la forma de abordar al encuestado; 2) quién escribe; 3)

situacion de la encuesta; 4) procesamiento estadistico y 5) obtencion de conclusiones.

La forma de abordar al encuestado, por ser via telefénica sera: “Muy buenas tardes
(dias), mi nombre es Claudia Sanchez y hablé de Submarino.com.mx. EI motivo
de nuestra llamada es para conocer su opinion respecto a algunos servicios que
la empresa ofrece y asi poderie brindar un mejor servicio, ;me permite hacerle

unas preguntas?”



131

La persona encargada de escribir las respuestas sera la encargada de la investigacion
—Claudia Sanchez- y sera una encuesta via telefénica a los clientes de

Submarino.com.mx.

1.1.1.1 Tiempo de A l B C
entrega que ofrece| Frec. % Frec. % Frec. %

LSubmarino.c:om. mx 10 100

2111 Si

l
|
contesto A,i 1 2 3 4 5
considera | F | % F % F % F % F %
F
|

rque la 10 2 20 5 50 2 20

I
| entrega es:

FI.Z.T Si vive en el‘ A | B C

'DF, el tiempo real| Frec. % | Frec. % i Frec. %

 de entrega fue: ‘ 8 80 ' 2

—

.2.1.21 En A
cualquier 1 2 3 ' 4 5

de opcion, F % , F , % | F . % F % ( F | %
"considera 60 | 2 1 20

que la ;

entrega es:
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2121 En B
cualquier 1 2 3 4 5

de opcion,| F % F % F % F % F %
considera 1 10 1 10

que fa

entrega es:
.

1.1.3.1 Si vive en el A B C
interior de la| Frec. % Frec. % Frec. %

Republica, el tiempo

real de envio fue:

2131 En
cualquier 1 2 3 4 5

de opcién,i F % F % F % F % F %
considera

!
|

| que la

ients‘ega es: L
. L

1.2.1.1 El servicio A | B f C

de correo| Frec. | % | Frec. | % , Frec. | %
electronico para 3 30 : 1 10

| ha utilizado para ;

1

atencién al cliente lo {
|
|

-expresar: J
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2212 §j C

contestd C, 1 2 3 4 5
considera F [ % F | % F | % F ol % F | %
que el 1 10

| Seguimiento

[de su duda

ha sido:

11.2.21 El servicio A B C ]
;via telefonica para| Frec. % Frec. % Frec. %
/la atencion al cliente 4 40 1 10

ilo ha utilizado para
!

expresar:

2221 Si"
f

1

contestd B,

%
10

% ; F
10

considera + F
1

gue el

—- N

seguimiento

———— e —

de su queja

ha sido:

L

2222 S C
contesto o 1 2 ‘. 3 | 4 5

:"/oF:"/o:F.% F . % | F [ %
10

considera ' F

I
que el

seguimiento

de su duda

ha sido:
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t1.2.3.1 El servicio A B C

det chat para la| Frec. % Frec. % Frec. %
atencion al cliente lo 2 20
ha utilizado para

expresar:

2232 Si C

contestdé C, 1 2 3 4 5
considera | F | % | F | % | F | % | F | % | F | %
que el 2 20
seguimiento

de su duda

ha sido:

1.3.1.1 Para A B C
solucionar la| Frec. % Frec. % Frec. %
insatisfaccion de un 1 10 9 90
producto de

Submarino existe el

Isistema de: :

2311 Si, C

contesté C, 1 2 3 4 5
considera . F | % | F | % | F | % | F % | F | %

que el 50 1 10 | 3 | 30

i
i
i
sistema es; l




135

1.3.21 El A B C
procedimiento para| Frec. % Frec. % Frec. %
la devolucion de 7 70

productos es:

2321 8 A

contesto AT 1 2 3 4 5

el F | % | F | % | F | %!F % | F | %
procedimie 5 50 2 | 20

nto de ;

devolucion ;

es |

La conclusidn que se obtiene de estas tablas de frecuencia/porcentaje son las

siguientes:

Respecto al tiempo de entrega que se ofrece dentro de la pagina, las tablas demuestran
que el 100% de la poblacion encuestada io conoce y un 20% opina que es muy bueno,

un 50% dice gue es bueno y el resto piensa que es regular o0 malo.

En este caso, la poblacién resultdé ser habitante de la ciudad de Meéxico, un 80%
menciond haber recibido sus productos dentro del plazo estimado por la
Submarino.com.mx (de 1 a 5 dias) y el 20% restante dijo que fos recibié en un lapso de

5 a 10 dias.

De la poblaciéon que recibié sus productos dentro del plazo que ofrece la pagina, un

60% considerd el servicio como bueno y el resto como muy bueno.
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Para el caso de la atencion al clientes en sus tres formas: correo electronico, teléfono y
chat, cabe recordar que no todos los encuestados han utilizado alguna de estas vias

para expresar: felicitacion, queja o duda.

Pero de las personas que han utilizado el correo electronico, un 30% lo ha hecho para
expresar alguna felicitacion y un 10% para resolver una duda; este 10% opind que el

servicio y seguimiento gue se le presto por parte de Submarino.com.mx fue bueno.

Ahora bien, aproximadamente un 50% ha utilizado la via telefonica, un 40% para
quejarse y un 10% para la solucion de alguna duda; de las personas 'que se guejaron,
un 20% opind que el seguimiento a su queja fue regular, mientras que el restantes se
dividié entre malo y muy malo. Por otra parte, del porcentaje que acudié a este servicio

por dudas, opiné que el servicio fue bueno.

Del mismo modo, un 20% ha utilizado el chat para atender sus dudas los cuales
consideraron recibir un servicio bueno.

Asi, se llega al sistema de devoluciones, el cual es conocido por un 90% de la
poblacion, donde un 50% opina que es regular, un 30% dice que es muy bueno y un

10% menciona gue es bueno.

Finalmente, el procedimiento para llevar a cabo una devolucién es conocido por un 70%
de los encuestados de los cuales el 50% dice que es regular y el resto opina que es

bueno.




CAPITULOD IV
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Capitulo IV. Levantamiento de datos

El presente capitulo contempla el levantamiento de datos, dentro de lo cual se
reconocera el concepto de Universo y Muestra; ademas de realizar la aplicacion de las
encuestas que permita conocer la opinidon representativa de la poblacién de

Submarino.com. mx respecto a los servicios que esta empresa ofrece.

Para la obtencién de ta muestra que representa a un Universo y para la aplicacion de
los cuestionarios se realizaran procesos estadisticos que permiten un alto grado de

confiabilidad en la investigacion.

Aqui se aplica el cuestionario producto de la tabla de especificaciones elaborado en el
capitulo anterior, en el cual se establece lo que se desea saber de la pobiacion de
Submarino.com.mx, especificamente sobre el conocimiento y opinidn del servicio de

entrega, la atencion a clientes y el sistema de devoluciones gue ofrece 1a empresa.

A continuacion se presenta el procedimiento del levantamiento de datos utilizado para

esta investigacion.
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4.1 Caracteristicas de la poblacion

Para poder reconocer el universo de Submarino.com.mx, se presenta la definicion de
este concepto a utilizar en la presente investigacién: “El universo, hace referencia a la
totalidad de un conjunto de elementos, seres, objetos que se desean investigar. La
poblacion total del mundo, de un pais, de un area determinada, etc., segun sea la

definicion del problema de investigacion.” %

De este modo, el universo de Submarino.com.mx son todos aquellos clientes,
entendiendo por cliente aquella persona que haya comprado al menos un producto en
la tienda y que presenten las siguientes caracteristicas:

a) Haber comprado entre 1 y 11 productos a través de la pagina de Submarino
b) Ser habitantes del Distrito Federal o del interior de la Republica Mexicana.

De este universo mencionado, se tiene ya algunos datos demograficos que dan un perfil
general de los clientes de Submarino. Este perfil fue elaborado en el mes de septiembre
del afno 2000 en un estudic de mercadotecnia, con la finalidad de conocer mejor la
poblacion y saber qué productos ofrecerle. Dicho perfil ayuda a la investigacion para

saber en que modo dirigir las preguntas del cuestionario y el levantamiento de las

encuestas.

Asi habiendo especificado el universo a estudiar, se procede a obtener un marco
muestral, el cual “hace referencia al listado que comprende las unidades de la
poblacién. Puede ser un censo, un registro de individuos o algun documento que lleve a

la identificacion de los miembros de una poblacién”®

El Marco Muestral de esta investigacion refiere a todos los clientes que han hecho
alguna compra en Submarino.com.mx y fue proporcionado por el area de sistemas de la

empresa, quienes llevan una relacion de todos los clientes que se registran en ia pagina

** Lépez, Heriberto. Técnicas de investigacién en sociedad... CONACULTA p. 48
“ Lopez, Patricia. La_opinion publica' un enfoque mediacional UNAM p.p. 33-73
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para realizar sus compras. Esta relacién se va actualizando dia con dia a través del
sistema de compras digitalizado que tiene la empresa. Asi que el Marco Muestral
utilizado en el levantamiento de datos fue el mas actualizado en ese momento,

exactamente del dia 21 de febrero del afio 2001.

4.2 Conformacion de la muestra

Para proceder a la conformacién de la muéstra, primero se requiere conocer la
definicion de la misma: * Es la parte o fraccion representativa de un conjunto, de la
poblacién, del universo, que ha sido seleccionada con el propdsito de establecer los
pasos o procedimientos; a través de los cuales sea posible hacer generalizaciones

sobre una poblacion”.¥’

Y, para que la muestra sea representativa debe de cumplir con dos requisitos
esenciales:
a) Todos los elementos del universo deben de tener la misma probabilidad de ser

incluidos.
b) La probabilidad de cada elemento de ser incluido en la muestra debe ser conocida.%®

Es asi como para definir la muestra dentro de la investigacion se deben de seguir los
siguientes pasos:

1.- Definir los sujetos que van a ser medidos.

2.- Delimitar a la poblacién.

3.- Elegir el tipo de muestra.

