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Introduccion

Las organizaciones como fuente de trabajo que proporciona seguridad al trabajador y le
retribuye al mismo beneficios monetarios, personales y de desarrollo; dentro de su
administracion integral, se ha preocupado por capacitar y tener siempre al dia a sus
recursos humanos manteniendo y nivelando por otro lado, sus recursos materiales y
econdmicos. Convirtiéndose asi la capacitacion en uno de los procesos indispensables e
uinportantes para fa elevacion cultural y el enriquecimiento tecnologico del trabajador.

Pero para que esta capacitacion sea efectiva y se puedan observar sus resultados en forma
comparativa y cuantificable, es necesario recurrir al Gltimo subsistema del sistema general
de Capacitacion y Adiestramiento: La Evaluacion del sistema

Esta evaluacion nos permitira llevar a cabo un seguimiento de la capacitacion
determinando en que medida los participantes aplican al trabajo los conocimientos,
habilidades y actitudes que adquirieron en los cursos y eventos, asi como determinar el
grado en que se han alcanzado los objetivos del programa, a su vez la revision de las
necesidades detectadas que dieron origen a la capacitacion y fueron o no satisfechas.

Asi una de la empresas de Telefonia Celular principal en México se ha preocupado por
esta preparacion, induccion y desarrollo de habilidades, conocimientos y actitudes de los
trabajadores que offecen su servicio asi como 12 evaluacién y seguimiento de la’ misma,
que aiin siendo administrativamente independientes; la empresa les proporciona
gratuitamente el capacitarse en cuanto al conocimiento del producto y por ende del
servicio que ofrecen.

Esta capacitacion se ofrece no por obligacion sino por iniciativa de cada Distribuidor
autorizado que envia a su personal a entrenamiento.

El compromiso de esta empresa de Telefonia Celular por contar con aquellos resultados
tangibles arrojados por una capacitacion, asi como algunas areas de oportunidad
detectadas y por ende una base de seguimiento ante la resolucion de problemas en el
servicio ofrecido y buscando también l1a calidad en las actividades desarrolladas por la
Gerencia de Entrenamiento a Distribuidores; se dio a la tarea de evaluar la efectividad de
un curso de induccion y de conocimiento general de telefonia, hacia la fuerza de ventas 'y
que tanto esta capacitacion es aprovechada para aplicarla al desempefio de su labor diaria
de estos distribuidores autorizados. Asimismo, con los resultados de la evaluacion, se han



llevado a cabo nuevos proyectos y toma de decisiones ante algunas dificultades
presentadas, siendo resueltas via capacitacion

Asi a través de un estudio realizado para evaluar dicha efectividad del curso (Basico de
Telefonia Celular); se selecciond una muestra de 50 distribuidores ‘autorizados y su fuerza
de ventas para aplicar una metodologia bajo parametros medibles y cuantificables con base
en las evaluaciones presentadas por los vendedores después de haber tomado la
instruccion y una evaluacion del seguimiento (cuestionario de seguimiento) 60 dias
después ya en su puesto de trabajo del vendedor.

Con los resultados arrojados, se pudo comprobar que efectivamente existe un incremento
del aprendizaje por parte de la fuerza de ventas una vez recibida la capacitacion, asi como
algunas causas ajenas que influyen en el aprendizaje sobre todo en temas dificiles y
extensos del curso, comparando estos resultados con los realizados por la propia empresa
en un estudio realizado para evaluar et servicio que se ofrece al nuevo usuario.

Por otra parte, se constatd que existen algunos puntos que hay que mejorar en cuanto a la
metodologia utilizada por el instructor para facilitar dicho aprendizaje sobre todo en
cuanto a dinamizar el curso asi como no abusar de una sola técnica de instruccion,

Con este reporte, se ha constatado una vez mas la utilidad de la- capacitacion y
adiestramiento de personal, donde se obtuvicron resultados favorables para el desarrolio
de la organizacion y de! trabajador logrando metas propuestas. Asimismo, también el
poder reconocer fallas y aciertos en la metodologia que se sigiie de capacitacion, nos llevo
a considerar dichos resultados, como. base para nuevas propuestas y lineamientos de
desarrollo para la superacion empresarial y de todos aquellos empleados que ofrecen el
servicio de Telefonia Celular.
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CAPITULO |

I.1 La importancia del Recurse Humano dentro de la empresa,

La mayor parte de nuestro tiempo y gran parte de nuestra vida, nos encontramos
trabajando dentro de un centro de labor, es decir, en una organizacién; por lo cual es
importante y de alguna manera basico, el poder desarrollarnos y lograr metas dentro de
ésta para asi obtener satisfacciones y beneficios; como pueden ser los personales,
monetarios, de convivencia, etc. Estas metas se logran a través del trabajo, las cuales
se reflejan en el logro de tareas prescritas a través del uso de los recursos disponibles
de la manera mas eficaz posible.

Dentro de ésta gran ciudad en la que vivimos existen muchas fuentes de trabajo donde
las personas, ejecutivos, directores, secretarias, obreros, etc., etc.; se integran y
coordinan sus esfuerzos para lograr un fin laboral, mision o simplemente el existir de
una organizacion.

Estas organizaciones se wuelven mas numerosas y complejas mientras mads
industrializada sea la sociedad. Asi pasan a tener un tremendo y duradero impacto
sobre las vidas y sobre la calidad de vida de los individuos. Las personas nacen,
crecen, son cducadas, trabajan y se divierten dentro de las organizaciones. Sean cual
fueren los objetivos (religiosos, educacionales, politicos, sociales, econdmicos, etc.);
las organizaciones “atrapan” a las personas que se vuelven mas y mas dependientes de
la actividad organizacional. Aunque ésta a su veéz permite satisfacer diferentes tipos de
necesidades de los individuos: emosionales, espirituales, intelectuales, econdmicas,
efc.

Asi pues para poder definir a una organizacion como tal, podemos . retomar fos
siguientes aspectos:

1. El concepto basico que subyace la idea de organizacion, es el de una coordinacion
de esfuerzos, cuyo objetivo es la ayuda mutua.



2. El concepto de orgamzacion implica que hay que alcanzar algunos objetivos o
finalidades comunes a través de la coordinacion de actividades.

3. Al efectuar la coordinacion de actividades se requiere de una distribucion equitativa
de las mismas, en funcion de la especialidad que respalde a cada persona. A esta
forma de distribucion se le denomina division del trabajo.

4. A laidea de los dos conceptos anteriores se une la necesidad de una jerarquizacion
de la autoridad

5. La organizacion se refiere a “estructurar”. (Grados, 1988)

Resumiendo los puntos anteriores, podemos describir a una organizacion como;

El conjunto de recursos humanos que se reinen jerarquicamentc entre si en un lugar
determinado, delegandose funciones segin su experiencia para el logro de objetivos en
comun.

Asimisimo, la cooperacion que se de entre estas personas es esencial para la existencia
de la organizacion, misma que existe cuando:

1. Hay personas capaces de comunicarse y que,
2. estan dispuestas a contribuir con accion,
3. con miras a cumplir un proposito comiun.(Chiavenato, 1993)

Refiriéndose principalmente estos puntos a que la comunicacion entre-las diferentes
areas es esencial e importante para que todo el personal conozca desde las politicas,
reglamentos, condiciones y metas a alcanzar, con empefio realizar las labores
asignadas y siempre encaminadas al logro de objetivos plantcados por dicha
organizacion. ' .

Dentro de una organizacion no solo se conforma por recursos humanos mismos que
son todos los participantes en todos los niveles dentro de la.organizacion, sino
también de herramientas que auxiliaran a este para el existir de dicha organizacion:

v Los recursos materiales de produccion, que incluyen los edificios, los terrenos, las
maquinas, las herramientas, el instrumental, los equipos, las instalaciones, los
materiales, las materias primas, y especialmente, su proceso y transformacion.
(Chiavenato, 1993)



v Los Recursos financieros, que mncluyen el capital, la venta necesaria para las
operaciones de organizacion, la financiacion a fargo plazo, los préstamos, las
inverstones de terceros, el crédito obtenido por fa organizacion, etc. Incluye también
los aspectos contables y presupuestales, tesoreria, relaciones bancarias, ctc.(op cit.)

Estos recursos en conjunto formaran y contribuiran al logro de metas y objetivos que
se plantee la organizacion y por ende ser mas productivos. Asimismo, cualesquiera que
sean los productos de una organizacion (sus bienes o servicios), ella necesita insumos
para hacerlos.

Todas las organizaciones tiencn acceso potencialmente a recursos tales como equipos,
tecnologia y materias primas. pero son las personas dentro de las organizaciones las
que deciden adquirir y utilizar estos recursos para la produccion (Guvenc, 1985).

Asi el recurso humano esta por encima de todos los demas recursos y es, a la larga el
principal factor determinante de! éxito o fracaso de una organizacion (op cit.).

Uniendo los recursos antes citados, veremos que el recurso humano es el principal
factor para contribuir al desarrollo de la organizacion y una forma de mantenerlo
“siempre al dia”, siendo eficiente y coadyuve satisfactoriamente al logro de objetivos;
es actualizarlo en nuevos métodos organizacionales tanto de su propio trabajo como de
algunas novedades. Y para que esto se logre se requiere de la capacitacion.

1.2. ;Capacitar para qué? (concepto bdsico de capacitacién y
adiestramiento)

El hombre desde sus inicios, ha vivido en constante relacion con la naturaleza, esta
relacion le ha permitido fundamentalmente conocerla y hasta cierto punto dominarla
para aprovechar su potencialidad en beneficio propio con el objetivo de satisfacer sus
necesidades.

La principal forma empleada por el hombre para lograr este objetivo ha sido el trabajo,
concebido éste como el unico medio para satisfacer y cubrir sus necesidades. El
trabajo, en las diferentes etapas de desarrollo del hombre, se ha realizado de diversas

6



maneras, nismas que han ido cvolucionando de la simple imitacion de técnicas
basicas, al aprovechamiento de los recursos generados por la experiencia, lo que ha
permitido el desarrollo de la sociedad

De tal forma, la educacién fue jugando un papel importante y complejo al tener que
incorporar elementos que el desarrollo social, cultural y cientifico marcaron, {legando
de esta forma a determinarse como necesidad; una educacion para la incorporacion de
las nuevas generaciones, en [a produccion (esto es, se requirio cada vez mas una
educacion paray en el trabajo).

Actualmente esta necesidad persiste, pues es preciso incorporar entre otros aspectos
los avances que en el campo tecnologico se han alcanzado, asi como informar y
capacitar al personal en los cambios institucionales, con el proposito de obtener los
beneficios que una sociedad como la nuestra requiere a fin de incrementar la
productividad.

De igual forma en México existe una alta demanda de personal calificado, por lo que
es necesario que se establezcan programas de capacitacion en los que se contemplen
los siguientes aspectos:

® Proporcionar una preparacion tal que permita al individuo enfrentarse en mejores
condiciones a la vida productiva,

® Capacitar a! individuo para alcanzar altos niveles de motivacion y productividad
que cubran la demanda actual. (Ramirez y Albarran, 1995)

Al no existir un criterio uniforme a la importancia de la capacitacién, fue necesario
elevar a rango constitucional su obligatoriedad para reglamentar que las empresas
otorgaran este derecho a sus trabajadores. (diario oficial de la federacién 1973), peroa
pesar de que la expectativa fue contribuir para mejorar las condiciones del desempefio
del trabajador y como consecuencia la calidad de los productos yfo servicios, se ha
generado también que se persiga el cumplir con la ley mas que lograr la eficiencia y el
desarrollo de personal.
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Guiandonos por la eficiencia y el desarrollo de personal es mdispensable que el
Recurso Humano se encause al desarrollo siendo, es una herramienta que le permitird
el crecimicnto de las empresas y los trabajadores, logrando beneficios tales como:

¢ En cuanto a la organizacion:

= Mayor productividad

= Mayor calidad del trabajo

= Incremento en las utilidades

= Mayor seguridad

= Mejor planeacion de los Recursos Humanos

¢ [En cuanto al individuo

=> Superacton personal

= Satisfaceion en la organizacion
= Seguridad

= Desarrolio (Pintor, 1993)

1.2.1. Concepto basico de capacitacion y adiestramiento

La educacion es un proceso continuo mediante el cual se favorece el desarrollo
integral del individuo influyendo en lo intelectual, lo moral y lo fisico. Una de fas
modalidades para lograr dicho desarrollo es a través del proceso de ensefianza
aprendizaje que se caracteriza por ser sistematico. (Ramirez y Albarran, 1995)

Asimismo, la capacitacion y el adiestramiento entran dentro de este proceso ya que el
aprendizaje es integral, esto quiere decir que afecta a las tres esferas que conforman a
un individuo: 1a cognoscitiva, la psicomotriz y la afectiva.(op cit.)

7 La cognoscitiva. Se refiere a la adquisicion de conocimientos, ideas y conceptos,

A La psicomotriz, se refiere al desarrollo y perfeccionamiento de habitidades motrices
(habilidad para la manipulacion de diversas herramientas).

A La afectiva, cosiste en la adquisicion de actitudes que tienen relacion. con
sentimientos, intereses e ideales. (op cit.).



Es asi que el aprendizaje implica un proceso dinamico y permanente mediante el cual
el individuo adquiere y/o modifica habilidades conocimientos y actitudes. A su vez el
aprendizaje toma la forma de proceso, porque la instruccion no puede ser un hecho
aislado y estatico, ya que no existen conocimientos definitivos, pues continuamente se
hace necesario reconocer, actualizar y dar vigencia sistematica al conocimiento
inicialmente adquiride a través de toda la vida de cada uno de los participantes. Es
decir, el aprendizaje tiene lugar cuando los conocimientos y habilidades que
comprende, han sido desarrollados y puestos en accion, como por ejemplo, una
persona ha aprendido cuando es capaz de utilizar la informacion que posee para crear
algo nuevo o bien transformar situaciones y con ello modificarse a si misma. (op cit.)

En esta ocasion, no se profundizara en los diferentes conceptos de capacitacion y
adiestramiento ya que no es objeto principal de este reporte al igual que solo el hacer
mencion de lo dispuesto en la Ley con respecto al mismo.

Para fines de este reporte, se ha considerado a la capacitacion como el proceso de
instruccion-aprendizaje integral mediante el cual, el trabajador desarrolla destrezas,
actitudes y aptitudes a través de un conjunto de conocimientos y procedimientos
tedrico-practicos relativos al conocimiento de determinada area, para lograr una
formacian integral que responde a las exigencias de un puesto de trabajo.

Cabe sefialar que todo trabajador tiene la oportunidad de superarse a través de la
capacitacion, por lo tanto la poblacion a la que va dirigida es el adulto, de ahi que la
instruccion debe tener en cuenta los aspectos que caracterizan al aprendizaje de los”
adultos.

De tal forma es importante reconocer que los adultos aprenden:

a) Cuando existe la necesidad de hacerto

b) Mediante la resolucion de problemas practicos, aplicables a la actividad.
¢) En un ambiente informal

d) Con la aplicacion variada de métodos y técnicas.

e) Cuando se encauza su experiencia previa.

En resumen, los fines que persigue la capacitacion y adiestramiento son:

| Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los empleados
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Informartos sobre la aplicacion de nuevas tecnologias

3. Preparar al empleado para el adecuado ejercicio de sus derechos y el cabal
cumplimiento de sus obligaciones, inherente a fa relacion laboral.
4. Preparar para ocupar vacantes o puestos de nueva creacion.

5. Prevenir contra los riesgos de trabajo a los empleados
6. Incrementar la productividad de los empleados

7. Buscar la superacion y el desarrollo personal de los empleados, al propio tiempo
que su orientacion y formacion para el trabajo.

8. Crear en los empleados junto con el mejoramiento de sus conocimientos,
habilidades y actitudes y su cultura en general, conciencia de la importancia de {a
presentacion de servicios.

9. Prepararlos para que a través del conocimiento de a naturaleza y objeto social de la
empresa y del medio en que se desenvuelve, se mejore dindmicamente {a
organizacion y el funcionamiento de ésta, se realice de manera eficaz y cficiente su
objeto social y se ejecuten satisfactoriamente los planes y programas de trabajo.

10. Preparar a los empleados para mejorar las relaciones internas en la empresa y las
externas en aquellos puestos que asi lo requieran y consecuentemente ta imagen de
la misma y sus componentes.

11.Prepararlos para que estén en condiciones de influir con sentido positivo y en una
aclitud activa para el desarrollo (Bernal y Nava, 1994)

1.4, La Capacitacion como un Sistema

Para que fa accion de capacitar y adiestrar al personal, s¢ de adecuadamente, esté
estructurada y tenga una organizacion administraliva, se enfocara bajo el rubro de
sistema ya que si uno de sus elementos no es eficientemente utilizado, es probable que
el resultado de dicha capacitacion no sca el esperado. ‘



Principalmente defimremos lo que se va a referir la capacitacion como  sistema
existiendo diferentes definiciones a sistema:

Seglin Barajas es un conjunto de partes o elementos interrelacionados que forman un
todo unificado, constituyendo algo mas que la suma de sus partes. (Ayala ¢ Iniesta,
1992)

Para Farela 1981 es un conjunto o combinacion de elemnentos, mtegrados e
interdependientes, cuyas relaciones entre st y con sus componentes lo hacen formar un
todo unitario que cumple con una determinada funcion para lograr un propésito comiin
y mantener cierto grado de estabilidad (op cit.)

Para Cast y Rosenzweing, 1974 es un todo organizado y unitario compuesto de dos o
mas subsistemas, componentes o partes interdependientes y delineado por limites
identificables de su suprasistema circundante. (op cit.).

French, 1983 menciona que un sistema es un encadenamiento especifico de
componentes interdependientes e interrelacionados que tienen un efecto facilitante en
el desempeiio de uno o inas procesos (op cit).

Un sistema, segin Martinez Alvarez, puede definirse como “un todo organizado o
complejo, un conjunto de combinacion de cosas o partes que forman un todo unitario y
complejo”, o bien como “la combinacion de cosas o partes que formar un todo
arganizado, un eonjunta de elementos de interaccion mutua, distintos entre si, pero
estrechamente relacionados por un objetivo comtn™. (Valencia, 1982).

Retomando las definiciones anteriores, podemos entonces definir al sistema de
adiestramiento y capacitacion, como un conjunto de “elementos organizados e
interrelacionados con un propdsito o funcién comin que debe tener:

( Definidos sus objetivos y politicas
( Determinadas sus actividades y clasificadas sus tareas en grupos afines (subsistema)
@ Una comunicacién interna entre los subsistemas queresulteny

#Los propositos de las actividades de cada subsistema del sistema de capacitacion y
adiestramiento.(Nava, Figueroa, Olvera y Patifio, 1979).

Lo anterior implica que en la empresa, sus recursos humnanos, personal directivo y de
apoyo tengan un cambio de actitud y una constante preparacion -mediante la
adquisicion de nuevos conocimientos y habilidades, o e! mejoramiento de los que ya se
tienen, a fin de desarrollar las actividades que les corresponden en forma eficiente,



productiva y que constituyen propiamente a la capacitacion de personal. (Alvizar, S | y
Sola, J., 1992)

Retomando a la capacitacion como un sistema, se hara mencion de los elementos que
la componen siendo ¢stos:

1. Planificar la tuncion de Capacitacion y Adiestramiento

2. Determinar las Necesidades de capacitacion y adiestramiento
3. Elaborar ¢l programa de capacitacion y adiestramiento

4. Habilitar ¢l programa de capacitacion y adiestramiento

5. Ejecutar la Funcion de capacitacion y adiestramiento

6. Evaluar el Sistema de capacitacion y adiestramiento

1. Planificar la fincion de Capacitacion y Adiestramiento

Toda empresa debe contar con una guia para que la capacitacion y el adiestramiento se
de organizadamente.

En este subsistema se definen los objetivos de la funcién, las etapas que han de cubrir
para lograrlos, asi como los recursos adecuados para su realizacion. Esto permitira
tener un control de las actividades de capacitacion y adiestramiento que se realicen y
una base para evaluar sus resultados. (Nava, Figueroa, Olvera y Patifio, 1979).

2. Deteccion de Necesidades de Capacitacion y Adiestramiento.

Dentro de éste subsistena, permite identificar, las diferencias que existen en
conocimientos y habilidades, entre los objetivos de un puesto de trabajo y el
desempefio de la persona que lo ocupa. (Nava, Figueroa, Olvera y Patifio, 1979)

Los elementos de este subsistema son:

* Medir el desempeiio de las personas que ocupan esos puestos
* Elaborar ef listado o conglomerado de datos.

En este apartado, es importante tener en consideracion, los objetivos o resultados que
se obtendran al término de la deteccion, asi como las actividades técnicas e
instrumentos que se utilizaran, los recursos humanos y matenales que seran necesarios
para la realizacion del punto anterior y los instrumentos de control.



Arrojando resultados como la descripcion de las actividades en que se requiere el
adiestramiento y la capacitacion, ¢l orden en que las personas requieren este
adiestramiento y capacitacion, asimismo, se podra obtener informacién valiosa como
el personal que puede ser recurso para llevar a cabo acciones de Adiestramiento y
Capacitacion, al igual que los problemas de una seccion o personas que afectan a
otras. (op cit.)

3. Elaborar el programa de Capacitacion y Adiestramicnto

Dentro de éste subsistema, se prevén los cursos y eventos de adiestramiento y
capacitacion que sean necesarios realizar para satisfacer las necesidades detectadas en
fa Deteccion de Necesidades de Capacitacion

Existiendo ademas elementos que integran este subsistema, siendo los principales:

. Establecimiento de las metas del programa

. Definir los objetivos de aprendizaje

. Formar el grupo de destinatarios para cada objetivo de aprendizaje
. Definir el tipo de evento que se llevara a cabo

. Seleccionar la estrategia del evento

. Determinar las actividades para habilitar y realizar los eventos

. Definir fecha, hora y duracion de los eventos

. Estimar el costo del programa

. Estimar el beneficio del programa. (op cit.)

OO B LN —

4. Habilitar el programa de Capacitacion y Adiestramiento

El propésito de este subsistema, es contar con todos aquellos recursos necesarios para
la ejecucion de los cursos y eventos de adiestramiento o capacitacién,

Los elementos que constituyen a este subsistema son:

A) Llevar a cabo las actividades previstas en el programa para su habilitacion.

B) Supervisarla ejecucion de las actividades,

En éstos elementos se realizaran y verificaran todas las actividades que son necesarias

para que se lleven a cabo los eventos de capacitacion y asi lograr que los participantes
alcancen los objetivos de aprendizaje.(op cit.)



Algunas de estas actividades pueden ser

* Elaborar y evaluar materiales para la instruccion.

* Verificar que el lugar de instruccion tenga mobihario, equipo audiovisual y material
didactico. .

* Confirmar la participacion de las personas que reservaron, asi como la
disponibilidad de los recursos internos y externos de la empresa.

5. Ejecutar la Capacitacion y Adiestramiento

El propasito de éste subsistema es el de satisfacer las necesidades de capacitacion y
adiestramiento por medio de la realizacion de los cursos y eventos que se han previsto,
vigilando estrechamente el desempefio de los instructores con el proposito de tomar
acciones correctivas a tiempo y verificar que se evalie el aprendizaje de los
participantes.

Todos los cursos y eventos deberan verificarse, con el fin de asegurar el logro de los
objetivos de aprendizaje y con ello climinar los problemas existentes de la empresa
debido a una falta de capacitacion y adiestramiento. (op cit.)

Con respecto al objetivo de este reporte, Gnicamente se ha mencionado en breve las
caracteristicas relevantes de cada uno de los subsistemas que conforman al sistema de
Capacitacion y Adiestramiento, mismo que compete a este reporte; haciendo
referencia al siguiente subsistema que es la Evaluacion de la Capacitacion, cubriendo
el papel de valorar cualitativa y cuantitativamente el grada en que fueron logrados los
objetivos establecidos en los subsistemas de capacitacion y adiestramiento.

Para que este proceso se lleve a cabo, se debe tomar en cuenta que toda la
organizacion es responsable del éxito y de la funcién de capacitacion y adiestramiento
y no solo el directamente responsable, es decir, también los jefes de unidad; ya que si
se carece del apoyo y solidaridad del resto de la organizacion por mas que se realicen
esfuerzos, nunca s¢ lograran buenos resultados.



1.4 EVALUACION DE LA CAPACITACION

La evaluacion juega un papel importante en {a capacitacion y siendo el objetivo central
de este reporte, se hara referencia comenzando describiendo, cual es el concepto de
evaluar, para que evaluar, como evaluar, que finalidad obtenemos al evaluar nuestro
sistema, asi como sus beneficios.

Existen diferentes autores que definen a la evaluacion para la capacitacion y el
adiestramiento desde diferentes puntos de vista como son:

Ortiz Tetlacuilo define a la evaluacion como la accion tendiente a obtener informacion
precisa y confiable acerca de los efectos que la capacitacion tuvo sobre 1a conducta de
los participantes, el desempefio del trabajo y el funcionamiento de la empresa; es decir,
que mediante la evaluacion se determina el grado en que se han alcanzado los
objetivos de un programa, e implica una valoracion cuantitativa y cualitativa de los
resultados previamente establecidos. Y a su vez la importancia se acrecienta si
consideramos que el valorar los resultados no solo se verifica el grado en que los
objetivos se cumplen, sino también que las necesidades que dieron origen a la
capacitacion fueron satisfechas. (Valencia, 1982).

Por otra parte, la evaluacion también nos arrojara resultados para poder mejorar o
corregir los demas subsistemas como: correcciones a los programas, cursos, eventos de
capacitacion, mejorar la exposicion de los instructores, servir como indicadores de la
eficacia y desempeiio de la ofganizacion.(op cit.)

Sola en 1989 menciona que la evaluacion es un balance y una apreciacion critica y
valorativa de toda la operacion de ensefianza-aprendizaje con miras a efectuar
rectificactones y mejorar el proceso. (Ayala e Iniesta, 1992)

Por su parte, Esquivias y Guzik en 1988, mencionan que la evaluacion es la accion de
emitir juicios que permitan tomar decisiones en torno a los diversos elementos que
intervienen en nuestro proceso de capacitacion.(op cit.)

Como podemos observar, se concluye que en si la evaluacion se refiere a determinar la
efectividad de la capacitacion, comparando los datos de la medicion contra ¢l criterio
minimo de ejecucion aceptable para emitir un juicio y tomnar decisiones.



Asimismo y dentro de los fines basicos que persigue la evaluacion podemos hacer
referencia a los sigutentes

a) Se observan los beneficios alcanzados en la empresa y los trabajadores

b) Encontrar informacion que permita mejorar el diseiio, habilitacion y operacion del
sistema para corregir fallas.

¢) Se puede emitir un juicio de valor (positivo o negativo) sobre los cambios del
educando tanto en sus conacimientos, como en las habilidades y actitudes, después
de desarrollar un objetivo de aprendizaje.

d) Precisa si las técnicas y materiales didacticos utilizados fueron o no los apropiados.

¢) Valorar el propio desempeiio del instructor durante la capacitacion.

f) Evaluar al paricipante durante el periodo de aplicacion de los conocimientos
adquiridos.

g) Conocer la metodologia empleada en la ensefianza y en su caso realizar las
correcciones de los procedimientos planteados

h) Retroalimentar el mecanismo de aprendizaje.
1) Comprobar el logro de objetivos.

j) Presentar resultados objetivos a los directivos empresariales, de los resultados de la
capacitacion.

k) Una buena evaluacion es el punto de partida para la planeacion, elaboracion y
realizacion de nuevas actividades de capacitacion. (op cit.)

Por otra parte la evaluacion se va a realizar en cuatro diferentes niveles segin
Kirkpatrick: - (op cit.)

1. REACCION .
Opiniones del participante respecto al curso
2. APRENDIZAJE

Puntuaciones antes y después del curso no involucrando la aplicacion en el area
laboral
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3. CONDUCTA
Mediciones del desempefio antes y después

4. RESULTADOS
Como repercute el desempeiio del trabajador en la organizacion. (op cit.)

Estas metas operacionales, se van a determinar mediante un analisis cuantitativo,
obteniéndose con factores que la misma organizacion proporciona como pueden ser
los costos, calidad y cantidad de produccion, tiempos y seguridad

1.4.1 Tipos de Evaluacién

La evaluacion se clasifica en diversos tipos, dependiendo del momento de su
aplicacion y el aspecto a medir.

® Evaluacion inmediata.

Se define como algo que tiende a medir fundamentalmente los objetivos del
aprendizaje y la efectividad de los recursos, asi como proporcianar retroalimentacion a
los participantes. Principalmente se utiliza durante y al final de la accién de
capacitacion. (Valencia, 1982). Dentro de cste punto se puede contar con
procedimientos que sirven para comprobar las adquisiciones tedricas o practicas
logradas, observandose el alcance logrado de los objetivos del sistema de capacitacion.

e Evaluacion mediata

Por su parte éste tipo de evaluacion se efectua en fecha posterior al término del curso y
su propdsito fundamental es obtener elementos de retroalimentacion que permitan
medir el grado en que se cumplen los objetivos y se mantienen los logros; marcando la
direccion o el nivel logrado en cada area que se estudia para proponer, si fuera
necesario; los ajustes pertinentes a los programas de adiestramiento. (op ¢it.)

Por su momento, la evaluacion es:

O Diagnostica, antes de un curso o programa
@ Formativa, alo largo de un curso o programa



© Sumativa: al concluir el curso
O Seguimiento: ya en el puesto de trabajo del partictpante

Por su aspecto a medir:

! Conocimientos: informacion teorica
@ Habilidades: destreza en la ejecucion
3 Actitudes, predisposicion hacia objetos o personas (Ayala e Iniesta, 1992)

1.4.2, Caracteristicas de 1a Evaluacion

La evaluacion para que realmente nos arroje resultados esperados y objetivos, ésta
debe ser:

Integral:

Valorando todas las actividades desarrolladas por el participante a lo largo del curso,
para la emision de un juicio o calificacion que reflcje objetivamente su
aprovechamiento.

Sistematica

Ya que esta presente desde los primeros momentos de la planeacion del curso, de
manera que se proveen los procedimientos y técnicas necesarias para valorar el
desarrollo mismo.

Dinamica
Porque es una tarea que se encuentra inmersa en el proceso de instruccion-aprendizaje
en todo momento, es decir, constantemente se le relaciona con los contenidos y las

técnicas didacticas.

Continua
Porque se debe aplicar en diferentes momentos o fases del proceso de capacitacion (al

inicio, en su desarrollo y al final). (op cit.)

En resumen podemos decir que la evaluacion inicia desde la identificacion de los
objetivos que se quiercn alcanzar ya que por lo regular al comenzar la evaluacion se



reconoce que los objetivos planteados no eran claros mr especificos y por lo regular no
mensurables.

Encontramos también que se pueden identtficar consecuencias tmprevistas implicande
que ain cuando el programa tenia una meta pudo haber provocado algunos efectos que
no se habian considerado.

Ahora, la evaluacion no solo es de un instante o cuando concluye la instruccion,
también necesita de seguimiento la cual servirda para retroalimentar los eventos de
capacitacion y su impacto en el desarrollo de la actividad cotidiana de! trabajador y se
seguira el procedimiento que incluye el analisis de los datos de la evaluacion de los
participantes, la comparacion de los informes presentados por los instructores, la
realizacion de actividades de seguimiento de los mismos y la modificacion del sistema
y los eventos si es necesario para responder a las necesidades que se planteen.
(Valencia, 1982)

Este seguimiento es un aspecto fundamental de la evaluacion, que permite
retroalimentar el proceso mismo de capacitacion y detectar su impacto en las
actividades cotidianas del trabajador, mismo que no termina en cuanto se dan
resultados de una evaluacion inmediata y de todo el sistema de capacitacion.

Esta evaluacion del seguimiento se puede definir como la evaluacion mediata que
consiste en determinar el grado en que los participantes, al paso del tiempo; contintian
aplicando lo aprendido en la capacitacion, verificando la transferencia de los
conocimientos a las funciones de éstos y obtener informacién para mejorar o modificar
el programa de capacitacion. (Ayala e Iniesta, 1992).

De los objetivos mas importantes de la evaluacion del seguimiento, podemos resumir
en los siguientes;

1. Constatar si se transfieren los conocimientos, actitudes y/o habilidades adquiridas
en el curso al ambiente laboral. '

2. Refinar y redirigir futuras actividades evaluativas.

3. Estimar los costos invertidos con relacion a los beneficios obtenidos,

4. “Verifica la transferencia del aprendizaje a las funciones del trabajador™ {op cit.)
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[sto a su vez se puede Hevar a cabo através de un:

Contacto directo: el cual se va a realizar de manera personal entre los participantes y
el instructor durante los primeros dias de trabajo después de realizado el evento, y

Asesoria fuera del trabajo: si el trabajador tiene dificultad en la transferencia del
aprendizaje pudiendo consultar al mstructor para pedirle orientacion. (Valencia, 1982)

Asi la importancia de la evaluacion y el seguimiento se fundamenta en que detectan
fallas si las hay, permitiendo saber donde cstan éstas para tomar {as medidas
correctivas propiciando la optimizacion del programa; logrando detectar nuevas
necesidades, replanteando la continuidad de la capacitacion, verificando la
permanencia, aplicacion y transferencia de los conocimientos, habilidades y actitudes,
asi como los alcances que se han logrado mediante las acciones de capacitacion.

Con base en varios estudios realizados por diversos autores, se han creado diversos
modelos de Evaluacion, los cuales han coincidido en que los resultados obtenidos son
utilizados principalmente para mejorar los diversos aspectos evaluados.

Uno de éstos modelos fuc el de Scriven (1967) donde menciona que la evaluacion es
la valoracion sistematica del valor 0 mérito de las cosas y quien lleva a cabo dicha
evaluacion debera juzgar si el hecho de alcanzarlas contribuye al bienestar de aquellos
a los que se destina el programa.

Este autor define dos tipos de evaluacion:
o Evaluacion Formativa: Se emplea en el desarrollo del programa

e Evaluacion Sumativa; Calcula el valor del programa al final incluyendo el costo
economico.

Asimismo, el autor propone también una evaluacion sin metas, consistiendo en que el
que va a evaluar ignore las metas fijadas, recabe datos acerca de todos los efectos que
han producido el programa y finalmente, comparar con las metas para ver si se
alcanzaron. (Ayala e Iniesta, 1992). '



Por su parte otro autor Metfessel y Michael (1974), propone un modeto de evaluacion
multi-criterio que incluye un procedimiento de ocho pasos para llevar a cabo la
evaluacion y una lista de criterios miltiples que pueda ser usada para la evaluacion de.
objetivos conductuales especificos, siguiendo los sigutentes pasos:

I. Involucrar directa o indirectamente a la comumdad total como facilitadora del
programa de evaluacion.

11. Elaborar un modelo cohesivo de metas generales y objetivos especificos,

1. Traducir los objetivos especificos en una forma aplicable para facilitar el
aprendizaje en el ambiente escolar.

IV Seleccionar y/o construir los instrumentos necesarios para proporcignar las medidas
que puedan conducir a las inferencias acerca de la eficacia del programa

V. Realizar observaciones periodicas de las conductas.
V1.Efectuar el andlisis de tos datos.
Vil Interpretar los datos de acuerdo con las metas generales y los objetivos especificos.

VIIl Efectuar recomendaciones para futuras instrumentaciones del programa que
puedan incluir modificaciones y revisiones a las metas generales y a los objetivos
especificos.

Esta lista de mediciones multi-criterio incluye una serie de sugerencias acerca de las
diferentes clases de criterios e instrumentos que pueden utilizarse para la evaluacion,

(opcit.)

Otro modelo de evaluacion que sustenta Roger Kaufman (1987), se basa en cinco
categorias fundamentales que a continuacion se describen;

1) Entradas: éste punto se refiere a la materia prima que dispone la organizacion,
- pudiendo ser el tiempo, los locales, los instructores, programas, dinero, equipo, etc,
etc.
2) Procesos: que sc refierc a las maneras y medios en que los materiales son
empleados para obtener resultados esperados Ejemplo: técnicas, metodologia,
administracion formacion de lideres, creatividad, relaciones humanas, etc.
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3) Productos: Son resultados internos en ruta, alcanzados en una organizacion.
Ejemplo: cursos completos, logros, etc.

4) Salidas: éstas se componen por la suma de resultados internos (o productos
reunidos) por ser entregados a un usuario externo a la organizacién. Ejemplo:
desernpeiio de los productos en su quehacer diario, desempeiio eficaz de los
programas de accion.

5) Resultados finaes: Los resultados finales son los efectos que tienen las salidas en y
para la sociedad. Ejemplo, la eficacia individual y grupal en las acciones de
proyeccion en la realidad o en el medio en que se desempefia el individuo o el
grupo.

Asi el poder comparar los resultados con los objetivos del programa y sus diferencias
nos serviran de base para la toma de decisiones sobre la validez de los programas y
procedimientos.(op cit.}

1.4.3. Técnicas e instrumentos para la Evaluacion

Existen diferentes técnicas e instrumentos para llevar a cabo fa evaluacion de la
capacitacion; siendo. lo mas conveniente crear formas propias que determinen lo
aprendido y nuevas necesidades de capacitacion correspondiendo a la realidad que en
su momento viva la empresa. (Siliceo, 1990).

Dentro de las técnicas de medicion, se encuentran principalmente los test
cstandarizados, los que se construyen txclusivamente por necesidades especificas
propias, los registros observacionales y los registros.de praductos permanentes.{Béez,
1981)

Estas técnicas pueden ser divididas a su vez en dos grandes grupos.

* Técnicas de mensuracion sobre aprovechamiento en el entrenamiento (técnicas
experimentales): Ponen al sujeto en una situacion determinada para evaluarlo y para
ello utilizan como instrumentos diversos tipos de pruebas (lapiz - papel, test
estandarizados, test construidos).
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¥ Técnicas de mensuracion en ¢l ambiente natural (teemcas de observacion)
Describen y registran sistematicamente las manifestaciones de la conducta del
sujeto en ¢l ambiente natural de cjecucion. Por ejemplo: registros ohservacionales,
registros de produclos permanentes y entrevistas.{(op cit.).

De entre las técnicas mas comunes son las pruebas;, que nos van a servir para analizar
¢l aprendizaje y asimilacion del participante, permitiéndole verificar y reflexionar en
sus errores para despucs superarlos (Siliceo, 1990).

Las pruebas pueden ser:

= Escritas
= Qrales

= Practicas

El primero va a permitir que a través de un examen, el panticipante individualmente
demuestre por escrito su criterio.

La forma oral se basa principalmente en que se pregunta directamente al participante,
esperando su respuesta.

La tercera forma va a permitir observar el desarrollo del participante en su puesto de
trabajo o en una simulacidn, de poder poner en practica los conocimientos aprendidos
en el curso.(op cit.) ‘

Por otra parte, éstos instrumentos de evaluacion se van a elaborar de acuerdo con:

—=>El contenido de los cursos y eventos

= El nivel de eficiencia marcado en los objetivos. (Baez, 1981).
Dividiéndose estos instrumentos en

a) Pruebas objetivas
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b) Pruebas de ensayo

Dentro de las pruebas objetivas, la calificacion depende de la persona que califica (el
instructor).