4.- Definir el tamafio de la muestra.

5.- Aplicar el procedimiento de seleccion.

6.- Oblener la mueétra.

’7 Ibid. p.p. 72-81
** Estos puntos seran explicados con mayor claridad dentro del apartado 4.4
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De este modo, se puede observar que los dos primeros puntos ya fueron elaborados en
el apartado anterior, donde la delimitacion de nuestra poblacién son sujetos que hayan
comprado en Submarino.com.mx entre 1 y 11 productos y que radiquen en el Distrito

Federal o en el interior de la Republica.

Ahora bien, se procede a la eleccién del tipo de muestra que a utilizar en la
investigacion que en este caso sera probabilistica, esto se debe a que la poblacion es
sumamente grande, esta bien definida y reconocida dentro de un Marco Muestral y a

que se desea tener un grado alto de representatividad de los resultados.

La muestra probabilistica “tienen como objetivo seleccionar un conjunto de elementos
entre una poblacion, en tal forma que las descripciones de esos elementos
(estadisticas) presenten con precision la poblaciéon total. EI muestreo probabilistico
ofrece un metodo para aumentar la probabilidad de aicanzar este objetivo, y también

ofrece metodos para estimar el grado de éxito probable” %

Este tipo de muestra esta orientado al logro de la representatividad, en este caso se

trabajara con un sigma dos, que representa el nivel de confianza, equivalente a un

95.5% de probabilidad de acertar en la estimacidn del parametro poblacional.

Dentro de este tipo de muestras se encuentra la del: Muestreo Aleatorio Simple que
constituye la base de todo muestreo probabilistico, es decir, cualquier investigacion con
este tipo de disefc debe elaborar por principio este muestreo. Para llevarlo a acabo se
requiere del listado de la poblacion total y por supuesto de una formula estadistica que

a continuacion se presenta:

#* L.opez, Patricia Op Cit. p.p. 72-81
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n= Npq
ME2 (N-1) +PQ
NC?

Las variables consideradas en la formula se refieren a:

VARIABLE DESCRIPCION
n Tamario de la muestra
N Tamaro de universo
p Probabilidad de ocumrencia (homogeneidad del
fenémeno)
q Probabilidad de no ocurrencia (1-p)
Me +/- 5 por ciento de nivel de confianza o
exactitud. Expresado como probabilidad (.05)
Nc 95 por ciento de nivel de confianza o exactitud.

Expresado como valar z que determina el area
de probabilidad buscada

SIGMA 1 68%

SIGMA 2 955% [
SIGMA3 99% '

Ahora bien, se procedera a elaborar el despeje de la formula para los disefios

probabitisticos simple con los datos de la empresa:

n= 12,974 (.5) (.5)
.05% (12,974-1) |+ (.5) (.5)
1.962
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=
1]

32435
0025 (12,973) | + .25
3.8416

n=  3243.5
0006507 (12,973) [+ .25

n= 32435
8.4415311+ .25

n=  3243.5 = 373.1793
8.6915311

Esto significa que del total de la poblacién -12,974- se tomara una muestra de 373

personas que mostraran en forma representativa el comportamiento del Universo.

Pero para tener datos mas especificos se procedera a una estratificacion de la muestra,
esto quiere decir dividir en pequeios grupos a la pobiacion tolal. Este tipo de muestra
resulta preciso para esta investigacion para poder obtener datos mas concretos de cada

tipo de cliente que tiene Submarino.com.mx.

Para llevar a cabo la estratificacion, “se dividiran todos los individuos en grupos o
categorias y se seleccionan muestras independientes dentro de cada estrato. Es
importante que los estratos se definan con precision, de tal modo que cada individuo

figure en uno y sélo en uno de ellos.

“Para poder emplear este tipo de muestreo es necesario que la poblacion o universo de
la investigacion, sea susceptible de ser dividido en estratos, que tiene un interés

analitico, el principio basico del muestreo estratificado, es que se debe obtener la
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representatividad de los distintos estratos que componen a la poblacion y hacer una

comparacion entre ellos.

“Después de que se ha estratificado el universo, se saca una muestra de cada uno,
cuya suma representa la muestra total; en este tipo de muestreo, los estratos se

consideran poblaciones independientes”. '®

La operacion para llevar a cabo la estratificacion se muestra a continuacion:

fh= n_=KSh
N
Donde:

fh: Fraccion del estrato

n: Tamafio de la muestra

N: Tamafio de la poblacion

sh: Desviacion estandar de cada elemento en el estrato h

K: Es una proporcién constante que dara como resultado una muestra optima para cada

estrato.

Habiendo sacado la fraccion de que llevara cada estrato, el total de la subpoblacion se

multiplicara por la fraccién de la muestra para cada estrato.

De este modo, los estratos para la poblacion de Submarino.com.mx se conformaran

conforme al numero de productos comprados:

[ Estrato 1 1-3 Productos comprados

T Estrato 2 4-6 Productos comprados
Estrato 3 7-9 Productos comprados
Estrato 4 1C-11 Productos comprados

1% 1 opez, Patricia. Op. Cit. p.p. 72-81
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Y la muestra de cada estrato sera:

fh= 373 = .02874
12974
ESTRATO TOTAL DE POBLACION MUESTRA
{Productos comprados) Nh {(fh)

1-3 11,150 (.02874) 320.451= 321

4-8 1,354 (.02874) 38.913= 39

7-9 350 (.02874) 10.059= 10

10-11 120 (.02874) 3.448= 3

|N=12.974 n= 373

Asi pues, de una poblacion de 12,974 se presenta una muestra de 373, {a cual queda

subdividia en sus diferentes estratos conforme a las formulas realizadas.

4.3 Procedimiento de seleccion de la muestra

El procedimiento de seleccion es de gran importancia, ya que como fue mencionado en
el primer apartado, es imprescindible que cada individuo de la poblacién tenga la misma
posibilidad de ser elegido, de este modo y mediante un proceso se seleccionara qué

elementos de la muestra seran encuestados.

En esta investigacion se procede un una seleccion sistematica de elementos
muestrales. Este procedimiento implica seleccionar dentro de una poblacién a un
numero (muestra) de elementos a partir de un intervalo. Dicho intervalo va a estar

determinado por el tamafo de la poblacién y el de la muestra.
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Este proceso es muy util para los elementos de estratos o racimos. Se lleva a través de
una formula, lo cual corrobora la imparcialidad y la misma probabilidad para todos los

elementos de la poblacion.

La férmula es:
K= N

n

Donde:

K= Intervalo determinado por el tamafio de la poblacién y tamafio de la muestra.
N= Tamano de la poblacion

n= Tamafo de la muestra

De este modo el tamafio de la poblacion y de la muestra que se tomaran en cuenta para
esta investigacion seran los dados por cada estrato, a continuacion se presentan las

formulas desarrolladas:

Estrato de compra de 1 a 3 productos:
= 11150 =34.73= 35
321

Estrato de compra de 4 a 6 productos:
K= 1354 =3451=35
39

Estrato de compra de 7 a 9 productos:
K= 350 =35
10
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Estrato de compra de 10 a 11productos:

K= 120 =40
3
ESTRATO INTERVALO DE SELECCION

13 35
46 35
7-9 35

10- 40
0-11 ]

Entonces con estos resultados, el procedimiento a seguir es:

a) Dividir el Marco Muestral (registro de clientes) por nimero de productos comprados.

b) Imprimir los nombres de los clientes ya dividos.

c) Hacer el conteo por estrato. Por ejemplo, en los clientes que han comprado de 1 a 3
productos se va contando los nombres del 1 al 35, al llegar al 35 ese es el individuo
seleccionado para ser encuestado.

d) Del mismo modo se hace en los estratos subsecuentes, en el de 4 a 6 productos
comprados tambien sera cada 35; en el de 7 a 9 productos sera de igual manera

cada 35 y finalmente en el estrato de 10 a 11 productos comprados sera al cliente

40.

4.4 Convalidacion de datos

Como ya se menciono dentro de la conformacion de la muestra, para que esta sea

representativa:

a) Todos los elementos del universo deben de tener la misma probabilidad de ser
incluidos y

b) La probabilidad de cada elemento de ser incluido en la muestra debe ser conocida.
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Es asi como dentro de la investigacion de la opinion de los servicios gque presta
Submarino.com.mx a sus clientes, la poblacién marcada como compradores entre 1 y
11 productos que radiquen en el D. F. o interior de la Republica, queda plenamente

satisfecha con el Marco Muestral.

Esta afirmacion se permite por el hecho de que dentro del Marco Muestral se presentan

los registros de todos los clientes y su namero de productos comprados, asi como su

fugar de residencia.

Ademas de que el Marco Muestral fue utilizado estadisticamente para la conformacion

de la muestra.

n= Npg
ME* (N-1) +PQ
NC?

Mediante esta formula se busca la muestra representativa de los clientes de

Submarino.com.mx, representada por la letra: n.

Del mismo modo tenemos datos que permitiran conocer dicha muestra. Se tiene una
poblacion de 12,974 clientes y tenemos una probabilidad de que se conteste
correctamente o incorrectamente del 50% cada una, representados por las letras: p, q;
asi como un margen de error ai aplicar las encuestas de un .05%, representado por las
letras: ME; y finalmente un nivel de conftanza del 95% ya que se trabaja con SIGMA 2 y

estadisticamente equivale a un 1.96, representado por las letras: NC.

Es de este modo y elaborando la operacion como matematicamente la muestra de 373

clientes es representativa de la poblacion de 12,974.
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Del mismo modo sucede con la representatividad por estratos, cada uno de ellos tiene
una poblacion y una muestra estadisticamente comprobada que arroja una

representatividad con un 95% de nivel de confianza.

Ahora bien, el método de seleccion para encuestar a la muestra es mediante una
sistematica de elementos de modo tal gue sacando rangos de intervalos al dividir la
poblacidn de cada estrato entre la muestra del mismo, todos tengan la misma

posibilidad de ser elegidos.