En las pruebas de ensayo, la calificacion depende de los participantes.
Asimismo, dentro de las pruebas existen diferentes tipos o formas para su elaboracion:

1. Prucba de respucsta falso y verdadero. _
En este tipo de examen al final de la pregunta, aparece un renglon o paréntesis en el
que el alumno debe contestar si la cuestion es falsa o verdadera, segin su criterio.

2. Prueba de eleccion maltiple
Después de las preguntas, aparecen cuatro o cinco posibles respuestas, de entre las
cuales el alumno debe escoger 1a acertada.

3. Prucba de frases incompletas.

En este tipo de prueba el participante tendra que completar correctamente la idea de
la frase ya sea alamitad o al final de ésta.

4. Prucba de coincidencia

En este caso, el participante debe relacionar dos ideas, términos o conceptos afines,
a través de la union de éstos con una linea o marca.

Es importante tener en consideracion que para que una prueba sea efectiva, debe de
existir una buena redaccion de las preguntas, buena presentacion de la hoja, momento
adecuado para aplicarla, etc. (Siliceo, 1990).

Por otra parte, todo instrumento de evaluacion se integra con:

1) Instrucciones: Parte donde se explica las actividades que tiene que realizar el
participante, para resolver la prueba y la forma en que va anotar sus respuestas.

2) Reactivos: Son preguntas realizadas de acuerdo a las formas antes mencionadas.
3) Clave: Es la lista de respuestas esperadas para los tipos de pruebas, facilitandose {a

tabulacion y agiliza la obtencion de los resultados, uniforma el criterio de
calificacion. (Baez, 1981).
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Uulizando éstas técmicas con los respectivos instrumentos podemos hacer mas
fructifera la evaluacion de nuestra capacitacion, obteniendo resultados objetivos y
medibles para hacer valida la presentacion con los directivos y altos mandos de la
organizacion

1.4.4, Modelo de la Evaluacién Costp-Beneficio

l.a capacitacion una vez concluida, necesita de una retroalimentacion en cuanto a los
logros obtenidos después de que haya pasado algin tiempo de haberse impartido la
capacitacion, esto con la finalidad de reafirmar la importancia y los beneficios
obtenidos y observar la rentabilidad de ésta.

El andlisis costa-beneficio de la capacitacion y adiestramiento se define como la
actividad que consiste en estimar los costos de planeacion, gjecucion y evaluacion,
comparandolo contra el valor de los beneficios que la misma capacitacion aporta a la
organizacion.(Valencia, 1982).

Esta relacion costo-beneficio, es apropiada cuando se tienen datos suficientes para
medir los beneficios en términos monetarios, ¢n caso contrario se recurre al analisis
costo-eficiencia (involucra los costos en que incurre una accion de capacitacion y el
grado de alcance del objetivo que persigue dicha accion); el cual permite establecer la
justificacion de la inversion mediante una medida cualitativa. (Ayala e Iniesta, 1992),

Para poder llevar a cabo un analisis costo-beneficio se va a requerir de analizael :

& Calculo del Costo

Entendiéndose que e. costo de un bien determinado es la cantidad de otro bien que
debe sacrificarse para producir el primero. Estos costos son aquellos gastos que se
realizan sobre el material, tiempo, horas-hombre, gastos externos, elc., elc. que se
requiera para realizar el programa.

Para esto se tendra que elaborar el calculo del beneficio el cual es cuando el trabajador
regresa a su puesto de labor, se independiza del instructor poniendo en practica las
habilidades de trabajo aprendidas. Tomandose en cuenta dentro de éste punto, para
medir el beneficio cuantitativamente, los niveles de produccion, las ventas,
investigaciones con los clientes, etc.
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Cumpliendo con éste punto, sc enhstan los beneficios con los costos, comparando asi
el valor presente de los beneficios futuros esperados, con el valor presente de los
costos invertidos (Valencia, 1982).

El andlisis costo-beneficio, abarca unica y exclusivamente los efectos que pueden
medirse en érminos monetanos, lo cual resulta restrictivo, ya que los beneficios de la
capacitacion pueden darse en términos cualitativos. Asimismo, se tiene un enfoque
particular muy cuestionable, ya que basicamente hace referencia al rendimiento de las
acciones de adiestramiento y capacitacion desde el punto de vista del empresario.
(Ayala e Iniesta, 1992)

Es evidente, que los términos en los que pretende evaluar el desempeiio de) trabajador
como resultado de un proceso de capacitacion solo trata de ver los cambios logrados
en términos econdmicos, sin tomar en cuenta al trabajador y sus necesidades concretas.
(Valencia, 1982).

Técnicas de Seguimiento

Este tipo de técnicas se llevan a cabo en las primeras etapas de la reincorporacion del
trabajador a su puesto, después de haber recibido la instruccion, observandose y
corrigiéndose los errores encontrados por medio de asesorias durante la etapa de
adaptacion, entre las mas importantes;

o Mantener un contacto directo y constante entre los participantes y su instructor
durante los primeros dias de trabajo. Todas y cada una de las actividades realizadas
por el trabajador, son evaluadas y supervisadas por el instructor, retirdndose cuando
la adaptacion se ha realizado y su asesoria sea “innecesaria”.

¢ Proporcionar asesoria fuera del trabajo, cuando el trabajador tenga dificultades en la
aplicacion de nuevas técnicas. El trabajador puede consultar a la institucion o al
instructor que lo capacito para plantearle sus dudas, retroalimentandose para
superar las deficiencias.(Valencia, 1982)

Es posible apreciar con claridad los beneficios de la capacitacion y adiestramiento, es
cuando el trabajador regresa a su puesto, se independiza del instructor y, con su
iniciativa y bajo su responsabilidad, pone en practica las habilidades del trabajo
aprendidas,
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En conclusion, es importante que las personas que de alguna u otra forma estamos
implicitas en el proceso de capacitacion, demos fuerza y seguimiento a fa evaluacion y
al costo beneficio. Ya que como se ha mencionado, sus ventajas al aplicar este proceso
arrojan resultados objetivos que nos permiten reorientar nuestro curso, conocer la
productividad lograda, etc.; y sobre todo que el trabajador se sienta motivado por que
la orgamzacion lo reconoce como elemento fundamental para el desarrollo mutuo,
logrando metas y objetivos previstos.



Capitulo I1

“La Telefonia en México”

2.1 ;Como surge el teléfono?

2.2 Los inicios de la Telefonia en México?

2.3 El surgimiento empresarial en México

2.4 La Constitucién de TELMEX

2.5 Microondas, Servicio Lada y Telefonia via Satélite

2.6 La Telefonia Celular

2.7 La importancia del Servicio y ¢l Vendedor

29

3

32

40

43

48



CAPITULO H

Historia de la Telefonia en México.

2.1, Coémo surge ¢} teléfono?

Cabe hacer mencion que la informacion recopiladé con respecto a la historia de la
telefonia en México; para este capitulo ha sido retomada con modificaciones en la
redaccion, de la fuente original del libro inédito de TELMEX, 1991

Desde tiempos remotos, la comunicacion ha sido parte esencial en la vida del hombre
para poder transmitir a otros sus experiencias, sus ideas, sus necesidades y sus anhelos.

Esta capacidad de comunicamos, hace distinguirnos de los demas animales. Y desde
nuestros remotos origenes, n@s encontramos en la busqueda de mejores formas de
relacionarnos con nuestros semejantes y de alcanzar dominio sobre el medio.

Como seres humanos y por diversas experiencias sufridas, sabemos y conocemos la
importancia que tiene la comunicacion para poder establecer relaciones con los demas,
expresar nuestras inquictudes, ansiedades, alegrias y tristezas.

Estas formas de relacionarnos con los demas, ha acarreado innumerables inventos para
cl logro de tal fin; siendo uno de ellos el teléfono.

A lo largo de su gran historia, en 118 afios, la telefonia mexicana ha vivido diferentes
etapas; su desarrollo refleja los acontecimientos que han marcado el destino de una
gran pacion.

Para satisfacer esta necesidad de comunicacion, en sus inicios fue el descubrimiento
del telégrafo eléctrico, desarrollado entre 1830 y 1844 en Baltimore y Nueva York poi
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Samuet Morse, que huzo posible que la transmision de mensajes adquiriera una rapidez
msospechada, con to que en buena medida aventao el servicio postal.

A finales del siglo XIX las nuevas condiciones economicas y financieras exigian
formas mas veloces y urgentes de comunicacion y en 1680 el sacerdote francés
Gauthey propuso a la Academia de Ciencias de Paris un sistema de transmision de voz
humana mediante tubos actsticos.

A partir de entonces, en forma sucesiva, Robert Hooke, Joseph Henry, Michael
Faraday, Charles Buoeresel y Antonio Meucci; llevaron a cabo investigaciones en este
campo y realizaron importantes avances teoricos en el cstudio de la reproduccion
eléctrica de la palabra hablada, pero sin lHlegar a resultados definitivos.

En ese mundo de permanente asombro ante las continuas invenciones e innovaciones
tecnologicas, (la aparicion del servicio piblico de luz eléctrica, la fotografia, el
telégrafo y el automovil, entre muchos otros); los estudios y experimentos en torno a la
transmision eléctrica de la voz humana se multiplicaban.

En 1860 el aleman Philipo Reis inventd un aparato al que denominé teléfono, del
griego “hablar a lo lejos”, con el cual logrd transmitir sonidos durante breves
intervalos de tiempo.

Alexander Graham Bell y Elisha Gray, dieron a conocer de manera cast simultanea su
invencion, el teléfono y durante cierto tiempo disputaron su paternidad, que fue
atribuida a Bell por decision judicial, tras el minucioso analisis de datos y documentos
que revelaron su prioridad.

Asi este inventor de origen escocés, inicid sus investigaciones en 1871, mientras se
desempefiaba en Quebec como maestro de sordomudos. Cuatro afios mas tarde fabrico
su primer aparato bajo un sistema muy elemental. '

Bell registra el 6 de marzo de 1875 su primera patente “Mejoramiento dé transmisores
y receptores para telégrafos eléctricos” Menos de un afio mas tarde el 14 de febrero de
1876, en su deseo de reforzar las débiles sefiales audibles, cuando por fin se escuchan
las palabras emitidas claramente. La patente 178399 es registrada en su solicitud el 8
de abril de 1876 y le es concedida el 6 de junio.
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Al solicitar Bell 100 mul dolares para ceder sus derechos a la Western Union
Telegraph Co., mismos que no fueron aceptados por sus directivos, presento a la
Academia de Artes y Ciencias de Boston el 10 de mayo de 1876 los fundamentos
cientificos y expuso demostraciones palpables de su sistema apoyandolo de inmediato.

El 12 de febrero del afio siguiente, Bell llevo a cabo la primera comunicacion de Larga
Distancia, al charlar telefonicamente desde Boston, a través de una linea telegrafica,
con un periodista que estaba en Salem a 25 km. de ahi,

Un affo después se inicio la comercializacion cuando George W. Coy construyo en
New Haven la primera central telefonica, con una veintena de clientes. Asi surgié la
Bell Telephone System Co. que posteriormente se convertiria en la National Bell
Telephone Company.

Entre problemas y situaciones dificiles por proyectar su invento en algunas empresas,
Bell ingresa a la compaiiia Francis Blake, quien inventd un nuevo tipo de transmisor
que permitiria una comunicacion mas clara. Este fue el detonador para que el teléfono
adquiriera gran popularidad. El flamante invento invadio las grandes ciudades de
Estados Unidos y América Latina. El valor de las acciones de la Bell Telephone Co. se
elevo enormemente y en un breve lapso, la empresa llegd a colocar 30,900 aparatos.

Como reconocimiento a su invencion Bell recibig el premio Volta, dotado de 50 mil
francos.

A partir de entonces el avance no ha cesado. El teléfono ha cambiado radicalmente los
servicios, el comercio, la defensa y seguridad de las naciones la cotidianidad misma
del ser humano, que vio cumplido al fin el sueiio de sus remotos antepasados: rebasar
con su voz las distancias.

2.2, Los inicios de la telefonia en México.

En la década de 1877 a 1887, fue para México, la del crecimiento de las
comunicaciones, gracias a las concesiones que el gobierno concedié a las compafiias
extranjeras. Al amparo de esa politica, en 1886 se realizaron en nuestro pais los
trimites para patentar la invencion de Bell.
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Para el 13 de marzo de 1878, se efectia el primer enlace telefonico entre la ciudad de
México y la poblacion de Tlalpan, con la consigmente admiracion popular ya que se
logro comunicacion a una distancia de 16 km.

En el dltimo informe de gobierno (16 de septiembre de 1880), del entonces presidente
Diaz, dio a conocer la instalacion del servicio telefonico en las actividades militares y
puntualizd “con ¢l objeto de facilitar la comunicacion de la Secretaria de Guerra con
todos los cuerpos de la guamicion y demas oficinas y edificios militares, se han
instalado lineas telefonicas directas en cada uno de los establecimientos del ramo,
poniéndose el registro central de todos ellos en la propia Secretaria”

Un empresario estadounidense en 1881, el sefior Greenwood, obtuvo del General Diaz
la concesion para-instalar una red telefonica en la ciudad de México, lo cual se inicid
el tendido del cableado puiblico, lo que ocasiond la protesta de los habitantes
capitalinos, quienes se inconformaron y manifestaron que los postes y alambres
colocados, perjudicaban el buen aspecto de la ciudad.

Al afio siguiente, el sefior Greenwood obtuvo nuevas concesiones para expandir el
servicio telefonico, las que considero pertinente vender con todos sus derechos y
obligaciones a la Compaiiia Telefonica Continental.

En abril se constituyo la primera empresa en territorio nacional, con el nombre de
Mexican National Bell Telephone, sin embargo ésta jamas llegd a dar servicio alguno
debido a los conflictos derivados de los diversos intereses para ofrecer el servicio
telefonico, ya que México se convertia vertiginosamente en un mercado favorable para
los inversionistas extranjeros, por las facilidades promovidas por el gobierno
mexicano.

2.3. El surgimiento empresarial en México,

A raiz del problema que se present6 entre los diferentes inversionistas que deseaban
prestar el servicio telefonico, las partes involucradas en el conflicto decidieron
asociarse con la Compaiiia Telefonica Mexicana conocida como MEXTELCO,
empresa que se sustentaba técnica y financieramente en la Western Electric Telephone
Company.
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Para que el 18 de julio de 1882 se firmo el contrato constitutivo de la nueva empresa,
en la cual figuraban entre otros el Sr. Greenwood, quedando las oficinas instaladas en
donde hoy se encuentra el Palacio de Bellas Artes.

Con esta nueva organizacion, poco a poco la telefonia mexicana logro trascender el
territorio nacional como por ejemplo: entre la Ciudad de Matamoros Tamaulipas y la
ciudad de Brownsville Texas, y en este mismo afio 1883, se inician las construcciones
de vias subterraneas y de ductos para los conductores telefonicos, ast como la
instalacion de mayor cantidad de postes por parte de la MEXTELCO.

Para 1887 surge la Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas otorgandole a la
MEXTELCO una concesion para instalar el servicio publico telefonico en las ciudades
de México, Puebla, Oaxaca, Guadalajara y Veracruz.

La difuston y empleo del teléfono empezo a cobrar auge a pesar de que la cuota de
inscripcion era de $5.50 pesos, lo-que hacia poco accesible si se considera que el
salario minimo general era de 0.2453.

En 1888 la cantidad de abonados ascendié a ochocientos, ocho obligandose la
compafiia a editar el primer directorio telefonico, el nimero 64 correspondio al
presidente de la Repiblica el General Porfirio Diaz, quien por entonces se reelegia por
segunda ocasion.

Al paso del tiempo se comenzaron a vislumbtar los primeros problemas, ya que debido
a la intemperie de los alambres telefonicos sufrian continuos desperfectos que
provocaban mala calidad de las transmisiones; la llegada de los conductores aislados,
en 1894, permiti6 corregir esas anomalias e iniciar un negocio por demas productivo;
la sustitucion del alambre por cable.

A partir de ese momento las mejoras técnicas, tanto en el aparato telefonico como en la
infraestructura que permite la prestacion del servicio, fueron constantes. Comenzo a
usarse el circuito metalico de dos hilos conductores y al afio siguiente se introdujo el
conmutador maltiple completo o metalico, con capacidad hasta de dos mil lineas; mil
de ellas para uso inmediato, lo que representd un gran esfuerzo por parte de la
MEXTELCO, ya que el peso mexicano se devalud de 51.7 centavos de dolar a 46.34.
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Con ¢l deseo de atraer clientela, la MEXTELCO, editd en ese mismo afio en su
directorio, la primera “seccion clasificada” y contratd operadoras que dominaran el
rdioma inglés para atender mejor a los suscriptores extranjeros.

Debido a las elevadas crogaciones que hacia ésta empresa, solicitd al gobierno federal
que autorizara un ajuste en el precio de la tarifa mensual de tal manera que el costo se
clevaria de $5.50 a $6.25 pesos; las manifestaciones en contra de ésta solicitud no se
hicieron esperar, protestando por reducir el costo de dicha tarifa.

El afto de 1895, se caracterizo por os sismos y los continuos conflictos que afectaron
seriamente el servicio telefonico, como el progreso que experimentaron los tranvias
citadinos que supuso un gran inconveniente para la Compaiiia Telefonica, ya que las
corrientes fugadas de los ricles, producian corrosiones electroliticas que afectaban el
cableado subterrineo y mas ain, {legaron a producirse cortocircuitos entre los
conductores telefonicos no aistados y los cables de los tranvias,

Aln y con todos estos problemas, la utilidad del teléfono superé su precio, por lo que
el pablico se vio cada vez mas dispuesto a adquirir sus servicios, sobre todo en 1899
cuando se introdujeron dos innovaciones: el teléfono de extension y el servicio
telefonico de veladores. Este ultimo consistia en que los vigilantes noctumos
realizaban llamadas desde sus respectives puestos; el mensaje se recibia en la central
donde las operadoras llevaban un registro que pasaban posteriormente a los
interesados.

Con la ltegada del nuevo siglo y la recleccion det General Porfirio Diaz, ¢l afio 1903
fue primordial para la historia de la telefonia en México, ya que la Secretaria de
Comunicaciones. y obras Publicas otorgé una concesion por 30 afios al Sr. José
Sitzeastétter para la explotacion del servicio telefonico en la capital y alrededores.
Posteriormente el empresario se relacioné con la L.M. Ericsson de Estacolmo e invitd
a la Compaiiia a comprar la concesion. Alexander Bostom, presidente de la L.M.
Ericsson, considerd por demas ventajoso tener una compaiiia filial en México, pues
seria el vinculo da entrada al mercado latincamericano.

Asi para el 18 de febrero de 1905, la MEXTELCO aumento su capital y modifico su
razon social para llamarse desde entonces Compaiiia Telefonica y Telegrafica
Mexicana, S.A.
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La empresa de teléfonos Ericsson, S A. nombre que adquiere en México la filial de la
matriz sueca Mexikanska Telefonaktiebolaget Ericsson inauguro su servicio el | de
octubre de 1907 con 300 suscriptores, y para finales de ese ario contaba ya con 650, se
consigna comn dato curioso que el primer abonado fue el Sr. Emilio Lange, de
nacionalidad sueca a quien correspondio el teléfono nimero |

L.a duplicacion de sistemas telefonicos incentivo la competencia lo que obligd a ambas
compaiiias a mejorar sus servicios. En ese afio se instalo el sistema telefonico de
energia central y se desecho el anticuado de bateria y magnetos que se utilizé en las
centrales menores

Posteriormente, con el movimiento revolucionario y la eleccion de Madero para
presidente; la empresa Ericsson construye las lineas que van a Tlalnepantla y a
Cuautitlan, con lo que se inicia el servicio interurbano, asimismo se importan de
Alemania postes de acero de 10 a 24 metros, para ser instalados en la colonia Roma y
Judrez. Ademas la Compaiiia Telefonica y Telegrifica Mexicana, S.A. obtuvo una
concesion de la Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas para explotar el
servicio telefonico entre la Ciudad de México y Toluca,

Conjuntamente a esta situacion, comenzaron los movimientos revolucionarios fuertes
tratando de eliminar a Madero de |a presidencia por el General Venustiano Carranza.