Es asi como, de una poblacion de 12,974 y una muestra de 373, la probabilidad de ser
elegido es de 373/12,974, esto significa que se tiene una probabilidad del .028% de que

cada elemento sea elegido.

Por otra parte, el factor de representacion de cada cliente es de 12,974/373 o 34.782,

es decir, la opinidn de cada cliente representa a la opinion de 34.78 clientes.

Lo anterior es valido si se refiere a una muestra probabilistica simple, pero en la

estratificada se tiene que:

Teniendo en el estrato de compra de 1 a 3 productos una poblacién de 11,150 y una
muestra de 321, entonces la probabilidad de eleccion es de 321/11,150, teniendo asi un

.028% de probabilidad en que cada elemento sea elegido.

El factor de representacion de cada cliente es de 11,150/321 o 34.73, es decir, cada
cliente encuestado representa la opinién de 34.73 clientes gue han comprado en

Submarino.com.mx de 1 a 3 productos.

Del mismo modo, teniendo en el estrato de compra de 4 a 6 productos una poblacion de
1,354 y una muestra de 39, entonces la probabilidad de eleccion es de 39/1,354, lo cual

significa que existe la probabilidad de eleccion en cada elemento en un .028%.
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Entonces, el factor de representacién de cada cliente es de 1,354/39 o 34.71, esto
significa que la opinion de cada cliente encuestado representa a la de 34.71 clientes

que han comprado entre 4 y 6 productos.

Por su parte, en el estrato de compra de 7 a 9 productos una poblacién de 350 y una
muestra de 10, entonces la probabilidad de eleccién es de 10/350, con lo cual se tiene

una probabilidad de .028% de que cada elemento sea elegido.

Por lo tanto, el factor de representacion de cada cliente es de 350/10 o 35, lo cual
refiere que cada encuestado representa la opinion de 35 clientes que hayan comprado

entre 7 y 9 productos.

Y finaimente, teniendo en el estrato de compra de 10 a 11 productos una poblacion de
120 y una muestra de 3, entonces la probabilidad de eleccidn es de 3/120, contando asi

con una probabilidad de .025% de eleccion de cada elemento.

Lo cual refiere que el factor de representacion de cada cliente es de 120/3 o 40,
significando asi que |la opinién de cada elemento encuestado representa a la de 40

clientes de Submarino.com.mx que han comprado entre 10 y 11 productos.

Es asi como se muestra la probabilidad de eleccion para cada elemento en su estrato

correspondiente asi como su representacion dentro del mismo.
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4.5 Reporte de levantamiento de datos

El levantamiento de datos que se llevd a cabo en esta investigacion fue via telefonica,
ya que representa mayor facilidad por ser individuos que se identifican por el uso de

internet y que por lo tanto viven en muy distintas areas geograficas.

La forma de registro fue mediante papel y lapiz y se llevé a cabo por el mismo

encuestador.

El calendario que se siguio dentro de este levantamiento fue el siguiente:



 DIAS LUGAR TIEMPO DE NUMERO DE | OBSERVACIONES
PERMANENCIA | ENCUESTAS
(APROXIMADO) | APLICADAS
23-febrero Casa 3 min. ¢/u 10 Sin observaciones
26-febrero Oficina 3 min. cfu 25 Falta de tiempo, del
encuestado, por
estar laborando.
28-febrero Casa 3 min. clu 25 Sin observaciones
27-febrero Oficina 3 min. clu 25 Falta de tiempo, del
encuestado, por
estar laborando.
27-febrero Casa 3 min. cfu 25 Sin observaciones
| 28-febrero Oficina 3 min. c/u 25 Falta de tiempo, del
encuestado, por
estar iaborando.
28-febrero Casa 3 min. cfu 25 Sin observaciones
; 1-marzo Oficina 3 min, ¢clu 125 Falta de ttempo, de!
: encuestado, por
' estar laborando.
1-marzo : Casa 3 min. c/u 25 Sin observaciones
2-marzo Oficina 3 min. cfu 25 Faita de tiempo, del
| encuestado, por
I | estar laborando.
2-marzo . Casa 3 min. cfu ! 25 | Sin observaciones
3-marzo  Casa 3 min. cfu 13 | Sin observaciones
5-marzo Oficina 3 min. c/u l25 _Falta de tiempo, def |
. encuestads, por
' estar laborando.
5-marzo Casa 3 min. c/u 25 l\ Sin observaciones
) 6-marzo Oficina 3 min. ¢fu 25 | Falta de tiempo, del
é ;encuestado, por
! ; estar laborando.
; B-marzo Casa 3 min. ciu 25 i Sin observaciones
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De! mismo modo, los costos que resultaron de este levantamiento fueron los siguentes:

$190.23 de las copias de los cuestionarios levantados.
$271.00 aproximado de las llamadas que se realizaron en la casa.

Y finaimente se presenta la relacion entre la distribucion de los cuestionarios y el

nimero de folio del mismo. En este caso se llevaron a cabo de forma consecutiva.

| ESTRATO NUMERO DE | NUMERO DE FOLIO
i CUESTIONARIOS
h— 3 productos comprados 321 001-321
T 4- B productos comprados 39 332360
7- 9 productos comprados 10 | 361-370
10-11 productos comprados 3 [ 371-373




154

A continuacion se observara la descripcion de las graficas que se presentan en la

investigacion (Anexo 2)

4.6 Descripcion de datos

4.6.1 Compradores de consumo primario (1-3

productos)

Los datos demograficos que presenta este estrato (realizado a 321 sujetos) muestran
que fue un 71% de hombres y 29% de mujeres. Con rangos de edad de un 67% de 25 a
30 afios, un 26% de 31 a 35 afos y un 7% de 18 a 24 afos.

Por otra parte se muestra cual es la computadora de acceso donde realizan sus
compras: un 82% io hace desde su trabajo, un 12% lo hace desde computadora propia,

un 5% lo hace desde una magquina rentada y un 1% desde una prestada.

Conforme al nivel de estudios, la cuarta grafica arroja un 89% con nivel licenciatura, un
6% con preparatoria y un 5% con posgrado. Finalmente en relacidn con los ingresos
mensuales un 62% percibe entre 7000 y 9000 pesos al mes, un 32% entre 5000 y 7000
pesos y un 6% entre 3000 y 5000 pesos mensuales.

Ahora bien, se presenta una descripcion de graficas pregunta por pregunta a partir del

conocimiento y opinidn que los clientes de Submarino.com.mx tienen respecto a la

empresa.

Los resultados arrojan un resultado de que el 100% de los encuestados conocen el

tiempo gue ofrece Submarino.com.mx para la entrega de sus productos.

Respecto a ese tiempo de entrega que ofrece la empresa, un 68% opina que es bueno,

un 30% que es muy bueno y un 2% que es regular.
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En lo que se refiere al tiempo real en que han recibido los productos en el DF, un 86%
dice haber recibido sus productos en un lapso de 1 a 5 dias y un 14% recibié sus

productos entre 5 y 10 dias.

Sobre este tiempo real en el DF, un 46% opiné que es muy bueno, un 39% dijo que es

bueno, un 8% opind que es regular y un 7% dijo que es malo.

Referente al tiempo real en que han llegado los productos en el interior de ta Republica,
un 46% recibi¢ sus productos de 1 a 5 dias, un 28% los recibi¢ entre 5y 10 dias y un
26% dijo haberlos recibido entre 10 y 15 dias.

Sobre este tiempo real en el interior de la Repiblica, un 38% piensa que es muy bueno,
un 27% que es regular, el 25% que es malo, el 8% que es bueno y el 2% que es muy

malo.

Por otra parte, el servicio de atencidn a clientes via correo electronico, €l 41% lo ha
utilizado para aclarar dudas, el 32% para quejas y el 27% para hacer felicitaciones por

los servicios de la empresa.

El seguimiento de guejas via correo electrénico, el 69% piensa que el servicio es

regular, el 27% que es malo, un 2% que es muy malo y otro 2% que es bueno.

El seguimiento de dudas via correo electronico, el 64% lo considero bueno, el 29%

regular y el 7% muy bueno.

Respecto al uso que se le da al servicio telefonico de atencion al cliente, un 41% io
utiliza para hacer una felicitacion por la atencion prestada, un 33% lo utiliza para

aclaracion de dudas y un 26% para guejas.
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El seguimiento de quejas via telefonica, un 74% opino que es regular, un 23% que es

malo y 3% que es muy malo.

El seguimiento de dudas via telefonica, un 63% piensa que es bueno y un 37% que es

reguiar.

En relacién con el uso que se le da al chat para la atencion a clientes, el 41% lo ha

utilizado para felicitacion, un 39% para dudas y un 20% para guejas.

El seguimiento de quejas via chat, un 55% lo considerd como malo, un 36% como

regular y un 9% como muy malo.

El seguimiento de dudas via chat, un 57% dijo que es bueno, un 38% que es regular y

un 5% que es muy bueno.

Sobre el conocimiento para la satisfaccién total del cliente, el 100% de los encuestados

conocia el sistema de devoluciones.

Respecto a este sistema de devoluciones, un 69% opind que es bueno, un 28% que es

regular, un 2% que es muy bueno y un 1% que es malo.

Sobre el procedimiento de devolucion de productos, el 100% de la poblacion de este

estrato io conoce.

La opinién gue se tiene del procedimiento de devolucion, un 73% piensa que es regular,

un 13% que es bueno, un 11% que es malo y un 3% que es muy malo.
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4.6.2 Compradores de bajo consumo (4-6 productos)

Los datos demograficos que presenta este estrato (realizado a 39 sujetos) muestran
que fue un 72% de hombres y 28% de mujeres. Con rangos de edad de un 44% de 31a
35 afos, un 36% de 25 a 30 afios, un 15% de 36 a 40 afios y un 5% de 18 a 24 afios.

Por otra parte se muestra cual es la computadora de acceso donde realizan sus
compras: un 79% lo hace desde su trabajo y un 21% o hace desde computadora

propia.

Conforme al nivel de estudios, la cuarta grafica arroja un 87% con nivel licenciatura, un
8% con posgrado y un 5% con preparatoria. Finalmente en relacion con los ingresos
mensuales un 80% percibe entre 7000 y 9000 pesos al mes, un 15% entre 5000 y 7000

pesos y un 5% entre 3000 y 5000 pesos mensuales.

Ahora se presenta una descripcién de graficas por reactivo a partir del conocimiento y

opinion que los clientes de Submarino.com.mx tienen respecto a la empresa.

La encuesta indica que el 100% de los encuestados conocen el tiempo que ofrece

Submarinc.com.mx para la entrega de sus productos.

Respecto a ese tiempo de entrega que ofrece la empresa, un 59% opina que es bueno

y un 41% que es muy bueno.

En lo que se refiere al tiempo real en que han recibido los productos en el DF, un 89%
dice haber recibido sus productos en un lapso de 1 a 5 dias y un 11% recibio sus

productos entre 5 y 10 dias.

Sobre este tiempo real en el DF, un 57% opind que es muy bueno, un 32% dijo que es

bueno y un 11% opiné que es malo.
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Referente al tiempo real en que han Hlegado los productos en el interior de la Reptblica,
un 60% recibio sus productos de 1 a 5 dias, un 25% los recibid entre 10 y 15 dias y un

15% dijo haberlos recibido entre 5 y 10 dias.

Sobre este tiempo real de entrega en el interior de la Republica, un 45% piensa gque es

muy bueno, un 25% que es malo, el 15% que es regular y el 15% que es bueno.

En lo referente al servicio de atencién a clientes via correo electronico, el 42% lo ha
wtilizado para aclarar quejas, el 29% para dudas y el 29% para hacer felicitaciones por

los servicios de la empresa.

E! seguimiento de quejas via correo electrénico, el 50% piensa que el servicio es

regular y el otro 50% que es malo.
E! seguimiento de dudas via correo electronico, el 100% lo consideré bueno.

Respecto al uso que se ie da al servicio telefénico de atencion al cliente, un 45% lo -

utiliza para aclaracion de dudas, un 42% lo utiliza para felicitacion y un  13% para

quejas.

El seguimiento de quejas via telefonica, un 7% opind que es malo y un 33% que es

regular.

El seguimiento de dudas via telefénica, un 64% piensa que es bueno y un 36% que es

regular.

En relacion con el uso que se le da al chat para la atencién a clientes, el 75% lo ha

utitizado para dudas, y un 25% para quejas.

£l seguimiento de quejas via chat, el 100% lo consider® como bueno.
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Sobre el seguimiento de dudas via chat, el 100% lo consideré bueno.

Sobre el conocimiento para la satisfaccion total del cliente, el 100% de los encuestados

conocia el sistema de devoluciones.

La opinién que se tiene de este sistema de devoluciones, un 69% que es bueno y un

31% que es regular.

El procedimiento de devolucion de productos, el 100% de la poblacién de este estrato lo

conoce.

La opinidn que se tiene del procedimiento de devolucién, un 80% piensa que es bueno,

un 15% que es mailo y un 5% que es regular.

4.6.3 Compradores de regular consumo (7-9

productos)

Los datos demograficos que presenta este estrato (realizado a 10 sujetos) muestran
que fue un 70% de hombres y 30% de mujeres. Con rangos de edad de un 50% de 31a
35 afnos, un 30% de 36 a 40 afios y un 20% de 25 a 30 afos.

Por otra parte se muestra cual es la computadora de acceso donde realizan sus
compras: un 60% lo hace desde computadeora propia y un 40% lo hace desde su

trabajo.

Conforme al nivel de estudios, la cuarta gréafica arroja un 80% con nivel licenciatura y un
20% con posgrado. Finalmente en relacion con los ingresos mensuales un 90% percibe
entre 7000 y 8000 pesos al mes y un 10% entre 5000 y 7000 pesos.
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Ahora se presenta una descripcién de graficas por reactivo a partir del conocimiento y

opinion que los clientes de Submarino.com.mx tienen respecto a la empresa.

Los resultados muestran que el 100% de los encuestados conocen el tiempo que ofrece

Submarino.com.mx para la entrega de sus productos.

Respecto a ese tiempo de entrega que ofrece la empresa, un 70% opina que es bueno

y un 30% que es muy bueno.

Sobre el tiempo real en que han recibido los productos en el DF, un 75% dice haber
recibido sus productos en un lapso de 1 a 5 dias y un 25% recibid sus productos entre 5

y 10 dias.

Referente a este tiempo real en el DF, un 50% opiné que es bueno, un 25% dijo gue es

muy bueno y un 25% opind que es regular.

El tiempo real en que han liegado Ios productos al interior de la Repubiica, un 50%
recibio sus productos de 1 a 5 dias, un 33% los recibio entre 5y 10 dias y un 17% dijo

haberlos recibido entre 10 y 15 dias.

De este tiempo real en el interior de la Republica, un 33% piensa que es muy buenc, un

33% que es regular, el 17% que es bueno y el 17% que es malo.

Referente al servicio de atencion a clientes via correo electronico, el 72% lo ha utilizado
para aclarar quejas, el 14% para dudas y el 14% para hacer felicitaciones por los

servicios de la empresa.

El seguimiento de quejas via correo electronico, el 100% piensa que el servicio es

regular.
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El seguimiento de dudas via correo electronico, el 100% lo considert bueno.

Respecto al uso que se le da al servicio telefonico de atencion al cliente, un 75% lo

utiliza para aclaracion de dudas y el 25% lo utiiiza para felicitacion.

El seguimiento de dudas via telefonica, un 67% piensa que es bueno y un 33% que es

regular.

En relacidon con el uso que se le da al chat para la atencién a clientes, el 50% lo ha

utilizado para dudas, y un 50% para felicitacion.
E! seguimiento de dudas via chat, el 100% lo considerd bueno.

Sobre el conocimiento para la satisfaccion total del cliente, el 100% de los encuestados

conocia el sistema de devoluciones.

Respecto a este sistema de devoluciones, un 50% opiné que es bueno y un 50% que es

regular.

Sobre el procedimiento de devolucion de productos, el 100% de la poblacion de este

estrato lo conoce.

La opinion gue se tiene del procedimiento de devolucién, un 80% piensa que es regular

y un 20% que es malo.
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4.6.4 Compradores alto consumo (10-11 productos)
Los datos demograficos que presenta este estrato (realizado a 3 sujetos) muestran que
fue un 67% de hombres y 33% de mujeres. Con rangos de edad de un 67% de 31a 35

anos y un 33% de 36 a 40 afios.

Por otra parte se muestra cudl es la computadora de acceso donde realizan sus

compras: un 67% lo hace desde su trabajo y un 33% lo hace desde computadora

propia.

Conforme al nivel de estudios, la cuarta grafica arroja un 67% con nivel licenciatura y un
33% con posgrado. Finalmente en relacién con los ingresos mensuales el 100% percibe

entre 7000 y 9000 pesos al mes.

Ahora se presenta una descripcion de graficas por cada reactivo a partir del

conocimiento y opinidn que los clientes de Submarino.com.mx tienen respecto a los

servicios que presta la empresa.

Los resultados muestran que el 100% de los encuestados conocen el tiempo que ofrece

Submarino.com.mx para la entrega de sus productos.

Respecto a ese tiempo de entrega que ofrece la empresa, un 67% opina que es bueno

y un 33% que es muy bueno.

En relacion con el tiempo real en que son recibidos los productos en el DF, el 100%

dice haber recibido sus productos en un tapso de 1 a 5 dias.

Sobre este tiempo real en el DF, un 50% opind que es bueno y ef 50% dijo que es muy

bueno.
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Referente al tiempo real en que llegan los productos en el interior de la Republica, el
100% recibid sus productos de 1 a 5 dias.

De este tiempo real en el interior de la Republica, el 100% lo consideré como un

servicio bueno.

Referente al servicio de atencidn a clientes via correo electrénico, €l 100% lo ha

utilizado para aclarar dudas.
El seguimiento de dudas via correo electronico, el 100% lo considerd bueno.

Respecto al uso que se fe da al servicio telefonico de atencién al cliente, un 50% lo

utiliza para aclaracion de dudas y el 50% lo utiliza para felicitacion.
E! seguimiento de dudas via telefonica, el 100% piensa que es bueno.

Sobre el conocimiento para la satisfaccion total del cliente, el 100% de los encuestados

conocia el sistema de devoluciones.

Respecto a este sistema de devoluciones, un 67% opind que es bueno y un 33% que es

regular.

Sobre el procedimiento de devolucidn de productos, el 100% de la poblacidn de este

estrato lo conace.

La opinién gue se tiene del procedimiento de devolucion, el 100% piensa gue es

regular.
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Una vez obtenida la descripcidn de las graficas, se obtiene un cruce de datos entre las

variables demograficas que se manejaron en el cuestionario.

4.7 Cruce de datos entre variables demograficas

4.7.1 Compradores de consumo primario

De 321 sujetos encuestados, 229 son hombres y 92 mujeres.

HOMBRES

Cinco opinaron gue el tiempo de entrega que ofrece submarino es regular, 162 que

es bueno y 62 que es muy bueno.

Un hombre opind que el tiempo real de entrega en el DF es muy malo, 13 que es

malo, 14 que es regular, 67 que es bueno y 68 que es muy bueno.

Dos opinaron que el tiempo real de entrega en e! interior de la Republica es muy

malo, 17 que es malo, 18 que es regular, 4 que es bueno y 25 que es muy bueno.

Un hombre opind que el seguimiento de quejas via correo electrénico es muy malo,

12 que es malo. 23 que es regular y uno que es bueno.

Doce dijeron que el seguimiento de dudas via correo electrénico es regular, 34 que

es bueno y dos que es muy bueno.

Un hombre dijo que el seguimiento de quejas via telefonica es muy malo, ocho que

es malo y 23 que es regular.