Por los sucesos revolucionarios las compaiiias de teléfonos redujeron su ritmo de
crecimiento. Ademas por el inicio, también de la primera guerra mundial en Europa.-
En 1914 los materiales telefonicos escaseaban, ya que la materia prima con la que se
fabricaban en Europa y Estados Unidos, se destiné a la fabricacion de armamentos.

En cuanto a la Compaiiia Telefonica y Telegrafica Mexicana, S.A. se le intervino el
servicio el 6 de enero de 1915 pues los conflictos laborales se agudizaron tanto que el
gobierno embargé las redes de la empresa Esta situacion tardaria 10 afios en
resol verse.

Ya para 1916, Carranza reforma la Constitucion de 1857 y para ¢l 5 de febrero de
1917 gand las elecciones presidenciales. ‘ ‘

De conformidad con la nueva constitucion, el gobiemo emitid una ley que
incrementaba el monto de los impuestos, incluido el que gravaba el servicio telefonico
y que habria de suprimirse en 1920. ‘
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Asi ta guerra revolucionana dejaba su huelta: destruccion de campifias, poblados y
comunicaciones, suspension de servicios pablicos, paralizacion de  actividades
comerciales e industriales.

En 1919, el General Obregon lanza su candidatura y nacen orgamzaciones politicas
como: El Partido Liberal Constitucionalista, et Partido Nacional Cooperativista y el
Partido Laborista.

A su vez, en el plano internacional, el fin de la primera guerra mundial, se reanudan
las investigaciones cientificas y tecnoldgicas. En el ambito de las telecomunicaciones,
en especial en la telefonia, se planteaba la utilizacion de las comunicaciones eléctricas
con ondas portadoras, donde Ericsson ya habia obtenido 32 concesiones para
establecer lineas telefonicas de servicio pablico y privado que cubrieron una longitud
de 993 kilometros, resolviendo entonces introducir a México el sistema telefonico
automatico; sustituyendo éste gradualmente al sistema de operadoras.

En 1920 ya en el periodo presidencial de! General Alvaro Obregon, Ericsson tuvo la
autorizacion gubernamental para cstablecer el servicio de Larga Distancia a las
poblaciones mexiquenses de Toluca y El Oro, extendiéndose posteriormente a
Texcoco y Pachuca.

Como secretario de comunicaciones, el Ing. Pascual Ortiz Rubio prohibe el aumento
de las tarifas telefonicas. Y mientras la Compafiia Ericsson trabajaba normalmente, la
Compaiiia Telefonica y Telegrafica Mexicana, S.A. desde 1915, seguia - bajo
intervencion gubernamental. ;

En 1924 Ericsson inaugura la primera central telefonica automatica, conocida como
la central Roma que entraria en funciones dos afios después, con capacidad para
conectar 10,000 lineas.

Ya presiente en'este mismo afio, el General Plutarco Elias Calles ordena que cese la
intervencion gubernamental que padecia desde 1915 la Compaiiia Telefonica y
Telegrafica Mexicana, S.A.; con tal motivo, la empresa fue adquirida por la Telephone
and Telegraph Co. (ITT). Con ésta adquisicion se toma un nuevo impulso que le
permitié competir en un mismo nivel con la Compaiiia Ericsson, Las redes telefonicas
crecieron de tal manera por ¢l aumento del nimero de suscriptores que hubo que
encontrar {a forma de distinguir los teléfonos de eada compaiia. Se decidio que
Ericsson utilizaria exclusivamente digitos mientras que la otra compaiifa usaria digitos
y letras, por lo que los discos de sus aparatos tenian los siguicntes simbolos: A-1, F-2,
H-3, J-4, L-5,M-6,P-7,Q-8, X-9y Z-0.
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Ambas compaiias tenian capacidad para numerar del 10,000 al 99,999 incluyendo
entre otros, los numeros reservados para pruebas, servicios especiales y propdsitos
técnicos

Dentro de los hechos relevantes surge en ese mismo periodo, el Banco de México, El
Banco Nacional de Crédito Agricola y Ganadero y fas Comisiones Nacionales de
Irrigacion y de Caminos.

Pero pese a los esfuerzos para hacer progresar al pais, el conflicto entre la 1glesia y el
estado culminaria con un enfrentamiento armado. El 10 de marzo de 1925 el gobierno
federal celebra un convenio para tender el cableado telefonico entre México y Estados
Unidos. Ese mismo afio a la Compaiiia Telefonica y Telegrafica Mexicana, S.A.
obtuvo la concesion para explotar el servicio de Larga Distancia, que seria concedida a
su vez a la Compaiia Ericsson un ailo mas tarde.

El 29 de septiembre de 1927 la Compadiia Telefonica y Telegrafica Mexicana, S.A.
enlazd su primera conferencia telefonica entre un presidente mexicano, el General
Plutarco Elias Calles y un norteamericano, Calvin Coolidge.

La historica llamada se realizo a las 16:30 hrs. tiempo de Mexico, durante una
ceremonia en el Palacio Nacional. En la conversacion ambos mandatarios hicieron
hincapié en la facilidad con la que era posible comunicarse gracias a la telefonia y en
las ventajas que ésta representaba para el mejoramiento de las relaciones entre ambos
paises. Poco después el 29 de noviembre, se inaugurd la linea telefonica entre México
y Canada.

El 01 de julio de 1928 tuvieron éxito los esfuerzos para lograr una comunicacion
telefonica con Europa a una distancia de mas de 10 mil kilometros. El Sistema
consistia en una combinacion de lineas telefonicas de tierra y circuitos radio
telefonicos a través del Atlantico.

Fue necesario en esa época informar a través de la prensa, los horarios en los que se
limitaria el uso de Larga Distancia (6:00 - 22:00 hrs.), y en periodos de congestion las
conversaciones tendrian un maximo de 12 minutos de tiempo efectivo; ya que para
este tiempo eran 60 mil suscriptores al servicio telefonico.
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Al finalizar el mandato del presidente Calles (1930), se postula al General Obregon,
siendo asesinado Con su muerte, la sitwacion del pais era todavia mas incierta y se
crea ¢l Partido Nacional Revolucionario, ideado por el General Calles. Asimismo, en
¢sta época la Universidad Nacional adquiere su autonomia,, se crea el departamento de
Salud (hoy Secretaria de Salud), y al mismo ticmpo se expidio la primera ley del
trabajo. '

En este mismo aiio la empresa Ericsson contaba con 14 centrales en fa ciudad de
Meéxico, lo que la colocaba en una clara ventaja con respecto a la Compaiiia
Telefonica y Telegrafica Mexicana, S.A.

En 1933 se postula como presidente el General [.dzaro Cardenas ya con el periodo
presidencial de 6 aiios de mandato. Entre competencias de Compaiiias Telefonicas, fuc
en 1936 cuando el presidente Cardenas a través det la Secretaria de Comunicaciones y
Obras Publicas, comunico a ambas compafias que deberian enlazar sus lineas y
combinar sus servicios, sustentando su orden en razones de interés piblico.

La respuesta fue inmediata, ambas empresas presentaron a fa Secretaria mencionada
no solo una solicitud de enlace de lincas y combinacion de servicios, sino también un
proyecto de fusion y aumento de tarifas, que fue rechazado categonicamente por el
gobierno, tanto porque ello implicaba la supresion del mercado de competencia y se
violaba el mandato constitucional que prohibe los monopolios porque el aumento de
tarifas, lesionaba la economia familiar; sin embargo, como la Ley de Vias Generales
de Comunicacion y Medios de Transporte obligaba a los concesionarios a unificar
servicios, la Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas, establecio un plan de
interconexion que fue firmado el 12 de agosto de 1936 por el secretario de'la
dependencia general, Francisco Mujica.

La politica nacionalista del gobierno, favorecio en gran medida a los sectores sociales
mas desprotegidos y genero un ambiente propicio para que salieran a luz problemas de
caracter laboral. Donde el 3 de mayo de 1926 se suspenden las comunicaciones
telefonicas de la Compaiiia Ericsson por 2 horas y media, y para 1935 se registraban
1,200 huelgas, sufriendo indisciplina en las labores, sabotajes y pérdidas de
herramientas. Ef conflicto repercutio en afectacion a mas de 100 mil abonados, ¢
implicé la continua revision del contrato colective de trabajo.

Con base en estos conflictos, se crea la Confederacion de trabajadores de México
(CTM) y la Confederacion Nacional Campesina (CNC), asi como la transformacion
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integral del Partido Nacional Revolucionario a Partido de la Revolucion Mexicana,
dando nuevos impulsos a las fuerzas sociales del pais.

A raiz de coninuos conflictos obrero-patronales, que se presentaban en la industria
extractiva del petroleo, el presidente Cardenas decretd el 18 de marzo de 1938 la
expropiacion de las empresas petroleras en favor de la nacion. Tal situacion generd
total desconcierto y la Compania Ericsson tuvo que afrontar serios problemas
financieros y laborales, ademas de la constante amenaza de expropiacion.

Ya para el aito 1940, asume a la presidencia Manuel Awila Camacho; en 1941 se
autoriza un alza importante en sus tarifas telefonicas en un 26% las de la compailia
Ericsson y el un 34.3% las de la Compaiiia Telefonica y Telegrafica Mexicana, S.A.

E! 21 de agosto, estalld la huelga en esta dltima; las autoridades de la recién creada
Secretaria del Trabajo y Prevision Social, intervinieron con la formacion de una
comision especial que investigara la situacién econdmica de la empresa para saber si
estaba en condiciones de aumentar salarios para que en |1 dias se resolviera el
conflicto.

Tres aitos después, el 13 de marzo de 1944, estalla nuevamente la huelga y tras de
varias platicas entre trabajadores y patrones, el gobierno decidio requisar la empresa y
nombrar al General Ramdn Cortés Gonzalez, jefc del Departamento de
Telecomunicaciones y Obras Pablicas, administrador General de la compafia.

El 2 de agosto de 1946 ya presidente Miguel Alemin Velasco, anuncia el enlace
definitivo de la compaiiia Ericsson y la Compaiiia Telefonica y Telegrafica Mexicana,
SA

El costo de la fusion de lineas ascendid a 12 millones de pesos, cantidad que se destino
principalmente a la adquisicion de aparatos intercomunicadores.
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2.4, La Constitucién de TELMEX

El fomento de las inversiones privadas y el gasto pablico destinado en su mayor parte a
obras de infraestructura, dicron origen a un proceso de industrializacion acelerado.
Bajo este marco ¢l 23 de diciembre de 1947, ante la fe del Lic Graciano Contreras
notario pablico No. 54 del Distrito Federal, se constituyd una de las empresas mas
trascendentes en la lustonia del México contemporaneo: Teléfonos de México, S.A.
(TELMEX).

La constitucion de TELMEX tiene como antecedentes inmediatos, las diversas
negociaciones entabladas entre la L.M. Ericsson de Estocolmo y Axel Wenner Gren,
para crear una empresa mexicana que asumiria ¢l servicio que prestaba la empresa de
Teléfonos Ericsson.

Iniciando actividades el 01 de enero de 1948 con un capital social de 80 millones de
pesos, representando un capital social de 800 mil acciones con valor nominal de 100

pesos cada una.

Durante el primer afio de labores TELMEX emprendio la ardua tarea de enlazar en
forma automatica los dos sistemas telefonicos existentes: el suyo propio (antes
compaiiia Ericsson) y el de la Compafiia Telefonica y Telegrafica Mexieana, $.A.

El 16 de febrero de 1950 se llegd a un acuerdo para que TELMEX adquiriera la
compaiiia TyT Mexicana, S.A.

Para el 03 de mayo, el gobierno mexicano, Wanner-Gren y la L.M. Ericsson asignaron
un acuerdo definitivo que consolidd a TELMEX como principal empresa telefonica,
donde la L.M. Ericsson abasteceria de equipo telefonico a TELMEX en un 65 y 35%
respectivamente. ' h

A partir de cse momento, la empresa inicid un rapido crecimiento que se manifesté en
un 43% del nimero de aparatos, ampliacion de la capacidad de plantas de circuitos de
largas distancia en 32 poblaciones mas de la Repiblica Mexicana.

En | de abril de 1952 entrd en vigor la nueva ley del impuesto sobre ingresos por
servicios telefonicos, que gravaria con el 10% el servicio de Larga Distancia y con un
5% el servicio local. El producto del impuesto seria destinado a financiar el
mejoramiento y la ampliacion del servicio telefonico. Como consecuencia, ese mismo
afio se inauguro la nueva central Chapultepec, con capacidad inicial de 18 mil lineas.
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El | de diciembre de ese mismo aio, asumid a la presidencia de la Republica, Don
Adolfo Ruiz Cortines que durante su primer afio de gobierno se puso en servicio el
sistema de microondas entre el Distrito Federal y Puebla, con 23 canales telefonicos y
se introdujo el servicio medido que permitié aplicar un principio equitativo y justo de
pago debido a que las cuotas no aumentarian siempre y cuando no se sobrepasara el
niimero de conversaciones establecidas en la cuota basica.

En ese mismo afio surge la revista mensual VOCES, organo informativo de TELMEX,
fundada y dirigida por el Sr. Carlos J. Valadez y gracias al apoyo del secretario de
Comunicaciones y Obras Publicas, Arg. Carlos Lazo, TELMEX concibié un plan de
crecimiento conocido como el “Plan de Cinco Afios”

TELMEX en los siguentes cinco afios, colocaria en el mercado acciones y
obligaciones tanto comunes como normativas y al portador, lo que le permitiria
obtener recursos para poder establecer 25 mil nuevos servicios al afio.

E! gobierno tomaria las medidas necesarias para que todo suscriptor, al cambiar de
domicilio sus aparatos, adquiriera acciones y obligaciones de la compaiiia.

Mientras tanto, en la zona metropolitana de la capital se puso en operacion la central
automatica de Azcapotzalco, se amplid y se mejord la red exterior de cables, y se inicié
la instalacion de 36 posiciones adicionales al conmutador de Larga Distancia.

A principios de 1955 se inaugurd la Central Automatica Saro, con una capacidad de 6
mil nimeros, {os que se utilizarian para proporcionar servicio telefénico en Mixcoac y
Coyoacén.

En casi todas las centrales de la zona metropolitana aumentaron los equipos de
intercomunicacion, asi como los cables troncales, o que repercutio en una alza de las
tarifas, tanto en el servicio local como en el de Larga Distancia.

En 1956, la empresa decidio proveerse de equipo telefénico fabricado en el pais, por lo
que ¢l 5 de diciembre se constituyd la compaiiia industrial de Telecomunicacion, S.A.
de C.V. (INDETEL), con capital de 7.5 millones de pesos, suscrito a partes iguales por
la L.M. Ericsson y la ITT. En ese mismo afio, la sociedad capitalina fue testigo de la
instalacion de los primeros teléfonos de alcancia, sistemas de aparatos de servicio
pitblico que hasta nuestros dias sigue operando.
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En cl mes de juho del ano siguiente la ciudad de México fue golpeada por un fuerte
sismo que afectd a mas de 1500 suscriptores de los cuales 400 eran conmutadores
privados. No obstante, ¢l 30 de octubre se dio un gran paso: se inauguré el Servicio de
Telex entre el Distrito Federal y Acapulco, Gro.

Para 1957 se inicia la construccion del edificio de TELMEX en Parque Via, Hlevando a
cabo las acciones requeridas para cumplir con los objetivos del “plan de cinco afios”
en el sentido de aumentar la capacidad de las cenirales automaticas, tanto cualitativa
como cuantitativamente; inaugurado dos afios después.

El aumento de capital a la compaiiia obtenido gracias a la permanente venta de
aceiones al pablico, dio origen a la mexicanizacion de Teléfonos de México.

En el verano de 1958 en Estocolmo Suecia, se lievaron a cabo reuniones entre los
representantes mexicanos y los directivos de las empresas L.M. Ericsson ¢ I'TT con el
objeto de obtener el permiso de transaccion ante el departamento de contro! de cambio
del Baneo de Suecia y para conseguir la garantia del precio de intercainbio. Para que el
19 de agosto el consejo de administracion de la empresa anuncio el cese de
operaciones de la compaiiia Ericsson en México, después de permanecer en el pais
mas de 50 afios.

Por otra parte, en una nueva etapa, la presidencia del Lic. Adolfo Lopez Mateos tras de
conflictos del sindicato de telefonistas, expide un decreto ordenando la requisa en
TELMEX por la huelga que estallo el 6 de abril de 1960, con motivo de la revision del
contrato colectivo. La requisa durd 28 dias.

Esto ocurrio dos meses después de la inauguracion de una nueva central telefonica en
Churubusco, con capacidad para 30 mil lineas, disefiada y montada por técnicos de
TELMEX. Asimismo, en este afio surgen las casetas de Teléfonos Piblicos.

El 22 de marzo de 1961, el Sindicato de Telefonistas de !a Republica Mexicana se
declaré en huelga, pero ésta tuvo una duracion de tan solo siete horas, ya que fueron
rapidamente solucionadas las inconformidades respecto. a la revision de! contrato
colectivo y para el [6 de marzo de 1962 TELMEX vuelve a sufrir una huelga con
motivo de la revision del contrato colectivo de trabajo; teniendo una duracion de 100
dias. El fin de la huelga permitio la celebracion de un convenio que otorgd
considerables ventajas economicas y administrativas a los trabajadores,
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2.5. Microondas, Servicio Lada y Telefonia Via Satélite

El satélitc de comunicaciones TELSTAR, fue lanzado al espacio en cl verano de 1962,
patrocinado por el sistema Bell y Nasa. Fue el primero en funcionar con frecuencias de
microondas.

Gractas a ello, éste sistema quedo instalado en forina definitiva entre las ciudades de
México, Monierrey y Nuevo Laredo; inaugurado por cl presidente Lopez Mateos el 11
de enero de 1963,

La instalacton contribuyo en forma inmediata al perfeccionamiento del servicio de
conmutacion automatica de Larga Distancia, ya que las operadoras se vieron en la
posibilidad de marcar directamente el nimero telefonico de cualquier abonado
incluido en la ruta, ademas de los respectivos de Canadd y Estados Unidos,
mereciendo la empresa grandes reconocimientos.

El 14 de marzo de 1963 se produjo un acontecimiento memorable para las
telecomunicaciones: se¢ llevd a cabo la primera transmision desde Cabo Caiiaveral
Estados Unidos, hacia México con la intencion de cubrir el lanzamiento al espacio del
astronauta Gordon Cooper. TELMEX transmitio el acontecimiento a través del sistema
de microondas que por entonces estaba equipado con dos canales, uno en operacion y
otro de reserva con 2! estaciones repetidoras.

A la llegada del Lic. Gustavo Diaz Ordaz a la presidencia de la Repiblica Mexicana,
el panorama de desarrolld continud; instalindose nueve centrales telefonicas y la
necesidad de ampliar y modificar la ruta de la red de cables subterraneos; todo esto a
colacién de la construccion en 1967 de la red del Transporte Colectivo (METRO).

El crecimiento de la demanda del servicio era cada dia mayor, por o que se editd el
primer directorio telefonico por calles, en 2l que se incluia la razén social o nombre del
usurario. Una de las mayores ventajas de este nuevo directorio, fue la eficiente
localizacion de personas, profcsionales, oficinas, comercios e industrias,

Mientras tanto, en el interior de la Repiblica se iniciaba el servicio de las nuevas
centrales automaticas de tipo “Pentaconta”, las primeras en. América Latina. Su
principal caracteristica es la coordinacion automatica de Hlamadas con el sistema de
selectores de tipo “Crossbar”, con un cierre de contactos de entre 30 y 50 mil
milisegundos.
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A su vez con la puesta en drbita del Pajaro Madrugador (satéhice), se dio inicio al
programa de television Mundo Vision, en el cual se wilizo la red de microondas de
TELMEX en el terntorio nacional. Las sefiales del satélite se retransimitieron a la tierra
mediante sus 240 canales de telefonia

La expansion del servicio de la empresa iba en aumento. TELMEX realizo
considerables inversiones en la ampliacion del sistema telefonico entre las que
destacan el Telex; telégrafo a domicilio. En 1966 TELMEX, como parte de su
programa de telccomunicaciones, celebro un contrato con la empresa Guatemaiteca de
Telecomunicaciones Internacionales para establecer por primera vez un enlace
telefonico directo con el pais del Sur.

Asimismo, en razon de la creciente demanda del servicio de Larga Distancia
automatica (Lada), el cual permite a los suscriptores hagan sus Hamadas de teléfono a
teléfono sin intervencton de la operadora; haciéndose posible dicho. servicio fue
necesario establecer un sistema de numeracién nacional.

Para septiembre de 1965 se instald el primer equipo Lada 91 (nacional) en Toluca,
Edo. de México, pero no fue hasta 1967 cuando varias ciudades del interior de la
Repiiblica se incorporaron a este servicio. En este (ltimo afio se instalaron los equipos
para el control de operacion de los aparatos telefonicos piblicos de alcancia en todas
las centrales del Distrito Federal y se colocd el aparato telefonico un millon,

En 1968, cuando TELMEX celebraba su décimo aniversario de-su mexicanizacion, se
Hlevo a cabo la incorporacion total de la ciudad de México al servicio Lada. Al mismo
tiempo entrd en operacion el nuevo servicio de informacion de emergencia a través de
laclave 07.

Ademas se puso en marcha dos grandes obras de infraestructura telefonica, a Torre de
Telecomunicaciones, el 9 de octubre de 1968 y simbolicamente Ia estacion terrestre de
Tulancingo, Hidalgo, con una antena de 105 pies de didmetro que permite cubrir 60
paises por medio de satélites artificiales.

En 1969, las comunicaciones internacionales, entraron en una nueva era cuando se
consolidd el servicio oficial internacional de Larga Distancia via.satélite, con una
comunicacion directo a Roma, lItalia, para después extenderse a otros. paises de
América del Sur y algunos méas de Europa. Esto fue posible gracitas al uso del satélife
IS-11I-F2 de la seric Intelsat I11, con capacidad para 1,200 canales telefonicos.y un
promedio de wida activa de cinco. afios. En la’ organizacion Mundml de
Telecomunicaciones Via Satélite (intelsat), que agrupa alrededor de 64 paises; México
logrd participar como vicepresidente del consejo de directores.
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E1 07 de agosto de 1969 ¢l secretario de comunicaciones y Transportes, José Anlonio
Padilla, coloco la primera piedra del centro telefonico San Juan. Este tendria una torre
de 100 metros de altura que se utilizaria para sustentar en tres plataformas, todas las
antenas de los sistemas de microondas de alta, mediana y baja capacidad. Habria
también un edificio para operadoras, servicios especiales, departamentos téenicos del
Valle de México y un audttorio.

Para el afio siguiente, se vive en México el campeonato de fitbol donde TELMEX
participa con todo su personal para instalar la infraestructura adecuada para transmitir
el suceso; quedando comunicados con mas de mil lineas en el Distrito Federal y otras
mas en Guadalajara, Leon, Toluca y Puebla. Se contd con 100 casetas de Larga
Distancia instaladas en los centros de prensa.

Al mismo tiempo se afiadio en el Valle de México un digito a los nimeros telefonicos:
se antepuso el numero 5 a los existentes, para llegar a 7 cifras, las mismas que se
utilizan hoy en dia debiéndose esto al incremento de abonados que ascendieron a un
poco menos de millon y medio.

El 20 de julio de 1970 se inaugura un nuevo sistema automético de Larga Distancia
(Lada 95), el primero de su tipo en Latinoamérica, realizindose una comunicacion
entre Toluca y Washington, D.C. a través de la nueva instalacion de 19 nuevos
sistemnas de microondas.

Por otra parte TELMEX desempefia un importante papel en el proceso electoral
efectuado-en 1970 en donde resulta electo el Lic. Luis Echeverria Alvarez (1970-

1976).

La llegada del nuevo gobierno dio renovade impulso a las telecomunicaciones. La
telefonia via satélite continud su desarrollo y expansion y se conectaron 39 circuitos
que permitirian a México comunicarse en forma direcla con Argentina, Brasil,
Colombia, Chite, Espafia, Francia, Inglaterra, ltalia, Japon, Panama, Paris y
Venezuela; la conexion se llevo a cabo gracias a la utilizacion de la antena de
telecomunicaciones instalada en Tulancingo, Hidalgo. ¥

Al mismo tiempo, se le dio especial impulso a la telefonia rural, dando servicio a las
comunidades mas aisladas de los centros de desarrollo.



Para 1972, el gobierno Federal, formd un convenio con la compaiiia TELMEX vy
adquirio el 51% de las acciones de su capital social por lo que la empresa dejo de ser
privada para tener participacidn estatal mayoritaria.

A la par de éste acontecimiento, el servicio de Larga Distancia Nacional e
Internacional, se amplio a casi todas las entidades de la Repiblica. El Distrito Federal
habria de ser localidad que centralizara el trafico de servicio, por lo que la Direccion
General de TELMEX, autoriza la compra e instalacion de equipo mas moderno, tanto
en el sistema Lada automatico como el de operadora.

Dicho equipo se concentro basicamente en el centro telefonico San Juan, que al iniciar
su setvicio el 16 de febrero de 1973, era considerado el mas moderno en

Latinoamérica, ya que comtaba con un cerebro electronico que permitia la
comunicacion hacia el interior y exterior del pais.

Con los avances tecnologicos, aumento la demanda del servicio general. Y el 27 de
julio el presidente Echeverria, inaugurd el aparato nimero dos millones, con una
comunicacion al pueblo de Santiago Tianguistengo a través de Lada 91.

Para el afio de 1975, se inaugura el servicio de Larga Distancia Internacional a Caracas
Venezuela, con la clave Lada 98, se instald una red que comprendio 1,832 nuevos
servicios participandose en forma directa y destacada en la atencion de necesidades de
comunicacion para transmitir los Juegos Deportivos Panamericanos,

Al cumplirse ¢l primer centenario de la invencion del teléfono, el 10 de marzo de
1976, TELMEX recibio de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, la
renovacion de la concesion para continuar ofreciendo el servicio telefonico por 30
afios mas, a su vez, la empresa quedaria incorporada al ‘'sector comunicaciones y
transportes, de conformidad con los dispuesto en la nueva Ley Organica de la
Administracion Publica Federal.

Asi para el 20 de agosto de ese mismo afio, se instala el aparato nimero tres millones.

En ese misimo aiio, torma posesion como presidente de la Repiblica Mexicana, el Lic.
José Lopez Portillo y Pacheco, mientras tanto en el centro telefonico San Juan se
instald un nuevo y moderno sistema de computacion, equipo especializado para
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atender con mayor cficiencia a los suscriptores y que permitid mnovar y mejorar ef
servicio de informacion 04

La telefonia rural volvio a cobrar auge al Hevarse a cabo el 29 de agosto de 1977, la
conferencia del grupo de telecomunicaciones rurales, titulada “Principios y alternativas
en tecnologia para la Republica Mexicana de Telefonia Rural”

Durante ¢l transcurso de ese ailo, se puso en marcha la central telefonica automatica
Lago, y a pesar de la parcial interrupcion del servicio telefonico por la manipulacion
de la ruta de diez cables troncales, debido a la ampliacion de las obras del transporte
Colectivo Metro, se logrd que entraran en operacion seis sistemas de Larga Distancia
de microondas de alta capacidad, asi coma la mstalacion de los sistemas multiplex de
canalizacion y seftalizacion.

Los trabajos de la comision de Telecomunicaciones rurales, se establecieron entre
veinte circuitos telefonicos con la longitud de 946,195 km., beneficiando a otras 143
localidades del pais. La expansion del servicio continud y el 8 de diciembre se coloco
el teléfono cuatro millones.

La Telefonia Digital

La telefonia digital vino no solo a sustituir, sino a perfeccionar el sistema analdgico a
través de la codificacion de la voz en forma binaria, lo que fue posible gracias a los
avances de la computacion, que permite manejar la informacion con rapidez.

Las ventajas digitales sobre los sistemas analdgicos son los siguientes:

Hay menos sensibilidad a distorsion e interferencia

* La comunicacion es mis facil de instrumentar.

e Existen diferentes tipos de sefiales que pueden ser tratadas como sediales idénticas
tanto en la conmutacion como en la transmision. ,

e En un canal digital telefonicos MIC(Modulacion por Impulsos Codificados, que
consiste en una transmision y transcripcion de informacion por medio de una serie
de digitos binarios); se pueden transmilir varios canales telefonicos por un mismo
circuito, ya que se utilizan 30 canales por cada dos pares telefonicos.

e Reduccion del espacio para introducir el equipo digital que ocupa un 25% del
convencional.

17



Es importante sefialar, que en las centrales digitales se utilizan dos tipos de equipos: el
sistema de industrias de Telecomunicacion, S.A. (INDETEL) y el sistema AXE-D de
Teleindustria Encsson, S, A

Entre conflictos laborales internos, suspension de labores; el 3 de abril de 198! se
instalo el teléfono nomero cinco millones, en el conjunto nacional de
Telecomunicaciones (Contel), en una ceremonia encabezada por el presidente Lopez
Portillo.

Ya para el 30 de abril de ese mismo aiio, dan solucion a estos conflictos autorizandose
un aumento salarial del 33%.

Poco después la empresa y el sindicato firman un documento en el que se establecia el
funcionamiento de las comisiones mixtas de Seguridad e Higiene y de Capacitacion y
Adiestramiento;, cuyo objetivo principal era contar en el Distrito Federal, Monterrey,
Guadalajara, Pucbla, Chihuahua, Mérida y Celaya, centros de capacitacion en los que
se impartian {,J05 cursos sobre los 4ltimos avances tecnologicos.

Es asl como se puede observar, que entre conflictos y problemas, el pais busco un
desarrollo en el ambito de las comunicaciones cubriendo el objetivo principal y
primordial que es el de acortar distancias para no perder comunicacion,

Y tal ha sido este esfuerzo, que aprovechando el avance tecnologico, ahora se
encuentra innovando la Telefonia Celular (TELMEX, 1991)

2.6, La Telefonia Celular

Durante los Gltimos aflos, el teléfono celular ha alcanzado gran éxito en el mercado
mundial. Inicialmente surgid como un producto de “status” utilizindose casi
exclusivamente por altos ejecutivos y funcionarios piblicos. Sin embargo, muy pronto un
gran nimero de compalias y organizaciones admitieron las grandes ventajas, en cuanto al
tiempo y productividad, que ofrecia esta efectiva herramienta, particularmente para el
personal que en ¢l desempeilo de sus labores, requiere trasladarse constantemente como es
el caso de vendedores, transportistas o corredores de bienes raices.
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Con la ayuda del teléfono celular, empresas pequefias y medianas, profesionistas,
cjecutivos de ventas y grandes corporaciones, pucden permanecer siempre en contaclo
con clientes, proveedores, familiares y otros integrantes de la sociedad.

Por otra parte, la gente que gusta del esparciiniento y actividades al aire fibre, también han
adoptado ¢l uso del teléfono celular, ya que es una herramienta comin ¢ indispensable
para seguir en contacto con el mundo que nos rodea.

Uno de los importantes servicios diversificados que presta TELMEX e¢s ta Telefonia
Celular, creando una filial Hlamada TELCEL. (cuya razon social hoy en dia es
RADIOMOVIL, DIPSA, S A.DEC.V)

Asi, su historia general sc engloba dentro de tas siguientes fechas;

En 1956 Sc funda una empresa denominada Publicidad Turfstica,

En 1974 Cambia de razon social a Directorios Profesionales, S.A. (DIPSA).

Para 1977 Se instala y opera el teléfono movil (se instala en los automdviles y toma
cnergia de la bateria del mismo)

En 1981 Se inicia la comercializacién de Radio teléfonos, naciendo Radiomévil DIPSA
comg tal.

En los Estados Unidos se introdujo el primer sistema celular en 1984 y actualmente este
pais tiene el nivel de activaciones por contratar celular mas grande del mundo.

En 1989 TELCEL instala el primer sistema de Telefonia Celular en México en la ciudad
de Tijuana B. C., y para 1990 se inauguran los sistemas de Monterrey, Guadalajara y
Meéxico, D.F.

Como se habia mencionado anteriormente en la historia de la Telefonia en México, vemos
nuevamente a Ericsson como la compaiiia que construyé un sistema moderno de telefonia
celular. Hoy en dia, cuatro de cada diez teléfonos celulares en el mundo, utilizan sistemas
de Ericsson para hacer o recibir sus Hamadas, siendo lider como proveedor de la
infracstructura de sistemas para comunicaciones celulares. (Ericsson, inédito)

Asimismio, este tipo de telefonia opera a través de una estacion automitica de radio que
funciona con una bateria y estd conectada a través de ondas electromagnéticas a la
estacion transmisora y receptora mas cercana, conocida como Radio base.

La red de telefonia celular esta dividida en numerosas células, (de ahf en nombre de celular
compuesta por areas geograficas llamadas cclular, cuya agrupacion conforma un irea de
servicio o de cobertura. cada una de éstas es controlada por una Radio base. Cada una de
estas s¢ conecta por cable o algin otro medio a una central telefonica celular, totalmente
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computarizada, operando a través de radio frecuencias entre Jos 800 y 900 megahertz, no
utilizando satélites La central celular es un “cerebro” de sistema, supervisa fa calidad de
la sedial, asigna un canal de voz y retoma la sefial de un teléfono que se aleja de ta Radio
base que lo tomo originalmente, controla todas las llamadas que se realizan desde y hacia
los tetéfonos celulares, y sirve de conexion con la Red Publica fija (op cit.)

A medida que el usuario se va desplazando libremente con st aparato celular y alejindose
de la Radio base con la que se encuentra enlazado y la “conexion™ ya no es muy buena, el
sistema lo enlaza awtomaticamente a otra Radio base mas cercana. A su vez, las Radio
bases estdn conectadas a la central de telefonia celular, que se enlaza con la Red Piblica
Fija, con el fin de lograr la comunicacién entre los teléfonos celulares y los
convencionales.

Todo este proceso se realiza en forma automatica y en fracciones de segundo, y
dificilmente se percibe durante la conversion; esto se logra gracias a que existe una sefal
continua entre la Radio base y el teléfono celular.

ENLACE DE TELEFONO CELULAR A TELEFONO CELULAR:

\
. A\

o)) )
o o |

ENLACE DE TELEFONO CELULAR A TELEFONO CONVENCIONAL:

=> ¥

,)"“\‘
B, = ) = -

TELMEX

Para que el sistema esté completo y pueda funcionar, se necesita un teléfono celular. que
puede ser de cualquier tipo y marca.(tipo: transportable, movil, residencial y portatil.,
Marca: Ericsson, Nokia, Motorola, Ne, etc.).
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Los teléfonos celulares utilizan baterias recargables y la frecuencia con que deben ser
recargadas dependiendo del uso que se le dé al teléfono, es decir, el tiempo activo de la
llamada consume mas energia que cuando el aparato esta en espera; solamente encendido.

En promedio, un teléfono celular portatil, segin la marca o la baterfa, puede proporcionar
de 1 a 2 horas de tiempo activo de llamada con una misma bateria, o bien ofrecer una
duracion mayor a las 36 lrs. si se mantiene en espera.(op cit.)

Las baterias en si es un material “delicado”, ya que tienen una vida en promedio de un afio
a afio y medio segin el uso que le dé el usuario; es recomendable descargarla
completamente antes de ponerla a recargar, de lo contrario dicha bateria sufrird una
reduccion en su capacidad de carga, conocido cominmente como efecto de
“memoria”.(op cit.)

Dentro de fas redes celulares, existen diversos servicios llamados adicionales, que el
usuario puede contratar si es que asi lo desea:

%_Buzones Celulares: En TELCEL existen tres diversos tipos de buzones los cuales son
conocidos como, Buzdn Telcel plan A y plan B. En estos dos planes, el usuario puede
personalizar su propio buzon y donde el primero de ellos no tiene costo de renta
mensual y todos los mensajes depositados le seran facturados. E segundo plan tiene un
costo de renta mensual y todos los mensajes depositados y su consulta no tiene un

cargo extra.

U £l Buzén Universal se ofrece en todos los planes tarifarios con los que cuenta TELCEL
y no tiene costo de renta mensual, excepto cuando’es consultado dicho mensaje se
cobra ef tiempo aire segin ¢l plan tarifario.

‘U Transferencia_de {lamada: Envia a un teléfono previamente seleccionado ya sea
convencional o a otro celular, las {lamadas dirigidas a su teléfono celular.

W Llamada en Espera: Con este servicio es posible recibir una segunda llamada mientras
se retiene la primera.



r%Facluracic’m Detallada: Proporciona informacion detallada de cada una de las lamadas
que entraron y salicron del teléfono celular

% Conferencia Tripantita: Permite la comunicacion simulianea de tres personas.

%Roaming Automatico Nacional ¢ Internacional; Es la facilidad para tener el mismo
nitmero celular en cualquier ciudad de la Repablica, Estados Unidos y Canada.

U Rescatel 100 send Plus; Es un servicio de emergencia donde el usuario tiene asesoria
legal, mecanica y médica y estd asegurado a través de dafios a terceros y muerte
accidental.

Es asi como se puede observar ef avance tan veloz de un sistema por el cual desde un
teléfono celular se pode comunicar a cualquier lugar, a cualquier pais asi como tecibir
{lamadas y estar siempre comunicado.

TELCEL como empresa mejor conocida; estd constituida por un corporativo que se
encuentra en el Distrito Federal y ocho regionales que son: Baja California, Noroeste,
Norte, Noreste, Occidente, Centro, Golfo Sur y Sureste. {ver anexo 1).

El corporativo del Distrito Federai, es 12 zona mas importante, ya que es donde se
centraliza toda la informacion administrativa y de servicio.

En ¢! organigrama del corporativo (ver anexo 2) se puede apreciar que existe un total de
800 empleados en el Distrito Federal y 1624 ¢n total por toda la Republica Mexicana,

El drea que en esta ocasion nos compete, ¢s la Gerencia de Atencion a Distribuidores,
donde su funcion principal es la de dar servicio y asesoria a los distribuidores que quieren
ingresar como tal y que ya perteneciendo a a misma se les apoya en cuanto al servicio que
estan prestando. B

Estos a su vez tendrin que reunir ciertos requisitos para ser Distribuidores Awtorizados,
coimo son:
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1 Imagen corporativa Se reliere a que cada local deberd cumplir con los requisitos
especificos y lincamientos de decoracion, ubicacion (zona geogrifica) que dicte la
empresa.

2 Punto de venta a la calle Se refiere a la centralizacion del loca\ para que los clientes
puedan visualizarlo sin dificultad

3. Base de vendedores (10 vendedores minimo). Es decir, tendran que tener una fuerza de
ventas.

4. Inversion de equipos. El distribuidor debera adquirir sus propios aparatos telefonicos
que vaya a exhibir,

5. Cursos de capacitacion obligatorio. Se exige cuando es un distribuidor recién
incorporado a TELCEL, su fuerza de ventas le sera obligatorio capacitarse.