Catorce opinaron que el seguimiento de dudas via telefonica es regulary 21 que es

bueno.
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Un hombre dijo que el seguimiento de quejas via chat es muy malo, cinco que es

malo y cuatro que es regular.

Cinco dijeron que el seguimiento de dudas via chat es regular, seis que es bueno y

uno que es muy bueno.

Un hombre opiné que el sistema de devoluciones es muy malo, 3 que es malo,

67 que es regular, 153 que es bueno y 5 que es muy bueno.

Ocho opinaron que el procedimiento de devolucion de un producto es muy malo, 22
que es malo, 175 que es regular y 24 que es bueno.
MUJERES

Cincuenta y nueve opinaron gue el tiempo de entrega que ofrece submarino es

bueno y 33 gue es muy bueno.

Tres opinaron que el tiempo real de entrega en el DF es malo, 5 que es regular, 26

que es bueno y 39 que es muy bueno.

Cuatro opinaron que ef tiempo real de entrega en el interior de la Republica es malo,

5 que es regular, 3 que es bueno y 7 que es muy bueno.

Dos opinaron gue el seguimiento de quejas via correo electrénico es malo y

8 que es regular.

Cinco dijeron gue el seguimiento de dudas via correo electrénico es reguiar,

4 que es bueno y 2 que es muy bueno.



166

Una mujer dijo que el seguimiento de quejas via telefonica es malo y 7 que es

regular.

Cinco opinaron que el seguimiento de dudas via telefonica es regular y 4 que es

bueno.
Una mujer opin® que el seguimiento de quejas via chat es malo.
Tres dijeron que el seguimiento de dudas via chat es regular y 6 que es bueno.

Veinticuatro opinaron que el sistema de devoluciones es regufar, 67 es buenc y

1 que es muy bueno

Una mujer opind que el procedimiento de devolucion de un producto es muy malo,

12 que es malo, 62 que es regular y 17 que es bueno.
POR EDAD

De los 321 sujetos encuestados hubo una mayor proporcion (216) entre los sujetos que

tienen entre 25 y 30 afos.

Cuatro opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino es regular,

148 que es bueno y 64 que es muy bueno.

Trece opinaron que el tiempo real de entrega en el DF es malo, 16 que es regular, 59

gue es bueno y 78 que es muy bueno.

Dos opinaron que el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es muy

malo, 15 que es malo, 12 que es regular, 3 que es buenc y 18 que es muy bueno.
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Uno opind que el seguimiento de quejas via correo electrénico es muy malo,

8 que es malo, 26 que es regular y 1 que es bueno.

Catorce dijeron que el seguimiento de dudas via correo electronico es regular,

17 que es bueno y 2 que es muy bueno.

Uno dijo que el seguimiento de quejas via telefonica es muy malo, 6 que es malo y

20 que es regular.

Doce opinaron que el seguimiento de dudas via telefonica es regular y 24 que es

bueno.

Uno opiné que el seguimiento de quejas via chat es muy malo, 3 que es malo y

4 que es regular.
Seis dijeron que el seguimiento de dudas via chat es regulary 7 que es bueno.

Uno opind que el sistema de devoluciones es muy malo, 2 que es malo, 64 que es

regular, 146 que es bueno y 3 que es muy bueno.

Cuatro opinaron que el procedimiento de devolucion de un producto es muy malo,

29 que es malo, 155 que es regulary 28 que es bueno.
POR COMPUTADORA EN LA QUE ACCESAN A COMPRAS

De los 321 sujetos encuestados hubo una mayor proporcion (263) en sujetos que

accesan en su trabajo para hacer sus compras en

Tres opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino es regufar, 183 que es

buenc y 77 que es muy bueno.
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Uno opiné que el tiempo real de entrega en el DF es muy malo, 15 que es malo,

14 que es regular, 69 que es bueno y 88 que es muy bueno.

Dos opinaron que el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es muy

malo, 21 que es malo, 17 que es regular, 6 que es bueno y 30 que es muy bueno.

Uno opind que el seguimiento de quejas via correo electronico es muy malo,

12 que es malo, 28 que es regulfar y 1 que es bueno.

Quince dijeron que el seguimiento de dudas via correo electrénico es regular,

29 que es bueno y 4 que es muy bueno.

Ocho dijeron que el seguimiento de quejas via teiefonica es malo y 24 que es

reqular.

Trece opinaron que el seguimiento de dudas via telefonica es regular y 20 que es

bueno.

Uno dijo que el seguimiento de quejas via chat es muy malo, 6 que es malo y

3 que es regular.

Siete dijeron que ef seguimiento de dudas via chat es regular, 9 gue es bueno y

1 que es muy bueno.

Uno opind que el sistema de devoluciones es muy malo. 3 que es malo, 75 que es

regular, 180 que es bueno y 4 que es muy bueno.

Ocho opinaron que el procedimiento de devolucion de un producto es muy malo, 31

que es malo, 189 que es regulary 35 que es bueno.
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POR NIVEL DE ESTUDIOS

De los 321 sujetos encuestados, hubo una mayor proporcion (284) de clientes con un

nivel de estudios de licenciatura.

Cuatro opinaron gue el tiempo de entrega que ofrece submarino es regular, 187 que

es bueno y 83 que es muy bueno.

Uno opino que el tiempo real de entrega en el DF es muy malo, 14 que es malo,

17 que es regqular, 80 que es bueno y 95 que es muy bueno.

Uno opind que el tiempo real de entrega en el interior de 1a Reptiblica es muy malo,

21 que es malo, 18 que es regular, 7 que es bueno y 30 que es muy bueno.

Doce opinaron que el seguimiento de quejas via correo electréonico es malo,

28 que es regular y 1 que es bueno.

Dieciséis dijeron que el seguimiento de dudas via correo electronico es reqular,

33 que es bueno y 4 que es muy bueno.

Uno dijo que el seguimiento de guejas via telefonica es muy malo, 7 que es malo y

25 que es regular.

Dieciséis opinaron que el seguimiento de dudas via telefonica es regular y

27 gque es bueno.
Seis dijeron que el seguimiento de quejas via chat es malo y 4 que es regular.

Siete dijeron que el seguimiento de dudas via chat es regular, 9 que es bueno y

1 que es muy bueno.
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Uno opind que el sistema de devoluciones es muy malo, 2 que es malo, 83 que es

regular, 192 que es bueno y 6 que es muy bueno.

Ocho opinaron que el procedimiento de devolucion de un producto es muy malo, 33

que es malo, 206 que es regulary 37 que es bueno.
INGRESOS MENSUALES

De los 321 sujetos encuestados, hubo una mayor proporcion (199) en aguellos que

ganaban entre 7000 y 9000 pesos.

Uno opind que el tiempo de entrega que ofrece submarino es regufar, 143 gue es

buenoy 55 que es muy bueno.

Seis opinaron gue el tiempo rea! de entrega en el DF es malo, 171 que es regular,

55 que es buenoy 72 que es muy buenc.

Dieciséis opinaron gue el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es

malo, 9 que es regular, 4 que es bueno y 26 que es muy bueno.

Seis opinaron que el seguimiento de quejas via correc electronico es malo y

15 que es regular.

Doce dijeron que el seguimiento de dudas via correo electronico es regular,

28 que es bueno y 3 que es muy bueno.

Cuatro dijeron que el seguimiento de quejas via tetefonica es malo y 14 que es

regular.
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Doce opinaron que el seguimiento de dudas via telefonica es regular y 22 que es

bueno.
Uno dijo que el seguimiento de quejas via chat es malo y 2 que es regular.

Siete dijeron que el seguimiento de dudas via chat es regular, 5 que es bueno y

1 que es muy bueno.

Cincuenta y tres opinaron que el sistema de devoluciones es regular, 141 que es

bueno y 5 que es muy bueno.

Dos opinaron gue el procedimiento de devolucién de un producto es muy malo, 19

que es malo, 156 que es regulary 22 que es bueno.

4.7.2 Compradores de bajo consumo

De 39 sujetos encuestados, 28 son hombres y 11 mujeres.
HOMBRES

15 opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino es bueno y 13 que es

muy bueno.

Un hombre opind que el tiempo real de entrega en el DF es malo, 3 que es buenoy 8

que es muy bueno.

Cuatro opinaron que el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es malo,

2 que es regular, 3 que es bueno y 7 gue es muy bueno.

Tres opinaron gue el seguimiento de quejas via correo electrénico es maloy

2 que es regular.



Tres dijeron que el seguimiento de dudas via correo electrénico es bueno.

Un hombre dijo que el seguimiento de quejas via telefénica es maloy 71 que es

regufar.

Cuatro opinaron que el seguimiento de dudas via teiefénica es regular y 4 que es

bueno.
Un hombre dijo que el seguimiento de dudas via chat es bueno.
Diez opinaron gue el sistema de devoluciones es regulary 18 es bueno.

Seis opinaron que el procedimiento de devolucion de un producto es malo,

21 que es regulary 1 que es bueno.

MUJERES

Ocho opinaron gue el tiempo de entrega que ofrece submarino es buenoy

3 que es muy bueno.

Una mujer opino que el tiempo real de entrega en el DF es malo, 3 que es buenoy 3

gue es muy bueno.

Una mujer opind que el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es

malo, 1 que es regular y 2 gue es muy bueno.
Una mujer opind gue el seguimiento de quejas via correo electronico es regular.

Una dijo que el seguimiento de dudas via correo electronico es bueno.
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Una mujer dijo que el seguimiento de quejas via telefonica es malq.
Tres opinaron que el seguimiento de dudas via telefénica es bueno.
Una mujer opind que el seguimiento de quejas via chat es regular.
Dos dijeron que el seguimiento de dudas via chat es bueno.

Dos opinaron que el sistema de devoluciones es regular y 9 es bueno.

Diez opinaron que el procedimiento de devolucion de un producto es reguiar y

1 que es bueno.
POR EDAD

De los 39 sujetos encuestados hubo una mayor proporcion (17) entre los sujetos que

tienen entre 31 y 35 anos.