6. Administracion del Distribuidor. Cada distribuidor autorizado, es libre de administrar su
negocio cubriendo un contrato de comision mercantil, apegandose a las politicas y
procedimientos dictados por TELCEL para activacion y cilculo de sus comisiones.

Reuniendo dichos requisitos es cuando son y pertenecen como Distribuidores Autorizados
TELCEL.

Existen por otra parte, 97 Distribuidores Autorizados TELCEL , habiendo un total de 587
puntos de venta entre sucursales directas de distribuidores, tiendas propias y
subdistribuidores autorizados.

Asimisino, en cuanto a la papeleria con la que debe contar ¢l distribuidor; TELCEL le
proporciona a cada uno los formatos administrativos, posters, informacion de servicios
adicionales, sin costo para ellos. A su vez cada distribuidor debe contar con un hardware
para la claboracion de sus propias facturas.

En cuanto al vendedor, TELCEL y la Gerencia de Atencién a Distribuidores, no tiene
elaborado un perfil exacto de las caracteristicas y responsabllldades que debe tener un
vendedor , ya que cada Distribuidor autorizado tiene la fibertad de contratar a los
vendedores que considere adecuados al puesto. Asimismo no se cuenta con un dato
exacto del nimero de vendedores y distribuidores con tos que cuenta TELCEL.-

Un punto importante a considerar es la competencia; pertencciente al grupo IUSA
(Industrias Unidas, S.A.). IUSA agrupa a mas de 100 empresas en las industrias eléctricas,



metalmecdnicas, automotriz, construccion, telecomunicaciones, metaltirgicas y en otros
importantes sectores industriales y de servicios.

Creando en 1989 para la comercializacion de la telefonia celular & grupo IUSACELL,
(IUSACELL, 1994).

Esta empresa al igual que TELCEL opera en una frecuencia de entre los 800 y 900
megahertz; es decir, es el mismo “ancho de aire” que corresponde a la telefonia celular,
pero operando en la Banda A y en toda la Repiiblica Mexicana a través de una asociacion
llamada AMCEL (Asociacion Mexicana de Concesionarios de Radiofrecuencia Celular).

L.a competencia oftece los mismos servicios adicionales que TELCEL,; también cuentan
con una fuerza de ventas y distribuidores antorizados, teniendo que cubrir los siguientes
requisitos para tal fin:

o Exclusividad absoluta en servicios celulares y afines.

o Excelencia en la calidad del servicio.

* Compromiso con la eficiencia y aprovechamiento de la tecnologia
o Motivacion hacia el crecimiento

e Disposicion para aprender y capacitar a sus empleados.

o Estricto apepo a politicas y procedimientos. (op cit.).

TUSACELL fue la primera empresa en México dentro de este giro. Ahora se encuentran
en constante competencia las dos empresas de telefonfa celular. (op cit.)

2,7. LA IMPORTANCIA DEL SERVICIO Y EL VENDEDOR

St observamos detenidamente a nuestros alrededores, podemos observar que cada dia
tas fabricas producen millones y millones de articulos que inundan las bodegas y que
deben colocarse a través de la ventas para ser usados y consumidos.

En un sistema de libre empresa, las ventas constituyen el puntal del equilibrio, no sélo
econdmico, sino también social y politice de los estados. (Rodriguez, 1988).
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Si falla la labor de ventas, se crean excesos de produccion que pueden llevar a la
paralizacion de las fabnicas y al colapso de la economia. Desde otro punto de wista, la
panoramica tiene matrices abiertos y alentadores para nosotros: la poblacion mundial
crece, y se multiplican y diversifican las necesidades de un piblico cada dia mas
exigente y mas sofisticado.

Se vive ent un mundo en cambio y en un mundo de intercambio, cuyo mejor exponente
parece ser la compraventa. (op cit.)

Asi el arte de vender se define como el proceso por medio del cual, ¢l vendedor
averigua y activa las necestdades y deseos del comprador y satisfaciendo los mismos
con ventajas mutuas y continuas para ambas partes. (Silva, 1988).

Las ventas desempefian en la sociedad una funcion analoga a la del sistema
circulatorio: la distribucion, el llevar las cosas valiosas a los puntos donde se necesitan
o se pueden necesitar, y promueven un trafico de valores. Comercializando solo con lo
valioso y escaso (Rodriguez, 1988).

Por otra parte, cabe sefialar que todos los seres humanos somos vendedores, porque
todos, en una forma o en otra, buscamos que otros acepten cosas nuestras a cambio de
algo; y en forma particular, los profesionistas de cualquier profesion y los técnicos de
cualquier oficio venden sus servicios al publico.

Ademas se debe considerar que sin el vendedor no seria posible distribuir los biencs y
servicios que son indispensables para satisfacer las necesidades y demandas del
publico consumidor. Se necesita de un vendedor para estimular el interés en los
productos que pueden ayudar a los fabricantes a ser mas cficientes y a todos los
consumidores a encontrar su satisfaccion por el producto adquirido. (Silva, 1988)

TELCEL es una empresa de servicio Ja cual estd integrada por un corporativo,
distribuidores autorizados y su fuerza de ventas.

El poder ofrecer un mejor servicio por parte de los distribuidores, es un punto
relevante para esta organizacion, en donde el vendedor juega un papel primordial para
el desarrollo de la misma.



L2t ser vendedor, implica ciertos rasgos que consolidan la satisfaceon y el éxito en el
desempefio, ast como las carreras de macstro, politico, militar o marinero, ete.
implicando ciertos rasgos especiales.

£stos rasgos, conforman un perfif apareciendo ubicado en los siguicntes marcos:

® Dinamismo y agresividad: donde el vender es asunto de fuerza y de decisiones, de
condiciones optimas de salud y vitalidad.

¢ Asertividad; Una persona segura de si misma, de su trabajo, de los productos que
representa; que da confianza, entusiasmo y aplome; una persona que sabe manejar
los mecanismo de la autoestima y los del pensamiento positivo. Su actitud hacia si
mismo es de aceptacion y de valoracion.

o Alterocentrismo: Una persona orientada a la gente: interesada, intuitiva, perceptiva,
servicial. A esta base, se halla su capacidad de refacion, condensada en un caracter
extrovertido, confiable y confiado, sincero y cordial, claro y directo; convencido de
que el mundo es bueno, y de que los compradores son buenos y valiosos. Y en este
punto se sefiala que el éxito de un vendedor puede estar, no tanto en la forma en que
habla a los clientes, sino como los escucha. (Rodriguez, 1988.)

Un buen vendedor, puede serlo cubriendo un perfil psicologico cubriendo los
siguientes puntos:

v Entusiasmo: Contagiar con optimismo y gusto por la accion; cualidad basica para
el vendedor.

v/ Audacia: La venta moderna se mueve en la atmosfera del cambio, del progreso, de
las innovaciones sugestivas y prometedoras y de los grandes proyectos; en su
estrategia incluye los descuentos, las gangas, los planes seductores y la accion
rapida y enérgica. '

v Discipling: responsabilidad. Hablamos del hombre organizado, ordenado, puntual,
cumplido y confiable. ’

v Tenacidad: El comin denominador de los triunfadores en todos los campos es la
entrega total. Asi, quien quicre ser una gran vendedor debe ser un gran trabajador,



Refinéndose a la persona enérgica que canahiza su encigia hacia el trafico de cosas
valtosas.

v Creatividad: El gran vendedor es ingeniosamente persistente, siempre tiene
miciativa. Si progresa tanto es porque no solo vende mercancias sino ideas.

v Presencia impactante: Debe haber adquirido una aire de importancia, sin
pretensiones y sin afectacion. Casi todo el mundo se siente atraido hacia una
persona importante y triunfadora,

v/ Cultura: Una solida base de cultura general, es indispensable, necesitando
conocimientos especificos del medio socioeconomico, de la empresa, del producto,
de los compradores, de la competenciay de conocimientos actualizados.(Rodriguez,
1988).

En resumen, el pérﬁl del vendedor psicoldgico como lo describe Rodriguez, 1988
quedaria de la siguiente manera:

| Comprension: que engloba simpatia, empatia, respecto, capacidad de dialogo.
2. Agresividad: que implica fuerza, energia, necesidad de conquistar, tenacidad.(op cit.)
Ademas de lo anteriormente escrito, es indispensable que el vendedor considere que

El conocimiento del producto que ofrece le dard mas argumento de venta y por ende
satisfaccion del cliente, Ademas tiene la responsabilidad de explicar los beneficios y
usos de sus productos, mostrando como satisface las necesidades del interesado.
contestando a sus preguntas y objeciones. (Silva, 1988).

Por otra parte, la empatia que es ponerse en el lugar de {a otra persona, significa tener
sensibilidad por los sentimientos e intereses de los demas, es decir, de alguna u otra
forma los vendedores también han sido clientes y la atencion que nos gusta tener es la
que debemos proyectar. (op cit.).



Los puntos anteriores no es solo para leerlos y guardarlos, hay que practicarlos.
Ademas, con la constante preparacion, se tendrd mas argumento de venta y por ende
mayor captacion de clientes.
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CAPITULO I

Procedimicnto.

OBJETIVO GENERAL:

Evaluacion de la Efectividad de un Programa de
Capacitacion a Vendedores

FASE I DISENO Y APLICACION:

La Gerencia de Entrenamiento Comercial, disefid un cuestionario de evaluacion de
seguimiento, de 42 preguntas (ver pagina siguiente);, con la finalidad de detectar los
conocimientos y errores comunes que presenta la fuerza de ventas una vez recibida la
capacitacion basica de telefonia celular. Estos cuestionarios contienen preguntas cerradas

S1- NO mas respuesta de ensayo restringido.

Una vez que se les ha dado la capacitacion a los vendedores, se aplica una evaluacion de
aprendizaje. Existen participantes que acreditan su examen con un promedio arriba de 9.y
se les otorga una coastancia que los acredita como Asesores de Telefonia Celular. A los
que no obtienen esa calificacién se les da una oportunidad para volver a presentar dicho
examen y obtener asi la constancia.

Los cuestionartos fueron aplicados 60 dias después de haber recibido dicha capacitacion.
Durante este tiempo las visitas por cuestiones de trabajo internas, no fiieron diarias sino se
flevaban a cabo un dia a la semana programando las distribuidoras a visitar, realizando por
semana 10 encuestas en promedio, entre las cuatro personas que integramos fa Gerencta,

Cabe hacer mencion que fa evaluacion de aprendizaje, en cuanto a contenido; es diferente
a la evaluacion de seguimiento aplicada después de un tiempo.



_CUESTIONARIO

ESIDADES DE CAPACITACION)
NTRENAMIENTO COMERCIAL R-9

GERENCIAL. DEF

FECHA.

NOMBRE:

DISTRIBUIDOR:

DOM. DEL DISTRIBUIDOR:

TELEFONO: PUESTO Y ANTIGUEDAD:

1.¢En tjue fecha tomaste el curso Bisico de Telefonla Celulat?

2.;Conoces la Mision TELCEL?

S NO_ {CUAL,
ES?

3. ;Conoces los difcrentes tipos de aparatos celulures que hay en existencia cn e} mercado?
S NO__ JCUALES
SON?

4. Crees que TELCEL iene la cobertura mis grande a nivel nacional?

Sl NO. L cuantas regiones se divide:

5.Menciona 103 clementos fundamentales para que se enlace una comunicacion cclular
2 3

6 (Conoces {a matcacion local de celular a convencional y de celulur a celular?
st NO Ejemplo

7.;Los digitos de un TELCEL de México son los mismos que en el interior de la Reptblica?
St NO




8 (Cudles son las recomendaciones gencrales que se le deben dar a conocer al usuario en la compra de un teléfono
celular? SI__ NO__ MENCIONE 4

l
2
3

Y.41.08 servicios adicionales cuentan con plan minimo Jorzose?
SL_ NO

10.;Conoces las caracterlsticas fundamentales del Buzdn Universal?
St NO

p— —

11.¢Conoces ¢l costo del Buzdn Plan B y sus caructeristicas principales?
SI NO__

12.;Sablas que en TELCEL el buzon celular Plan A al recibir mensajes, da tn margen de § segundos para iniciar la
facturacion de dicho mensaje?
Sl NO

13.;Conoces los pasos para ja personalizacion del Buzon Celular?
SI NO

14.;Conoces las caracteristicas dei Plan Fin de Semana?
sl NO

15.¢Conoces cudles son [os documentos que debe entregar un cliente para poder activor su linea celular como persona
moral?
SI__ NO

16.¢Conoces cufles son los documentos que debe entregar un cliente para poder activar su lfnea celulzr como persona
fisica?
St NO

17.2En tus puntos de venta conocen y cuentan con informacion detallada de los servicios que olofgn Rescitel 100
Send Plus?
SI__ NO
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18 Rescatel 100 Send Plus otorga los heneficios a quien se seffala en el contrato 6 a quien porta ¢ teléfono al

momento que solicita el apoyo

19.4Cual es el costit mensual de Reseatel 100 Send?

20 ;Cudl es ¢l costo atensual de Rescatet 100 Send Plus?

21.;Conoces las empresas que respaldan o Rescatel en cuanto o Seguridad y Responsabilidad Civil?
Si__ NO

22 ;Consideras que a un usuario se le puede cabrar Ia Larga Distancia (cuando viaja a una region diferente a la que
pertencce), por ¢l solo hecho de marcar la clave lada de ese lugar?
SI NO__

23.;Consideras que un usunrio Roamer puede gozar de los mismos servicios que tiene en su regidn de origen?
S NO__ - s

24 ; Conoces cunl ¢s ¢l funcionamiento del cabro de las Hamadus de Larga Distancia en TELCEL?
| NO

25.¢Conoces ¢l costo que paga un usuario Roamer?
Si___ NO__

26.51 un cliente Hama aproximadamente 85 minutos al mes, qué plan tecomendarias?

27.¢8i unusuario no cuenta con Tarjeta de Crédito, TELCEL tiene algin plan tarifario para é17

28.;Conoces los pianes que ofrece servicios adicionales gratis en su renta mensual?
St NO__

29;Conuces los nucvas planes que oftece TELCEL?
SI__ NO,
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30.;Cuat es el nombre del nueve producto de TELCEL v sus principales caracteristicas”

SL__ NO__

31 4En qué porcentage conaces las caracteristicas generales que ofrece w producto?

32.4A quien o a quienes se le olorga la Facturacion Detallada?
St NO__

33.;Sabes desde que tiempo sc factura al revisar mensajes del Buzan Universal?
S NO___

34.Nombre det boletin que se edita y distribuye mensualmente » distribuidores y vendedores?
st NO__

35.4En tus puntos de venta, cuentan con los monuales de la cobertura actualizada de TELCEL?

s NO__ PORQUE?

36..En tus puntos de venta cuentan con informacidn por escrito del funcionamicento y de tos servicios adicionales?
SI___ NO__

37.Mencions $ ventajas de TELCEL con la competencin

38yCudll e¢s w  opimidn de la  Capacitacion  que  imparte  TELCEL a los
Distribuidores?

39.;Consideras que la Capacitacion s valiosa para el desarrollo de la empresa?
St NO

40.Cursos de Capacitacion que consideras t¢ hacen falta para el correcto desempedo de tu labor?

41.¢Cuentas con la papeleria bisica de los servicios TELCEL?
S( NO

42.,Qué espero de i Distriluidor?
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Estas 42 preguntas quedaron clasificadas de la siguiente forma para el analisis del mismo:

¢ DBisico de Telefonia Celular. Se refierc al nimero de personas que han asistido al
curso.

Pregunta No. |

s Mision TELCEL. Conocimiento de la filosofia del servicio en TELCEL
Pregunta No.2

¢ Conocimientos generales. Sc refiere al conocimiento de los tipos de aparatos,
funcionamiento del sistema celular y recomendaciones al usuario una vez adquirido el
servicio.
Preguntas No. 3, 4,5, 8

¢ Marcacion. Conocimiento de marcacion local, celilar a celular y convencional a
celular

Preguntas No. 6, 7.

o Roaming y Facturacion. Se enfoca al conocimiento del cobro de lfamadas Larga
Distancia, costos'y cobertura.
Preguntas No. 22, 23, 24, 25, 33y 35.

o Servicios Adicionales. Refiriéndose 2 los costos de servicios adicionales,
caracteristicas generales.
Preguntas No. 9, 10, 11, 12, 13, 14, 32,26

¢ Rescatel. Serefiere a los conocimientos generales de este servicio, asi como los costos
de renta.

Preguntas No. 17, 18, 19, 20, 21

* Requisitos para activacion. Se refiere 2 los documentos que entrega un usuario para
poder activar su linea celular, lamese persona moral o fisica.
Pregunta No. 15, 16, 41

o Planes tarifarios. Planes en cuanto a caracteristicas, plazos, vminutos recomendables,
servicios que incluye, etc.
Pregunta No. 26, 27, 28, 29, 30

o Medios informativos internos. Conocimiento de los boletines informativos que edita
TELCEL a sus distribuidores y fuerza de ventas.
Pregunta No. 34



o Conocimicento de la competencia Se engloban a servicios generales que ofrece la
competencia asi como ventajas de TELCEL sobre la misma.
Pregunta No 17

s Areas de oportunidad. Cursos de capacitacion que requieren los distribuidores y fuerza
de ventas para el logro de objetivos de su puesto de trabajo.
Pregunta No. 39 y 40

s Expectativas del vendedor. Refiriendose a lo que el vendedor espera de su
distribuidor, asi como el apoyo para un desarrollo laboral, falta de informacion por
parte de los distribuidores directos a los subdistribuidores, apoyo en cuanto a
capacitacion, falta de papeleria para mostrar el producto y de llenado de contratos.
Pregunta No. 42

Asimismo, las preguntas |, 2, 34, 37, 38, 39, 40 y 42 no se contemplan en los resultados y
gréficas de este Reporte, ya que no ticnen que ver con ¢l aprendizaje por ser irrelevantes al
trabajo presentado.

Cabe seflalar que de los cuestionarios aplicados a una parte de la poblacion, eran
vendedores que acreditaron fos examenes de evaluacion del curso basico; donde se
muestran las calificaciones de cada uno de los participantes, asl como las calificaciones
también obtenidas en la evaluacion de seguimiento.

Los cuestionarios se aplicaron a 50 vendedores de 28 puntos de venta de las diferentes
distribuidoras autorizadas TELCEL, escogidas al azar siendo principalmente zonas de
polanco, galerias, plaza universidad, mixcoac y centro. Representando el 10% de la
poblacion general de fuerza de ventas que se tiene registrado. Siendo esta muestra
estadisticamente representativa.(Trillas, 1981).

Cada uno de los participantes tenia una antigiiedad promedio de:

@2 a s afios: 22%
@1 afto 28%
@ menos de un aflo; 50%

De los cuales y para fines de actualizacion, sobre todo los participantes de mas
antigiiedad; asistieron al curso nuevamente en fechas recientes.
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Por otra parte quicnes contestaron los cuestionarios por puesto, se clasifico de la siguiente
manera,

@ E! 28% fueron Gerentes
(@ E1 4% Supervisores
 El 2% Sccretaria

@ El 66% Vendedores

Las visitas que se llevaron a cabo tuvieron una duracion aproximada de 20 a 25 minutos
con cada vendedor, ya que el cuestionario no se les daba a contestar sino se realizaba una
entrevista.

Si el vendedor tenia alguna duda o erraba en su respuesta, ésta se anotaba como erronea y
se le daba una explicacidn breve para aclarar su duda. Aplicindose en este apartado el
principio de! aprendizaje de conocimiento de resultados, es decir, se le informaba
inmediatamente respecto a lo correcto o incorrecto de la respuesta que proporcionaba.
(Mcyer, 1973).

Asimismo, al final de la encuesta cada vendedor exponia alguna inconformidad con el
actual sistema administrativo que se lleva a cabo y se anotaba con el fin de reportarlo
directamente con la Gerente de Atencion a Distribuidores. Posteriormente en el capitulo
de evaluacion y analisis se muestran a detalle estos resuitados.

FASE 11 DESCRIPCION DE RESULTADOS

Posteriormente se procedit a la evaluacion de los 50 cuestionarios aplicados con base en
sus respuestas: :

SI = como respuesta acertada

NO = respuesta erronea

Si el vendedor, mencionaba que si sabia la respuesta y su argumento era erroneo, la

respuesta se computaba como erronea.

Se procedio a calificar cuestionario por cuestionario y pregunta por pregunta con base en
la clasificacion antes mencionada. ‘
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Anotados los puntajes, se obtuvicron los promedios por participante en uyna tabla de
frecuencias. Para despues hacer una comparacion con las evaluaciones antes presentadas
por cada uno de los participantes, es decir, de los examenes que realizaron al término del

Curso.

PARTICIPANTE

CALIF. EXAMEN

CUESTHONARIQ DE SEGUIMIERTO

[ s
_ 9.3 10}
8 9
85 10
7 B
10| 10
9.8 9
98 10
) 9
8 9
_ 85 R
] 93] 10
9 10
85 3
9| 9
~ 9 9
88 10
93 10
10 10
[ 9|
8 9|
85 9
93 10
9 10
) 9
19 9
5 9
8| 9
] 10
9 9
9 9
56| 10
10 10
(K] 9
93 9
9 9
10 9
9 9
9 9
85 10
B 9|
10
9 10
8 10
9 10
85 10
7.5 10
9 9
9 10,
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Teniendo los promedios tanto de los examenes iniciales como los promedios de evaluacion
de seguimiento, se compard estadisticamente la efectividad de la capacitacion con la
operacion real de los distribuidores y su fuerza de ventas a través del desempeiio de y los
indicadores de calidad y productividad de la propia empresa.

La empresa llevo a cabo en el mes de abril de 1996 una encuesta a 200 “nuevos” usuarios,
seleccionados al azar, donde se evalud al distribuidor y su fuerza de ventas por parte de la
Gerencia de Mercadotecnia Corporativa.

De los puntos a evaluar, los clasificaron dentro de los siguientes rubros:

Conocimientos Generales de Telefonia
Amabilidad

Eficiencia

Trato

Actitud de Servicio

Instalaciones y

Rapidez en el servicio

El enfoque de esta encuesta, fue que a través del “nuevo” usuario se preguntaba la calidad
del servicio, asi como los conocimientos generales que el vendedor proporcionaba al
momento de atender y ofrecer el servicio.

El rubro de Conocimientos Generales, que es el que nos compete para fines de este
reporte; la Gerencia - de Mercadotecnia Corporativa lo considerd bajo los siguientes
aspectos:

I. Falta de capacitacidny supervisidn
1L Dar mis y mejor informacion

111 Funcionamiento del equipo
IV.Marcacién y Larga Distancia

V. Roaming Automatico Nacional
V1.Buzdn Universal y Buzon TELCEL
VIL.Rescatel 100 send y Plus

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion de acuerdo a los porcentajes
encontrados.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA AL NUEVO USUARIO POR PARTE
OE LA GERENCIA DE MERCABOTECNICA CORPORATIVA
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En esta grafica, se pueden apreciar los resultados obtenidos de la encuesta realizada por la
Gerencia de Mercadotecnia Corporativa, bajo el rubro de Conceptos Generales.

La comparacion y anlisis de estos resultados, con los obtenidos por el cuestionario de
seguimiento, se describen en el capitulo siguiente.
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CAPITULO IV

Evaluacién

Los resultados, obtenidos en la evaluacion de seguimiento fueson los siguientes:

RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE SEGUIMIENTO APLICADO A LA
FUERZA DE VENTAS TELCEL

:
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En ésta grafica se pueden apreciar los- resultados obtenidos de la evaluacion de
seguimiento, de acuerdo a la clasificacion de preguntas preestablecido.

El 86% conoce el procedimiento de marcacion de convencional a celular y celular a

celular,
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El 78% conoce los digitos que integran un nimero TELCEL

El 42% conoce el funcionamicnto de la facturacion en los casos de usuario roamer

El 82% conoce los servicios y beneficios con los que cuentan los usuarios roamer.

El 82% conoce que el cobro de Larga Distancia es facturado por TELMEX.

E164% conoce el costo que paga un usuario roamer

El 76% conoce comio se lleva a cabo la facturacion del Buzan Universal.

El 48% de los puntos de venta cuentan con manuales, mapas o guias

de cobertura actualizada

78% de la muestra sabe que los servicios adicionales no cuentan con un plan minimo
forzoso.

76% conoce las caracteristicas fundamentales del Buzon Universal.

48% conoce las caracteristicas y costo del Buzon TELCEL Plan "B

36% conoce las caracieristicas para facturar en el Buzon TELCEL Plan “A”

32% sabe como llevar a cabo la personalizacion de mensajes en el Buzon celular

86% de la muestra identifica las caracteristicas del Plan Fin de Semana.

66% conoce a quien sc le otorga los beneficios de Rescatel 100 Send Plus.

04% reconoce que Rescatel 100 Send no tiene costo de renta mensual.

72% conoce el costo de renta mensual de Rescatel 100 Send Plus.

£l 44% conoce el nombre de las empresas que respaldan a Rescatel 100 Send Plus en
cuanto a seguridad y responsabilidad civil.

E! 96% conoce los requisitos para activar una linea celular como persona moral y el 98%
como persona fisica.

El 44% mancja la tabla de rangos en tiempo aire celular para recomendar el plan tarifario
nas adecuado de acuerdo a las necesidades del cliente.

E! 90% de la muestra identifica las caracteristicas del plan libre.

El 64% conoce los planes que ofrecen servicios adicionales gratis en su renta mensual.

El 86% conoce el nuevo sistema amigo por su nombre, pero solo el 70% conoce sus
caracteristicas y procedimientos.

El 50% demanda mayor apoyo por parte de su distribuidor en cuanto a capacitacion,

desarrollo, incentivos, papeleria, etc. Y solo un 6% solicita un mejor sueldo.
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Ein resumen, los resultados arrojados por el cuestionario de seguimiento, nos indican que
aun habiendo promedios bajos, se ha seguido reforzando el conocimiento adquirido en el
curso basico que se les imparte a dicha fuerza de ventas después de un tiempo, teniendo la

referencia de tos reactivos que se encuentran arriba del promedio

Cabe hacer mencion que aunque por parte de TELCEL, la capacitacion no es obligatoria,
es alto el porcentaje de los vendedores que asisten a los cursos y participan por propia

niciativa,

Asimismo, se pudo observar que existen reactivos de los cuales fueron contestados

erroneamente por los vendedores siendo estos los siguientes:

DEREACTVO Y DE8 APC

18, BENEFICIOS DE RESCATEL PLUS

13, PERSONALIZACION OE BUZON CELULAR 68%
12, FACTURACION PLAN A 64%
26. PLANES TARIFARIOS NECESIDADES DEL CLIENTE 56%
21, EMPRESAS QUE RESPALDAN A RESCATEL 56%
35, COBERTURA ACTUALIZADA 56%
36, FUNCION DE LOS SERVICIOS ADICIONALES 4%
17, SERVICIOS DE RESCATEL 100 PLUS 42%
11, COSTO BUZON B Y CARACTERISTICAS 2%
28, SERVICIOS ADICIONALES GRATIS 3%
25,COSTO DE USUARIO ROAMER 36%
22, COBRO LARGA DISTANCIA 36%

%
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HO. DE PERSONAS QUE CONTESTARON ERRONEAMENTE LOS REACTIVOS DEL CUESTIONARIO OE
SEGUIMENTO

;)3
t!:n
|
SH
|
g @ L
] wggsa §§“%;§§
Cor g b 3§§§9§§,332§5§2
AR ERN LR
Boi i M
ie o € Y

En ésta grafica se muestra el nfimero de personas que erraron su respuesta del
cuestionario de seguimiento, asl como ¢l niimero de reactivo.

Dentro de los reactivos mas bajos, el reactivo 13 Personalizacion de Buzén Celular, el
reactivo 12, Facturacion del Buzon Celular Plan “A”, 26 deteccion de necesidades del
cliente con respecto a planes tarifarios, 21 empresas que respaldan a Rescatel 100 Send,
son reactivos de conocimientos indispensables y que sin embargo los vendedores objetan
que su desconocimiento se debe a que en la practica los usuarios ya tienen idea de lo que
desean al momento de entrar a la distribuidora y que no les interesa conocer ese servicio.

Por otra parte 2l comparar los resultados obtenidos de fa evaluacion después del curso y
de la evaluacion de seguimiento, podemos observar una diferencia mayor de éste tltimo en
cuanto al conocimiento que ha adquirido el vendedor; ya que con la practica en su puesto
de trabajo y la experiencia de estar en constante contacto con los aparatos telefénicos y su
funcionamiento han podido coadyuvar a su aprendizaje.
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GRAFICA DE PROMEDIOS DE LA EVALUACION DE SEGUIMIENTO
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EVALUACION DESPUES DELA
CAPACITACION
EVALUACION DE SEGUIMIENTO

En ésta'grifica se pueden apreciar los promedios de la evaluacion al término del curso y
de seguimiento, observandose un incremento en cuanto a resultados.

En la encuesta realizada por la Gerencia de Mercadotecnia Corporativa de fa propia
empresa, los resultados que se arrojan fueron principalmente los siguientes:

De los rubros mis bajos, se encuentran nuevamente el manejo de Buzones, el
Conocimiento de Roaming Automético Nacional, de Rescatel, Cobros de Larga Distancia
y Servicios Adicionales que se encuentran por abajo del promedio.

Concluyendo, es de suma importancia que el usuario pueda conocer los servicios
adicionales que existen, ademas de poner mis énfasis al momento de capacitar a los
vendedores en estos rubros.

Haciendo una comparacion de los resultados tanto de:

1. Evaluacion de seguimiento.
2. Resultados de la operacion real de la propia empresa,;

N



i

Se concluye que:

A)En cuanto a buzones tanto a Plan “A” y Plan “B” sus caracteristicas y [unciones
principales; se observa que coinciden en un puntaje por debajo del promedio.
Diciéndonos que no se conoce a fondo este tipo de buzén y por lo tanto afecta en
cuanto a la informacion que se pueda dar al usuario.

B) En costos de roaming automatico nacional y facturacion; también existio un puntaje por
debajo del promedio. Nuevamente es un puntaje que afecta al conocimiento exacto de!
servicio y por ende el no poder dar una informacion acertada al usuario.

C)En cuanto a caracteristicas de Rescatel 100 send y el plus, existe un puntaje bajo en
cuanto a los resultados de la propia empresa; mas sin embargo en la evaluacién de
seguimiento, se obtuvo un porcentaje bajo en cuanto a las empresas que respaldan a
Rescatel 100 send y el plus, no siendo asi en cuanto a los beneficios que otorga este
servicio de Rescatel y los costos. Esto nos refleja que no se conoce con exactitud los
beneficios que brinda este servicio y que provocan una confusion a los usuarios
repercutiendo en la no contratacién de dicho servicio.

D) Existen diferencias significativas en cuanto al conocimiento, caracteristicas y-costo del
buzon universal, ya que en el estudio de Mercadotecnia, lo reportan como un
porcentaje por debajo del promedio. No siendo asi en la evaluacion de seguimiento, ya
que un porcentaje elevado conoce las caracteristicas de dicho buzén, asi como su
costo. En promedio se reporta un 70% de conocimientos mientras que en el estudio de
la propia empresa computaun 31%.

E) Enlo que respecta a los servicios adicionales con los que cuenta TELCEL, refiriéndose
a las caracteristicas y costos; el estudio de la propia empresa reportan un bajo
promedio, mientras que en la evaluacion del seguimiento existe un porcentaje por arriba
del promedio de este conocimiento.

F) En los resultados arrojados respecto a marcacion, los puntajes coinciden en estar arriba
del promedio tanto en el estudio de la propia empresa y de la- evaluacion de
seguimiento, es decir; los vendedores conocen la marcacion local de celular'a celular y
de convencional a celular del aparato telefonico. Siendo un resultado aceptable ya que
por induccion a la telefonia, es uno de los principales puntos a mencionar al usuario una
vez contratado el servicio.
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Cabe aclarar que los ultimos puntos de los resultados de seguimiento, no se van a
considerar para la comparacion con la efectividad de la propia empresa, ya que ¢éstos
rubros (conocimientos generales de Sistema Amigo y sus caracteristicas principales), es un
producto nuevo que surge a mediados del mes de abril de este ailo y por ende no fueron
contemplados en la encuesta al “nuevo” usuario de la Gerencia de Mercadotecnia
Corporativa.

Por otra parte, de los resultados expuestos, existen otras causas probables que impiden un
desarrollo efectivo, siendo estos los resultados de las inconformidades expresadas por la
fuerza de ventas en la evaluacion de seguimiento, representadas en una grifica de Pareto:

* Sueldo

* Falta de informacion por parte de os distribuidores a {os subdistribuidores
* Apoyo en cuanto a capacitacion

* Falta de papeleria para ofrecer un buen servicio

* No existe suficiente propaganda de servicios para ofrecer

% indiv. % acum.

Apoyo y desarrollo 15 53.60% 53.60%
Capacitacion 10 3570% 89.30%
Otros 3 1070% 100%
total 26 100%
2 100%
27
2]
B 89.30%
20) 71.42%
15 15 53.60%
10 10 35.71%
5|
3 10.71%
1
NO. DE PERSONAS oD camscrinciont OTRO3
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En esta grafica de Parcto nos identifica que un 53.60% de la poblacion de la fuerza de
ventas solicita apoyo de sus distribuidores en cuanto a ofrecer a sus empleados
oportunidades de desarrollo para lograr un crecimiento mutuo.

Un 35.71% de la fuerza de ventas, demanda capacitacion y preparacion por parte de sus
distribuidores para poder asistir a cursos y eventos logrando un mayor conacimiento def
producto para ofrecer mejor argumento de venta.

Como porcentaje final, se muestra un 10.7{% donde la fuerza de ventas demanda mejores
sueldos y poder contar con la papeleria diversa para contratar los diferentes servicios, asi
como folleteria.

Capacitacién, material de apoyo, atencion a sus actividades; son aspectos que por parte
del distribuidor deben considerarse para mejorar el desempefio de los mismos, ya que
como hemos visto, pueden ser causas probables que impiden un desempefio efectivo por
parte de la fuerza de ventas,

En resumen podemos concluir que en los aspectos referentes a Buzones tanto en su forma
“A"y“B", al igual que costos y Facturacion de Roaming, existen una baja en cuanto a los
promedios. Estas bajas se consideran ya que:

En la practica el vendedor no ofrece ef servicio, ni el usuario pregunta; porque desconoce
los Buzones mencionados, trayendo consigo que poco a poco se vayan olvidando- estas
funciones que ticne el teléfono.

En cuanto a roaming, es confuso y dificil poder comprender el cobro que tiene un usuario
TELCEL al momento de salir de visje y cual es el cobro de llamadas de Larga Distancia, si
recibe o realiza lamadas. Con la prictica, este tipo de fallas se pueden ir minimizando
hasta lograr un dominio de Roaming.

En marcacién coinciden los estudios que los vendedores efectivamente conocen el
procedimiento para marcacion asi como el teclado basico con el que cuenta un aparato
telefonico celular.

Por lo tanto, es indispensable aclarar e invitar a los vendedores a seguir preparandose en
cuanto a ampliar su conocimiento del producto que estin ofreciendo, y por parte de
capacitacion poner énfasis en los rubros de promedios bajos y reafirmar mas el
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conocimiento de los participantes a través de ejercicios, preguntas y aplicando nuevamente
¢l principio del aprendizaje de conacimientos de resultados.
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Uno de los resultados mas relevantes encontrados en este Reporte Laboral; se basa en el
incremento del aprendizaje por parte de los participantes una vez recibida la instruccion.
Aunado con el reforzamiento de la practica diaria ya en su puesto de trabajo con el
aparato y servicio que se ofrece, en esta ocasion el de Telefonia Celular,

Este aprendizaje se adquirid a través de la metodologia utilizada por el instructor en el
curso; reforzando los conocimientos adquiridos a través de preguntas y la participacion
constante de cada participante; aplicindose una evaluacion formativa. Ya que como
menciona Bravo, (1994), este tipo de evaluacion, nos permite ir conociendo el grado en
que se estin logrando los objetivos propuestos, tomando acciones correctivas para
detectar debilidades, errores y deficiencias de los participantes durante la misma,

Asimismo, las preguntas que se levaron a cabo durante la instruccion para corroborar el
aprendizaje, fueron de tipo:

¢ General
o Especificas
¢ Retransmitidas

Y siguiendo esta metodologia, se aprovecht el uso de este upo de preguntas para reforzar.
y saber si se estaba dando un aprendizaje.Ya que como menciona Reza en su'libro el ABC
del instructor (1994), al realizar preguntas de tipo general, mismas que son aquellas que
realiza el instructor dirigidas a todo el grupo, de tal manera que puedan responderse por
cualquiera de los participantes reforzando el aprendizaje.

Por su parte, las preguntas especificas se dirigen a una persona en lo particular para llamar
la atencion, reforzandose algiin aspecto del contenido del curso que esté tratandose,
aprovechando la experiencia o conocimientos que tenga el participante, etc. (op cit.)
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Por lumo, las preguntas retransmitidas que son las que se dirigen al instructor para
provocar la participacion y la discusion entre el grupo (op €it.).

Aunado al Jogro de objetivos instruccionales, estos resultados se han visto reforzados a
través del examen aplicado al finalizar el curso y el de seguimiento aplicado unos dias
después, donde se comprobo que efectivamente hubo un incremento del aprendizaje a
través de estos dos instrumentos ( ver capitulo V de resultados).

Esta evaluacion de seguimiento nos da un indicador de aprovechamiento como menciona
Reza, 1994 haciendo referencia que para verificar cuando el participante ha regresado a
sus labores cotidianas y comienza aplicar los conocimientos adquiridos durante el curso,
un cuestionario de seguimicnto va a servir de indicador de aprovechamiente pudiendo
ofrecer resultados medibles y comprobar la efectividad del curso.

Otro de los resultados relevantes encontrados en este Reporte, fue principalmente el
reconocer que los participantes en los temas de Roaming, Buzones y Rescatel; los
consideran temas dificiles y con bastante manejo de informacion.

Al ser temas finales de la instruccion, el instructor no pone énfasis en la transmisidn de
conceptos, abusando de la técnica exposiliva y como material didéctico, el uso de los
acetatos.

Recordando que para que exista un aprendizaje efectivo; no abusando de alguna técnica de
instruccion en especial y de acuerdo a Reza (1994); el instructor deberd utilizar ciertas
dinimicas y cjercicios con la ayuda de liminas y materiales didacticos que atraigan y
mantengan la atencidn del participante

Siendo que un participante aprende mejor cuando se transmite dicha enseflanza a través de
la vista, que de los demas sentidos:

=> 83% se da cl aprendizaje a través de la vista
= 11% a través del oido

= 3.5% a través del olfato

= 1.5% a través del gusto

= 1% através del tacto. (op cit.)
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Por otra parte, sc encontrd también que influyo en el aprendizaje de este Repore, la
concepcion de los grupos en cuanto a los participantes que lo integran como.

A edad
A grado escolar y,
A experiencia previa

Ya que segun Smith y Delahaye (1990), mencionan que las caracteristicas de los
capacitandos pueden tener influcncia poderosa en el éxito o fracaso de un programa asi
como en la calidad de los beneficios para el instructor y para la organizacién:

1) La capacidad del participante, considerando que posee cierta capacidad para manejar
aspectos intelectuales (conceptuales) del programa, no pudiendo entender el contenido
del curso (op cit.).