Ocho opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino es bueno y 9 gue es

muy bueno.

Tres opinaron gue el tiempo real de entrega en el DF es bueno y 5 que es muy bueno.

Tres opinaron que el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es malo, 1

que es regular y 5 que es muy bueno.
Tres opinaron gue el seguimiento de quejas via correo electréonico es malo.

Dos dijeron que el seguimiento de dudas via correo electrénico es bueno.
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Uno dijo que el seguimiento de quejas via telefénica es bueno.

Tres opinaron que el seguimiento de dudas via telefonica es regular y 2 que es

bueno.
Uno dijo que el seguimiento de dudas via chat es bueno.
Ocho opinaron que el sistema de devoluciones es regulary 9 es bueno.

Cinco opinaron que el procedimiento de devolucion de un producto es malo, 17 que

es regulary 1 que es bueno.
POR COMPUTADORA EN LA QUE ACCESAN A COMPRAS

De los 39 sujetos encuestados hubo una mayor proporcion (31) en sujetos que accesan

en su trabajo para hacer sus compras en

Dieciocho opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino es buenoy

13 que es muy bueno.

Dos opinaron que el tiempo real de entrega en el DF es malo, 6 que es buenoy

9 que es muy bueno.

Tres opinaron que el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es malo, 2

que es regular, 3 que es bueno y 6 que es muy bueno.

Tres opinaron que el seguimiento de guejas via correo electrénico es malo y

1 que es regular.

Tres dijeron que el seguimiento de dudas via correo electréonico es bueno.
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Uno dijo que el seguimiento de quejas via telefénica es malo y 1 que es regular.

Cuatro opinaron que el seguimiento de dudas via telefénica es regular y 6 que es

bueno.

Uno dijo que el seguirﬁiento de quejas via chat es regular.

Tres dijeron que el seguimiento de dudas via chat es bueno.

Diez opinaron que el sistema de devoluciones es regular y 21 es bueno.

Cinco opinaron que el procedimiento de devolucién de un producto es malo,

24 que es regulary 2 que es bueno.
POR NIVEL DE ESTUDIOS

De los 39 sujetos encuestados, hubo una mayor proporcion (34) de clientes con un nivel

de estudios de licenciatura.

Veinte opinaron gue el tiempo de entrega que ofrece submarino es buenocy

14 que es muy bueno.

Dos opinaron que el tiempo real de entrega en el DF es malo, 6 que es bueno y

9 que es muy bueno.

Cinco opinaron que ef tiempo real de entrega en el interior de la Republica es malo,

2 que es regular, 3 que es bueno y 7 que es muy bueno.

Tres opinaron que el seguimiento de quejas via correo electronico es malo y

3 gque es regular.
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Tres dijeron que el seguimiento de dudas via correo electronico es bueno.
Dos dijeron gue el seguimiento de quejas via telefonica es malo y 1 que es regular.

Tres opinaron que el seguimiento de dudas via telefénica es regular y 6 que es

bueno.
Uno dijo que el seguimiento de quejas via chat es regular.

Tres dijeron que el seguimiento de dudas via chat es bueno.
Nueve opinaron que el sistema de devoluciones es regular y 25 es bueno.

Cuatro opinaron que el procedimiento de devolucion de un producto es malo,

28 que es regulary 2 que es bueno.
INGRESOS MENSUALES

De los 39 sujetos encuestados, hubo una mayor proporcion (31) en aqguellos que

ganaban entre 7000 y 9000 pesos.

Diecisiete opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino es buenoy

14 que es muy bueno.

Dos opinaron que el tiempo real de entrega en el DF es malo, 4 que es buenoy

7 gue es muy bueno.

Cinco opinaron gque el tiempo real de entrega en el interior de la Repubiica es malo,

3 que es regular, 2 que es bueno y 8 que es muy bueno.

Tres opinaron que el seguimiento de quejas via correo electrénico es malo y



177

3 que es regular.
Dos dijeron que el seguimiento de dudas via correo electrénico es bueno.
Dos dijeron que el seguimiento de quejas via telefénica es malo.

Cuatro opinaron que el seguimiento de dudas via telefénica es regular y 6 que es

bueno.

Uno dijo que el seguimiento de quejas via chat es regular.

Uno dijo que el seguimiento de dudas via chat es bueno.

Once opinaron que el si;-;tema de devoluciones es regular y 20 es bueno.

Seis opinaron que el procedimiento de devolucién de un producto es malo, 24 que

es regulary 1 que es bueno.

4.7.3 Compradores de regular consumo

De los 10 sujetos encuestados, hubo siete hombres y tres mujeres.

Cuatro hombres opinaron que el tiempo que entrega que ofrece Submarino es bueno

y 3 dijeron que es muy bueno.
Un hombre opind que el tiempo real de entrega en el DF es muy bueno.

Un hombre opind que el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es

malo, 2 dijeron que es regulfar, 1 dijo que es bueno y 2 que es muy bueno.
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Tres hombres opinaron que el seguimiento de quejas via correo electrénico es

regular.

1 hombre opind que el seguimiento de dudas via telefénica es regular y 2 opinaron

que es bueno.

Tres hombres opinaron que el sistema de devoluciones es regufar y 4 opinaron que

es bueno.

Dos hombres opinaron que el procedimiento de devolucion de productds es malo y

5 que es regular.

MUJERES
Tres mujeres opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino.com.mx es

bueno
Una mujer opino que el tiempo real de entrega en el DF es regular y 2 opinaron que

es bueno.
Dos mujeres opinaron que el seguimiento de quejas via correo electrénico es

regular.
Una mujer opinod que el seguimiento de dudas via correo electrénico es bueno.
Una mujer opin® que el seguimiento de dudas via chat es bueno.

Dos mujeres opinaron que el sistema de devoluciones es regular y 1 opind que es

bueno.

Tres mujeres opinaron que el procedimiento de devolucidn de productos es regular.
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POR EDAD

De los 10 sujetos encuestados hubo en mayor proporcidn (5) de 31 a 35 afios con las

siguientes opiniones:

Cuatro opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino es buenoy 7 que es

muy bueno.

Uno opiné que el tiempo real de entrega en el DF es regular, 1 que es buenoy

1 mas que es muy bueno.

Uno opiné que el tiempo real de entrega en el interior de la Repiiblica es malo y 1

que es regulfar.
Tres opinaron que el seguimiento de quejas via correo electrénico es regular.
Un sufeto opiné que el seguimiento de dudas via correo electronico es bueno.

Un sujeto opind que el seguimiento de dudas via telefénica es regufar y 1 mas dijo

que es bueno.

Dos sujetos opinaron que el sistema de devoluciones es regular y 3 dijeron que es

bueno.

Un sujeto opind que el procedimiento de devolucién de productos es malo y

4 que es regular.
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POR COMPUTADORA EN LA QUE ACCESAN A COMPRAS

De los 10 sujetos encuestados, hubo en mayor proporcion (6) de quienes accesan para

hacer sus compras en una computadora propia.

Cuatro opinan que el tiempo de entrega que ofrece Submarino es bueno y 2 opinan

que es muy bueno.
Uno opind gue el tiempo real de entrega en el DF es reguiary 1 que es bueno.

Dos opinaron que el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es regular,

1 que es bueno y 1 que es muy bueno.

Cuatro opinaron que el seguimiento de quejas via correo electrénico es regulfar.
Un sujeto opino que el seguimiento de dudas via telefénica es regular.

Un sujeto opind que el seguimiento de dudas via chat es bueno.

Cinco sujetos opinaron gue el sistema de devoiuciones es regufary 1 que es bueno.

Dos sujetos opinaron que el procedimiento de devolucién de productos es malo y 4

que es regular.
POR NIVEL DE ESTUDIOS

De los 10 sujetos encuestados hubc en mayor proporcion (8) con un nivel de estudios

de licenciatura.
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Seis sujetos opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino es bueno y 2

que es muy bueno.

Un sujeto opind que el tiempo real de entrega en el DF es regular, 2 que es buenoy 1

que es muy bueno.

Dos sujetos opinaron que el tiempo de entrega en el interior de la Republica es

regular, 1 que es buenoy 1 que es muy bueno.
Cuatro sujefos opinaron que el seguimiento de quejas via correo electronico es regular.
Un sujeto opiné que el seguimiento de dudas via correo electrénico es bueno.

Un sujeto opind que el seguimiento de dudas via telefonica es regufar y 2 opinaron

que es bueno.
Un sujeto opiné que el seguimiento de dudas via chat es bueno.
Cuatro opinaron que el sistema de devoluciones es regulary 4 que es bueno.

Dos opinaron que el procedimiento de devolucion de un producto es maloy

6 que es regular.
INGRESOS MENSUALES
De los 10 sujetos encuestados hubo 9 con un ingreso mensual entre 7000 y 2000 pesos

Seis sujetos opinaron que el tiempo de entrega que ofrece submarino es buenoy 3

gue es muy bueno.




Un sujeto opind que el tiempo real de entrega en el DF es regular, 1 que es buenoy 1

que es muy bueno.

Un sujeto opiné que el tiempo real de entrega en el interior de la Reptblica es malo,

2 que es regular, 1 que es buenoy 2 que es muy bueno.
Cuatro opinaron que el seguimiento de quejas via correo electrénico es regular.
Un sujeto opind que el seguimiento de dudas via correc electronico es bueno.

Un sujeto opind que el seguimiento de dudas via telefonica es regular y 2 que es

bueno.
Cuatro opinaron que el sistema de devoluciones es regulary 5 que es muy bueno.

Dos opinaron que el procedimiento de devolucién de un producto es malo y

7 gue es regular.