2) La motivacion. El participante estara lo suficientemente motivado para aprender
durante el programa de capacitacion y luego ya en su puesto de trabajo desempeiiarse
efectivamente.

3) Considerar que el participante tiene la necesidad de capacitarse y que le faltan
conocimientos, habilidades y actitudes para el desempeiio de su labor.

4) La oportunidad de aplicar los conocimientos, habilidades y actitudes a su puesto de
trabajo.

Reforzando lo anterior, Craig en 1989, menciona que cs obvio que haya muchos factores
variables que afecten’ los resultados de la capacitacion. como son: el grupo, el
conferencista y la manera de enforcar la forma de entrenamiento.

Asi, de alguna manera el aprendizaje de algunos participantes se ve afectado, ya que los
grupos por lo regular son heterogéneos.

De los resultados no esperados, uno de los principales fue, que al no tener bien claro el
objetivo general de instruccion, el instructor desvia su informacion del objetivo planteado
inicialmente. No siendo éste Gltimo muy claro ni bien redactado: Y por ende pudo afectar
en la evaluacion de los resultados y medicion del aprendizaje.
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Recordando que un objetivo terminal facilita en gran medida la evalracion de los
resultados de los cursos y eventos al igual que el aprendizaje (Mian, 1995). Y que al
redactar un objetivo de instruccion, se deberi de elaborar de acuerdo a:

a) Un verbo de accion que indique lo que se va a medir
b) Resultados claves esperados en términos de productos o servicios.

¢) Parametros cuantificables para verificar el cumplimento de los objetivos. Entre otros
cantidad (frecuencia, nimero de veces, porcentajes); calidad (que cumpla con cierto
proceso); tiempo (que cumpla con tiempo/calendario establecido), costo, duracian,
condiciones de operacion (rateria prima, herramienta, equipo, etc., etc.), (op cit.).

Considerar que para cada objetivo redactado se prescriba una sola meta susceptible de ser
medida, para que de una inanera clara se determine si se alcanzé el objetivo,

Y al tener claro dicho objetivo, se planea la instruccién, tiempos y se aplican las
evaluaciones correspondientes. (op cit.)

El objetivo planteado fue el evaluar la efectividad de dicho curso, el cual se cumnptio, ya
que hubo un incremento del aprendizaje; sirviéndonos este Reporte para valorar, controlar
y tomar en cuenta factores que no se habian considerado y que influyen en la transmision
de conocimientos.

Durante el curso, se da a una introduccion al tema a tratar (Telefonia Celular) 2 través de
una pelicula de aproximadamente 10 minutos, se realizan- ejercicios précticos durante la
sesion y se hacen resimenes al final de cada tema subrayando aspectos fundamentales del
objetivo. Esto nos apoya en cuanto al principio de aprendizaje de Respuesta Activa, el
cual nos dice (Meyer, 1973), se aprende solo lo que la metodologia que se siga le esté
incitando, generando, provocando; a hacer o le induce al participante a hacer.

Por otra parte, en el transcurso- de la instruccion, se tevaban a cabo serie de preguntas
hacia los participantes por parte del instructor, el cual inmediatamente daba a conocer al
participante lo erronea o acertada de su respuesta Ya que como menciona Meyer (1973) al
dar a conocer al participante ¢! resultado de lo acertada o.no de su respuesta durante su
intervencion en la instruccion o en la realizacion de alghn ejercicio, se refuerza el
conocimiento de dicho participante, - cumpliéndose .con e principio - de! aprendizaje
Conocimiento de Resultados.



Asimismo, ¢l curso estd dividido en subtemas concretos, donde se llevan a cabo practicas
del tema visto y cada uno de los participantes realizan los ejercicios siguiendo las
instrucciones que en ¢l momento se van indicando; retroalimentando la participacion de
cada uno dandoles a conocer lo acertado o erroneo del ejercicio realizado. Esto es, como
menciona Meyer (1973), nos indica que existe un principio del aprendizaje de Minimo de
Errores, cuando una actividad s¢ hace sin que se cometan los rienos errores posibles a
través de objetivos o unidades concretas.

Asi, se corrobora y garantiza un aprendizaje que tendra una aplicacion al puesto de trabajo
de cada vendedor donde se ampliard cl conocimiento del producto, ofreciendo un mejor
servicio, '

Es importante hacer mencion dentro de este apartado que existen factores que pueden
remediar, o “fortalecer” la-instruccion, apoyando mejor al instructor en la transmision del
conocimiento, como por ejemplo:

=» No abusar de una sola técnica de instruccion.

*» No abusar del material didactico, sobre todo de los acetatos.

=> Implementar un tipo de material didactico como el uso de rotafolios, maquetas, mas
gjercicios practicos y sobre todo seguir fomentando la participacion de cada uno de los
participantes. ‘

=» Utilizar técnicas donde se ejemplifiquen los estudios de casos y que en mesa redonda
se pueda lograr la participacion en equipos, logrando acuerdos satisfactorios.

Todo lo anterior pretende lograr un objetivo primordial para la organizacion, que es ¢l de
poder aplicar lo transmitido al participante a su puesto de trabajo, ya que conociendo ef
producto que se ofrece, se tendrd una herramienta fundamental de venta; se venderd
servicio en lugar de problemas, logrando una calidad en ¢l mismo y lo mas importante es
que a través de la evaluacion de la capacitacion ofrecida, conocer las limitaciones de su
desempeilo de la fiterza de ventas al igual que dreas de oportunidad, que pueden ser
resueltas via capacitacion.
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CAPITULO VI

Aportacioncs.

Una de las principales aportaciones de este Reporte Laboral ante Tesis y otros trabajos, es
que se nos da la oportunidad de que con los resultados cncontrados sea pauta para dar
seguimiento a una serie de proyectos con las dreas de la empresa competentes (adelante
descritas); y dar soluciones a corto y mediano plazo, ya que encontrindonos laborando
dentro de las mismas podemos, como especialistas en el area, dar sugerencias a los
gerentes y directivos para instrumentar mecanismos correctivos a los diversos problemas
encontrados que pueden ser resueltos via capacitacion; u otros aquellos que influyen
indirectamente al cumplimiento de objetivos planteados por la organizacion.

Asimismo, los resultados presentados a las Direcciones y Gerencias de la empresa
arrojados por este Reporte, siendo éstas la Gerencia de Desarrollo a Distribuidores y la
Sub-Direccion Comercial, se han planteado establecer varios proyectos como;

Hacer obligatoria la Capacitacion a Distribuidores,

Oftrecer un seguimiento efectivo de la capacitacion,

Elaborar un analisis costo-beneficio de la misma.

Llevar a cabo una descripcion general de puestos para el vendedor y,
Tener un perfi! idéneo del vendedor.

* & & & O

Compromisos adquiridos que traen como resultado el cubrir y satisfacer parte de las
necesidades de servicio, que pueden ser resueltas via capacitacion,

Por otra parte, es importante considerar que este tipo de trabajos a diferencia de otros
presentados anteriormente en el trabajo, nos ha permitido comparar resultados no siendo
un trabajo cientifico, pero si sustentado a través de un marco teorico de referencia donde
no hay que comprobar hipdtesis, desarrollindose en tiempos cortos, mismos que son
requeridos por la organizacion. Comprobando que cfectivamente la intervencion
presentada, tiene clectos favorables y que puede traer consigo desarrollo de individuos,
instituciones y por tanto de la sociedad misma.
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En viriud de los anterior, la imporiancia para ¢ psicologo organizacional es poder
retroalimentar la formacion profesional aplicada al campo real de acuividad, proponiendo
soluciones inmediatas y sobre todo retomando ol aspecto humanista para el bienestar y
desarrollo del personal, en este caso de los distribuidores y su fuerza de ventas
autorizados.

Ademas cf poder proporcionar apoyo y soportes tedricos a los trabajos presentados a las
areas internas, anteriormente mencionadas, y el desarrollar nuestra actividad de capacitar,
y actualizar al vendedor nos “obliga”™ a también estar preparados dia con dia para
coadyuvar al desarrollo de la empresa y por ende del trabajador. Actualizandonos en la
materia y tecnologia que nos compete.

Aunque se ha mencionado que el Distribuidor Autorizado y la fuerza de ventas no
pertenece a TELCEL nominalmente, éstos sc consideran como parte dé,
proporcionindoles entonces una preparacion para un desenvolvimiento y desarrolio en la
actividad que estin desempefiando. Es entonces, de la importancia de los resultados
presentados para que en futuras intervenciones se tengan parimetros base y proponer
estudios futuros con clementos objetivos y medibles para hacer comparacioncs entre
resultados, proponiendo nuevas formas de solucion a problemas.

Asi, teniendo veraces parametros de evaluacion para la capacitacion, podemos ofrecer
varios rumbos para hacer mas efectivo el aprendizaje y la instruccion proporcionada al
Distribuidor y su fuerza de ventas, trayendo como consecuencia- mejores formas de
conocimiento del producto y mejor servicio al cliente.

Una de las satisfacciones ante la elaboracion de este trabajo, es el de saber que la
Psicologia ha presentado en este caso, resultados objetivos y medibles que nos han
retroalimentado de fallas, logros y aspectos por mejorar, no solo en el desempeiio de
aquellos a quien va dirigido el estudio, sino también de todas aquellas areas implicitas de la
enipresa encaminadas al desarroilo del recurso humano pudiendo presentar resultados
objetivos respetando pardmetros comprobados por los estudiosos de fa materia; haciendo
aportaciones medibles presentando pros y contras, siendo mas acertados en cuanto a
soluciones para la resolucion de problemas.

Por otra parte con los resultados obtenidos, podemos determinar nucvas necesidades de
capacitacion, lo cual ayudara a hacer una mejor planeacion de seguimiento, y a tomar
medidas dentro de los planes de capacitacion permanente. Apoyando a la organizacion
provocando un auténtico desarrollo integral y una mayor involucracion para el logro de
objetivos, aportando a la organizacion un mejor conocimiento del producto y por ende
incrementar la calidad en el servicio.



CAPITULO VII

Limitaciones y Sngerencias.

El haber podido realizar un Pretest-Postest, nos hubiese dado mas herramientas de
comparacion en la evaluacion de seguimiento. En los proyectos presentados, se contempla
esta opcion, desarrollando y elaborando la forma en que se pueda abordar en Pretest y un
Postest.

Existe por otra parte un cronograma del instructor muy general, el cual también influyo
para que no sc respetaran los tiempos y dar seguimiento al objetivo general planteado
inicialmente. (ver anexo 3)

En cuanto a los temas altimos dc la instruccion, se ha podido percatar que no es de facil
entendimiento por parte de los participantes, probablemente porque éstos se encuentran
cansados, anstosos de terminar la sesion ya que algunos ticnen citas con sus usuarios para
entrega de equipo; ya no es la misma atencion prestada, debido a que se les da un
descanso para salir a comer y al regresar muestran apatia y sucfio

Una de las formas para remediar esta situacion, seria el dividir la sesion en dos. dias
reduciendo tiempos procurando terminar antes de la comida o hacer mas prictico los
temas finales con ejercicios, participacion activa en equipos, realizando preguntas
constantes interviniendo con alguna dinamica de animacion.

Asimismo, en cuanto a la metodologia es también recomendable evaluar al instructor en
cuanto a su desempefio para mejora o fortalecer puntos de la misma por parie de los
responsables del area, en este caso ¢l Gerente de Entrenamiento Comercial. Asi. como
retroalimentarlo en aspecios de dinamicas empleadas, material didactico, exposicion,
conduccion de grupo, etc. Pudiendo elevar la calidad de la instruccion dando a su vez un
mejor servicio. Permitiendo introducir acciones para que los participantes sigan
disfrutando de los programas de entrenamiento y obtengan los maximos beneficios,
tomando en consideracion ef complementar siempre las evaluaciones de la reaccion con fa
evaluacion de los resultados del aprendizaje.
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Por dltimo, cabe mencionar que no se llevo a cabo el anilisis costo - beneficio de la
inversion que hace la empresa en cuanto a la capacitacion que es impartida a la fuerza de
ventas sobre los resultados y desempefio de los mismos.

Haciendo referencia que aunque cada distribuidor se manegja administrativamente
independiente, esta empresa debera calcular un estimado de! desempeiio logrado por cada
vendedor capacitado, ya que de una manera u otra se estima el gasto invertido en cuanto a
material didactico, sueldos, copias fotostaticas, mantenimiento de aulas, etc.; pero no en
cuanto al desempeiio, de fo que hacen con lo que deberian hacer, considerandose las
repercusiones de sus “errores” para la empresa y e} costo total de fos mismos,
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NOMBRE DEL CURSO: CURSQO BASICO DE TELEFONIA CELULAR

CARTA DESCRIPTIVA

EMPRESA: RADIOMOQOVIL DIPSA, SA. DEC. V.

OBJETIVO GENERAL

DURACION: 8 HORAS

ANEXO 3

AREA USUARIA:FUERZA DE VENTAS TELCEL

EL PARTICIPANTE AL FINALIZAR EL CURSO DESCRIBIRA LOS ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN EL ENLACE DE LA
COMUNICACION CELULAR, MARCACION, SERVICIOS ADICIONALES, PLANES TARIFARIOS, ASI COMO LOS REQUISITOS DE

CONTRATACION PARA PERSONAS FISICAS Y MORALES DE ACUERDO A LOS PARAMETROS ESTABLECIDOS POR TELCEL.

OBJETIVO ESPECIFICO

1) EL PARTICIPANTE
ENTIFICARA LOS FLEMENTOS
" QUE INTERVIENEN EN EL
FUNCIONAMIENTO DEL
JSTEMA CELULAR, TIPOS DE
(PARATOS Y EL PROCESO DE.
1ARCACION LOCAL Y LARGA
MSTANCIA DE ACUERDO AL
MANUAL

FUNCIONAMIENTO
DEL SISTEMA

RECESO

—
SUBTEMA TECNICAS MATERIAL EVALUACION
INSTRUCCIONALES/ DIDACTICO DEL
DINAMICAS APRENDIZAJE
1.1) INTRODUCCION - EXPOSITIVA VIDEO DE LA MISION PREGUNTAS Y
ELEMENTOS QUE - PARTICIPATIVA DE TELCEL RESPUESTAS
CONFORMAN EL - MANUAL DEL
SISTEMA CELULAR PARTICIPANTE
-ACETATOS
- ROMPECABEZAS DEL
SISTEMA
- DIUREX
1.2) TIPO DE APARATCS - EXPOSITIVA - DOMINS DE LOS RETROALIMENTA
Y MARCACION < PARTICIPATIVA DIFERENTES TELEFONOS  CION, ANTE LO
-ACETATOS CORRECTA O
- ARMANDO EL ERRONEA DE L.OS
ROMPECABEZAS EJERCICIOS
- MANUAL DEL
PARTICIPANTE

DURACION

r

A

I
|




OBJETIVO ESPECIFICU

11} EL PARTICIPANTE

“DESCRIBIRA LOS 11 SERVICIOS

ADICIONALES QUE OFRECE

TELCEL . ASI COMO SUS
BENEFICIOS Y COSTOS DE

(ENTA MENSUAL, DE ACUERDO

A 1.0 ESPECIFICADO POR EL

INSTRUCTOR

TEMA

EL PLUS DE LA
TELEFONIA CELULAR

SUBTEMA

IL1) TRANSFERENCIA
DE LLAMADA,
LLAMADA EN ESPERA,
CONFERENCIA
TRIPARTITA Y
FACTURACION
DETALLADA

1L2) BUZON TELCEL Y
BUZON UNIVERSAL

11.3) RESCATEL

IL4) MARCACION
ABREVIADA

1L5) SERVICIO
AUDIOTEXT CON COSTO

1L6) ROAMING
AUTOMATICO
NACIONAL

RESUMEN

I ATV

[N}

TECNICAS MALLRIAL EVALUACION
INSTRUCCIONALES/ DIDACTICU DEL r “
DINAMICAS APRENDIZAJE
- EXPOSITIVA - MANUAL DEL PREGUNTAS Y v "3
- PARTICIPATIVA PARTICIPANTE RESPUESTAS
- ROTAFOLIO
-ACETATOS
- EXPOSITIVA « MANUAL DEL PREGUNTAS Y [l 1+«
- PARTICIPATIVA PARTICIPANTE RESPUESTAS,
- REFLEXIVA -ACETATOS -PARTICIPACION
USO DE LAMINAS
PARA RESUMIR
TEMA DE
BUZONES
EXPOSTITVA - MANUAL DEL PREGUNTAS Y | w 1w
PARTICIPANTE RESPUESTAS
ACETATOS
- EXPOSITIVA - MANUAL DEL PREGUNTASY F.. ..
PARTICIPANTE RESPUESTAS
ACETATOS
- EXPOSITIVA - MANUAL DEL PREGUNTAS Y y .
-PARTICIPATIVA PARTICIPANTE RESPUESTAS
ACETATOS
- EXPOSITIVA MANUAL DEL PREGUNTAS Y {» <=
-PARTICIPATIVA PARTICIPANTE RESPUESTAS
ACETATOS
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111y EL PARTICIPANTYE
DESCRISIRA LOS 6 PLANES
FARIFARIOS ASECOMO 1.OS

SQUISTTOS BASICOS PARA QUE

NAPERSONA MORAL O FISICA
SUEDA ACTIVIAR UNA LINEA-.

‘CIFICADO POREL - .
INSTRUCTOR

Di: ACUERDO CON 1OS -

MANUAL DELL
PARTICIPANTYE

SACETATOS

MANUAL DI

PARTICIPANTE

SACETATOS

- MANUAL DE

PARTICIPANTE

ACETATOS

- MANUAIL, DELL
PARTICIPANTY

-ACETATOS

- MANUAL DEL
PARTICIPAN 1

-ACETATOS

A TKAVES B}
PREGUNTAS Y
RESPUESTAS

A TRAVES DE
VREGUNTAS Y
RESPUESTAS

AlRavis i




1y D g ., TECNICAS EVALUACION
OBIETIVO ESPECIFICO TEMA SUBTEMA INSTRUCCIONALES/ MATERIAL. DEL ro
DINAMICAS DIDACTICO APRENDIZAJE
1V.1) IDENTIFICAR - EXPOSITIVA - MANUAL DEL e
NECESIDADES DEL PARTICIPANTI
CLIENTE -ACETATOS
1v.2) LLENADO D -PARTICIPATIVA -COMAS DE CONTRATOS LLENADO DE- -
CONTRATO EN BLANCO CONTRALO
1V} EL PARTICIPANTE AINSTRUCCIONES CON CUMPLIENDXO
1L ABORARA N CONTRATO DE DIATOS KEALLS PARA CONTON
SERVICH ) DE ACUERDC A LAS SLLENADO DE CONTRATAR 1. LINEFAMIENTOS
NURMAS 'ABLECIDAS POR CONTRATO SERVICIO ES FARLECIDOS
IELCEL YA SEA PARA
PERSONA MORAL O PARA
I'ERSONA FISICA
1V.3) LO QUE SE DEBE SEXPOSHTIVA PINTARRON -
ENVIAR AL
DEFARTAMENTO DE
ACTIVACIONES
RESUMEN- "
DESPEDIDA E o

OBSERVACIONES: DURANTE EL. DESARROLLO DE LOS TEMAS SE UTILIZARA RETROPROYECTOR, TELEVISION, VIDEOGRABADORA FORMATO

-VMS. . SE OTORGARA UN MANUAL POR PARTICIPANTE Y CONSTANCIA. ( RESPECTO AL TIEMPO ESTE ES ES ADAPTABLE DE ACUERDO A LAS
NECESIDADES DE LA EMPRESA ). LA CONSTANCIA SE OTORGA CUANDQ EL PARTICIPANTE HA OBTENIDO MAS DE v DE CALIFICACION EN EL
EXAMEN DE CONOCIMIENTOS
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