4.7.4 Compradores de alto consumo

Un hombre opind que el tiempo de entrega que ofrece Submarino.com.mx es bueno.
{De 36 a 40 aros: la computadora de acceso a compras &s én su trabajo; nivel de estudios de licenciatura

e ingresos entre 7000 y 9000 pesos mensuales)

Un hombre opind que el tiempo de entrega que ofrece Submarino.com.mx es muy

bueno.
(De 31 a 35 anos, la computadora de acceso a compras es en su trabajo; nivel de estudios de licenciatura

e ingresos entre 7000 y 9000 pesos mensuales)

Un hombre opind que el tiempo real de entrega en el DF es bueno

Un hombre opinc aque el tiempo real! de entrega en el DF es muy bueno.
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Un hombre opiné que el seguimiento de dudas via correo electrénico es regulfar.
Un hombre opind gue el seguimiento de dudas via telefénica es bueno.

Dos hombres opinaron que el sistema de devoluciones es bueno
Dos hombres opinaron que el procedimiento de devolucion de productos es reguifar.

Una mujer opind que el tiempo de entrega que ofrece Submarino.com.mx es bueno.
{De 31 a 35 afos; la computadora de acceso a compras es propia; nivel de estudios de posgrado e

ingresos entre 7000 y 9000 pesos mensuales)

Una mujer opind que el tiempo real de entrega en el interior de la Republica es

bueno.
Una mujer opind que el sistema de devoluciones es regular.

Una mujer opind que el procedimientc de devolucion de productos es reguiar.

4.7.5 Comparacion de datos demograficos por

estrato.

Dentro de las graficas de sexo, se puede observar que predomina en los cuatro estratos

el sexo mascuiino sobre el femenino, siempre con un porcentaje mayor al 65%.

En lo que se refiere a ia edad, en los estratos 2, 3 y 4 predominan los sujetos con
edades entre los 31 y los 35 afos, seguidos por los de 25 a 30 afio; a diferencia del
estrato 1, el cual en su mayoria son clientes entre los 25 y 30 afios seguidos por los de

31 a 35 afios.

Sobre la computadeora de acceso para hacer sus compras, en los estratos 1, 2 y 4
sobresale que el acceso lo hacen desde su lugar de trabajo, siendo el acceso por
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computadora propia el segundo lugar en estos estratos. Por ofra parte en el estrato 3,

es a la inversa.

Respecto al nivel de estudios que tienen los encuestados, en todos los estrato
predomina la licenciatura seguido por el posgrado, formado asi la mayor parte de la

poblacion.

Y en relacién con los ingresos mensuales resulta predominante el ingreso entre 7000 y

9000 pesos, siendo su consecutivo entre 5000 y 7000 pesos mensuales.

4.7.6 Comparacion de reactivos de opinion por

estrato.

Dentro de este apartado se observaran las diferencias o semejanzas que existe entre

cada estrato en las preguntas de opinion.

Sobre el tiempo que Submarino.com.mx ofrece para la entrega de sus productos, en
todos los estratos fue considerado como bueno y muy bueno, en un mismo nivel de

porcentajes en cada estrato.

Referenie al tiempo real de enirega en el DF, la mayoria de los sujetos se concentrd en

la opinion de bueno y muy bueno, sin encontrarse diferencias entre estratos.

En el tiempo real de entrega en el interior de la Republica existe ya una mayor
variacion, en el primer estrato la opinion se divide en los cinco niveles de calificacion
posibles, obteniendo la mayoria el muy bueno y el regular. En el estrato 2 y 3 se divide
en cuatro de las calificaciones posibles, dejando de fuera en ambos la calificacion de
muy malo y en el ultimo estrato todas las opiniones se concentro a una sola calificacién

que es bueno.
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En relacion con el seguimiento que se da a las quejas via correo electrénico, el primer
estrato se divide en cuatro posibles evaluaciones, siendo regular la que obtuvo un
mayor porcentaje. En el segundo estrato se divide en dos, obteniendo el 50% entre
regular y malo. En el tercer estrato toda la opinién se concentré en reguiar y en el titimo

estrato no hubo quejas por este medio.

Respecto al seguimiento de dudas via correo electronico, las graficas muestran que el
estrato 2 y 3 tienen el mismo 100% para la calificacién de bueno, siendo que el estrato
4 tiene un 100% también pero como regular y ef estrato 1 se divide la opinion entre
bueno, regular y muy bueno.

En el seguimiento de guejas via telefénica, se observa que solo existen dos graficas
(estrato 1y 2), ya que sdlo en estos dos estrato hubo quejas por este medio. De estas
graficas se observa en el primer estrato una mayor tendencia hacia considerar como

regular este servicio, mientras que en el segundo se considera como malo.

El seguimiento de dudas via telefonica es considerado en.todos los estrato como
bueno, y en los primeros tres existe un porcentaje menor que lo considera como

regular.

Por otra parte, el seguimiento de quejas via chat solo se encuentra en el estrato 1y 2,
observando en el primero que mas del 50% lo considera como malo y en el segundo la

totalidad de su pablacién lo considera como regular.

El seguimiento de dudas via chat solo se considera en los primeros tres estratos,
teniendo como resultado que en ef estrato 2 y 3 el 100% de su poblacion considera el
servicio como bueno y en el estrato 1, aunque la mayor parte lo considera también

como bueno, se divide incluso en regular y malo.
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Acerca del sistema de devoluciones para la satisfaccion total del cliente, el 50% o mas
de cada uno de los estratos opina que es un buen sistema vy el restante lo toma como

regular.

Y finalmente en relacién con el procedimiento de devolucion de algun producto, la
poblacion del cuarto estrato en su totalidad opina que es regular, mientras que el

segundo y tercero lo piensa solo un 80% de su poblacion y del primero solo un 73%.

De este modo, a través del cruce de datos se puede observar cudles son las variables

demograficas. Es decir, cual es el aspecto demografico que hace variar la opinion de la

poblacién.

4.8 Variables demograficas por reactivo

Dentro de la presenie investigacion existen pocas diferencias de respuesta entre los
estratos, por o cuai se buscara que variable demografica (sexo, edad, computadora de

acceso a compras, nivel de estudios e ingresos mensuales) es la que determina la

opinién.

Para identificar de una mejor manera los estratos, se les llamara de la siguiente forma:
» los clientes gue hayan comprado entre 1 y 3 productos seran: Compradores de

consumo primario.
» Los clientes gue hayan comprado entre 4 y 6 productos seran: Compradores de bajo

consumo.
» [os clientes que hayan comprado entre 7 y 9 productos seran. Compradores de

regular consumo.
= | os clientes que hayan comprado entre 10 y 11 productos seran: Compradores de

alto consumo.
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4.8.1 Compradores de consumo primario
Dentro de este grupo y en la mayoria de las preguntas no se encuentran variables
determinantes en la opinidon que los clientes tienen respecto a los servicios que presta

Submarino.com.mx.

En lo relacionado con el tiempo de entrega en el DF, el total de la poblacion concuerda

con que es de bueno ha muy bueno.
El seguimiento dudas via correo electrénico fue calificado por los clientes como bueno.

En el caso del seguimiento de quejas via telefénica, estos compradores lo toman como

un servicio de regular a malo.
Del mismo modo, la evaluacion del seguimiento de dudas via telefénica va de regular a

bueno.

En el seguimiento de guejas via chat, la tendencia de valoracidn del servicio va de muy

malo a regular.

Sobre el seguimiento de dudas via chat es considerado como bueno o muy bueno, sin

tener variables determinantes.

Respecto al sisterna de devoluciones se encuentra una tendencia hacia evaluarlo como

bueno.

Y conforme al procedimiento de devolucion es valorado como regular por el total de la

poblacion.

Por otra parte, las preguntas gue si fuvieron variables en los datos demograficos fueron

las siguientes:
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En lo que se refiere al tiempo de entrega que ofrece submarino.com.mx la opinién varia

dependiendo del sexo, ya que las mujeres son mas exigentes dentro de este grupo.

Sobre el tiempo real de entrega en el interior de fa Republica, la variable se encuentra
en el sexo y en los ingresos mensuales, siendo el sexo masculino mas exigente al

respecto.

Y finaimente en el seguimiento de quejas via correo electronico los datos demograficos
que hacen variar la opinién son el sexo, siendo las mujeres mas exigentes y el ingreso

mensual, ya que a mayor sueldo mayor exigencia.

4.8.2 Compradores de bajo consumo

En este tipo de compradores, las preguntas que no tienen una variante determinante en

los datos demograficos fueron las siguientes:

El tiempo de entrega que ofrece Submarino.com.mx fue valorado como bueno y muy

bueno, al igual que el tiempo real de entrega en el DF y en el interior de la Republica.

En ei seguimientc de dudas via correo electrénico los clientes se inclinaron a evaluarlo

como bueno al igual que el seguimiento de dudas via chat.

Y sobre el sistema de devoluciones y el procedimiento de devolucion ia valoracion va de

regular a bueno.

Por otra parte, en el seguimiento de quejas via correo electronico que con base af sexo
(hombres), ai nivet de estudios, al ingreso mensual y a la computadora de acceso para
compras fue valorado como maio y regular; la mujer o calificé tan sélo como regular y

segun la edad la tendencia fue compietamente como malo.
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En lo que se refiere al seguimiento de quejas via telefonica, la variante se encuentra en
la edad donde la tendencia fue de bueno mientras que en los otros datos demograficos

fue de malo y regular.

En el seguimiento de dudas via telefénica el dato demografico que presenta la variable
en la opinién es el sexo, ya que las mujeres son menos exigentes y lo califican en su

totalidad como bueno.

4.8.3 Compradores de regular consumo

Este tipo de compradores los datos demograficos no tienen gran relevancia, ya que en

la mayoria de las preguntas no existe variable alguna.

El tiempo de entrega que ofrece Submarino.com.mx tiende a una evaluacion de bueno y

muy-bueno.

Por otra parte, en este grupo el seguimiento de dudas y quejas por las tres vias no se
dan en todos los datos demograficos. Es decir, el seguimiento de quejas via correo
electronico es bueno en la totaiidad de la poblacion; el seguimiento de dudas via
telefonica es regular y bueno en los hombres, en el nivel de estudios, en el nivel de

tngresos, en la edad y en la computadora de acceso a compras.

También el seguimiento de dudas via chat es bueno en mujeres, nivle de estudios y

computadora de acceso a compras.

Finaimente el sistema de devoluciones y el procedimiento del mismo es valorado de

regular a bueno el primero y, de malo a regutar el segundo.

Las unicas dos preguntas que tienen ciertas variabie demograficas, son las que se
refieren ai tiempo real de entrega en el DF y en el interior de la Republica, los cuales
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son evaluados de bueno a muy bueno; pero en el caso del DF y dependiendo de los
Ingresos mensuales la tendencia es de regular y, en el interior de la Republica la

tendencia en la edad es de malo y regular.

4.8.4 Compradores de alto consumo

En este grupo solamente se encuestd a tres personas, dos hombres y una mujer, por lo

que las diferencias no son muy notorias.

En lo que se refiere al tiempo de entrega que ofrece Submarino.com.mx y al tiempo real
- de entrega en el DF y en el interior de la Republica lo calificaron como bueno y muy

bueno.

El servicio que utilizaron de atencién al cliente fue de dudas via correo electrénico y via

telefonica, de los cuales la tendencia es de regular y buenc respectivamente.

El sistema de devoluciones fue considerado por los dos hombres como buenoc y por la

mujer como regular.
Y finalmente en el procedimiento de devolucion los tres opinaron que es regular.

Del mismo modo, es posible encontrar la variable entre cada estrato. Esto significa que

se puede saber la opinidn de la poblacion dependiendo del nivel de consumo que han
tenido.
4.9 Variables por estratos por reactivo de opiniéon

Para encontrar las variables entre los diferentes estratos, es necesario observar las

graficas que se tiene de los reactivos de cada estraio.

Sobre el tiempo de entrega que ofrece Submarinc.com.mx y el tiempo real de entrega

en el DF tienen la misma tendencia gue va de bueno 2 muy buano
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Sobre el seguimiento de guejas via correo electrénico soélo fue utilizada por los

compradores primarios, de bajo y regular consumo, donde la tendencia es de regular.

Respecto al seguimiento de quejas via telefonica sbélo los compradores primarios y de
bajo consumo usaron este servicio que fue valorado en su mayoria de malo a regular.

En lo referente al sistema de devoluciones los cuatro tipo de compradores lo valoraron

como bueno y sobre el procedimiento de devolucion la tendencia fue de regular.

Por otra parte, los reactivos en los gue se encontraron variables por estrato fueron los

siguientes:

En el tiempo real de entrega en el interior de la Republica, los compradores de alto
consumo resultaron menos exigentes calificandolo como bueno, mientras gue en los

otros tres estratos la tendencia fue de regular y malo.

En el seguimiento de dudas via correo electronico, los compradores primarios, de bajo y
regular consumo opinaron que es bueno, mientras que para los compradores de alto

consumo es regular.

En lo que se refiere al seguimiento de dudas via telefénica, los compradores primarios,
de bajo y regular consumo tienden a valorarlo de regular a bueno, mientras que los
compradores de alto consumo en su totalidad lo califican como bueno solamente.

En el seguimientc de quejas via chat, sélo fue utilizado el servicio por los compradores
primarios y de bajo consumo, tendiendo a malo en el primer caso y a regular en el

segundo.



Y finalmente el seguimiento de dudas via chat, los compradores de alto consumo no
utilizaron el servicio, y por parte de los compradores de bajo y regular consumo la
tendencia fue de bueno en su totalidad, mientras que en 10s compradores primarios fue

de regular a bueno.
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CONCLUSIONES

Agqui se presentan las diferentes conclusiones obtenidas del desarrollo de la

investigacién de la Opinidn que los clientes de Submarino.com.mx tienen respecto al

servicio que esta empresa ofrece.

Las conclusiones seran de tres tipos:
= Teodrico-metodologicas
¢ Teécnica

= Tematica

Dentro de las conclusiones tedrico-metodologicas, se comprueba la necesidad de

cada una de las teorias.

Que plenamente comprobado que la Opinidon Publica sélo se puede ubicar dentro del
mundo de lo externo, en el mundo objetivo y social, es decir en ia esfera del decir. Esto
quedd especificado en la Teoria de la Acciéon Comunicativa, donde Habermas y

Popper concuerdan en sus teorias.
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Por otra parte se comprobo mediante la Teoria General de Sistemas que la
Comunicacion puede ser estudiada con todos los elementos de un Sistema y que la
Opinidn Publica se ubica dentro de la Comunicacién y por lo tanto también es factible

de ser estudiado como sistema.

Del mismo modo, la Teoria Social de la Comunicacidon permitié conocer el Modelo
Dialéctico de la Comunicacion con todos sus elementos, para poder ser estudiado y
como la Opinién Publica es un subsistema de la Comunicacion, los elementos del

Modeto son los mismos para ambos casos.

Y finalmente, en lo que a teorias se refiere, la Teoria de la Mediacién Social se
presenta en el cuestionario mismo y en el levantamiento de datos, ya que el
investigador es el primer mediador al decidir a cuantos encuestar y qué preguntarles,
asi como al momento de darles sélo algunas opciones de respuesta y no dejar las

preguntas abiertas.

La hipotesis queda comprobada al observar que las caracteristicas sociodemograficas
y el grado de conocimiento de la tematica haran variar la opinidn que el cliente de

Submarino.com.mx tenga respecto al servicio que esta empresa ofrece.

Las variables de mas frecuencia respecto a la diferencia de opinion fue ei sexo, siendo
las mujeres mas exigentes; también el ingreso, ya que a mejor posicién economica el
cliente solicita mejores servicios. Y en menor medida, la edad y el tener una
computadora propia hizo también variar la opinion en ciertas servicios de la empresa.

Finaimente, queda comprobada la utilidad de la tabla de especificaciones, ya que
mediante los reactivos que se elaboraron a través de esta, se logro un cuestionario

eficiente para la recoleccion de datos.
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En lo referente a las conclusiones técnicas, se corroboran los procedimientos utilizados

para el levantamiento de datos.

Para la elaboracion de la muestra se utilizd el procedimiento probabilistico
estratificado, con el cual permiti® una mayor representatividad de la muestra y por lo

tanto una mayor confiabilidad en los datos.

Del mismo modo, para la seleccion de la muestra a encuestar, se utilizé la seleccién
sistematica de elementos, con la cual se asegura la probabilidad de todos los

elementos de ser elegidos.

El levantamiento de datos via telefénica resulté ser muy eficiente, ya que parte del costo
fue absorbido por la empresa y esto representd una mejor financiacién para el

investigador.

Por otra parte, el encuestar telefébnicamente a los sujetos, permiti®é un mayor
acercamiento con el cliente y se observd gran interés por parte de algunos al saber que

sSus opiniones seran tomadas en cuenta para su beneficio.

Finalmente, las conclusiones tematicas arrojaran los resultados del vaciado de datos,

de la elaboracién de graficas y de {a comparacion de ellas.

Se pudo observar que el 100% de los enhcuesiados conoce los principales
procedimientos, tales como: el tiempo que Submarino.com.mx ofrece para ia entrega de
productos, el sistema y el procedimiento de devoluciones que forman parte de la politica
de satisfaccion garantizada. Esto significa que de una u oira forma los clientes se

encuentran inmersos en la pagina y conocen su desarrolio.

En lo que se refiere al tiempo de entrega, cabe mencionar que donde se encuentra una

opinion mas baja es dentro de la Republica, ya que por tener convenios con
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mensajerias, estas no siempre entregan el producto en ia fecha indicada. Esto nos lleva
a observar que se debe poner mayor exigencia en el servicio que las mensajeria
prestan a la empresa 0 en su defecto contactar otros servicios, evaluarios y quedarse

con el que ofrezca menos tiempo.

Por otra parte, los tres medios para la atencidén al clientes no son utilizados totaimente.
Es notorio que los medios de usc mas frecuente son el correo electronico y el teléfono,
siendo el chat el que presenta menor popularidad. Es indispensable poner mas
atencion a la ayuda en linea, ya gue por ser una tienda virtual, es la forma mas estrecha

_de mantenerse en contacto con los clientes.

En lo referente al seguimiento de las dudas y quejas, resulta obvio que para la solucidn
de dudas las personas obtienen una mejor respuesta aunque no excelente. Esto puede
deberse a que la dudas las solucionan directamente el personal de contenido,
encargados de los productos que se ofrecen al publico y por lo tanto los clientes
obtienen un solucidn rapida. Pero en lo que respecta a las quejas que es obligacion del
departamento de mercadotecnia o del area de atencién al cliente resolverlas de
inmediato, el servicio deja mucho que desear al usuario, ya que en general fue

catalogado como malo.

Se debe poner mayor atencion en la capacitacion dei personal que atiende las quejas
para que puedan dar mejor seguimiento a los clientes que han tenido problemas con
sus compras. Especiaimente se debe poner mayor atencidén a Ios clientes que mas

productos consumen.

Finalmente, en lo que se refiere a la satisfaccion total, el sistema de devoluciones es
regular en términos generales, esto puede deberse a que, quienes compran un
producto por internet le interesa obtener lo que desean de manera mas sencilla y eficaz
y no tener que perder tiempo en devoluciones como en una tienda comuin. Por otra

parte, el procedimiento de devolucion resulta un tanto complicado para el clientes, ya
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gue son varios pasos los que hay que seguir para conseguir el cambio de un producto o

la devolucion de su dinero.

Es necesario elaborar un proceso de devolucion mas sencillo y en menos pasos para

gue el consumidor no se pierda en el desarrollo.

Es asi como una opinién general de los servicios que presta Submarino.com.mx seria
de reguiar, ya que existen muchos detalles que deben mejorarse o que son buenos

pero podrian ser aun mejores.

Lo importante para Submarino.com.mx no debe ser solamente obtener mas clientes con
diferentes promociones, sino conservar contentos a los que ya tiene y alentarlos a
seguir consumiendo, para asi tener con el consumidor una mejor relacion de compra-

venta.



FUENTES
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