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OBJETIVO
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HISTORIA DE LAS
TELECOMUNICACIONES EN
MEXICO

jSefior Watson, venga aqui, lo necesitol. Fueron estas las
palabras, que el 10 de marzo de 1876, Alexander Graham Bell,
gritaba por el dolor causado con el dcido sulfirico derramado en
su pierna al tratar de reforzar las débiles sefiales audibles que le
hacia llegar a su ayudante, “the oido sus palabras claramente!”,
eran las palabras que gritaba jubilose el sefior Watson gque no

habia reparado en el accidente que le habia sucedido a su jefe.

Junto con el telégrafo v posteriormente la television, el teléfono se ha convertido en uno
de los grandes impulscres de desarrolio, fa posibilidad de tener comunicacion de voz a

grandes distancias ha facilitado el tener informacion cada vez mejor y mas fresca.

El servicio felefonico es utiizado por nosofros y en la mayoria de las veees no
pensamos en su complejidad. Estamos tan acostumbrados a marcar el nimero felefénico
de un vecino, o del amigo residente de una localidad distante, que no nos dames cuenta
del gran niimero de aparatos, equipo de conmutacion de cenirales, lineas aéreas, cables,
circuitos de radio e instalaciones de redes de fibras oplicas que intervienen en nuesiras
conversaciones.

El incremento de la poblacion en ef mundo, la rapida expansion de las areas rurales y
suburbanas, especiaimente de las ciudades satélites, y el continlo desarrollo econdmico
desde ia segunda guerra mundial, han contribuido 2 la creciente demanda del servicio
feiefonico.
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No solamente fueron necesarios mas teléfonos para cubrir las necesidades de una
poblacion rapidamente creciente, sino que la demanda fue adn mayor en lo que se refiere
a los servicios interurbanos

DESARROLLO (CRONOLOGIA)

1878

13 de marzo. Primera llamada hecha entre la Ciudad de México vy el pueblo de Tlalpan,

24 de marzo. Ensayo del uso del teléfono entre la Administracién Central de Telégrafos y
fa oficina en Cuautitlan. Al inaugurarse el Ferrocanil de Cuautittan se experimentd el
aparato introducido al pais por Alfredo Westrup.

30 de diciembre. El Gobierno del Distrito Federal y Alfredo Westrup y Cia. firmaron un
confrato para comunicar as seis comisarias de policia con las oficinas del h":spector

General y el Ministro de Gobernacion, y nueve meses mas tarde se instalaron estas
redes.

1879-1899

1880. Se tendieron las primeras redes privadas.

1881 19 de julio. Se otorgd un permiso a M. L. Greenwood para instalar una red de
servicio piiblico en el Distrito Federal
Pese a las protestas publicas se inici6, la instalacion de postes y alambres en las calies
y avenidas principales de la ciudad de México; entonces comenzé el deterioro del bello
aspecto de 1a “Ciudad de los Palacios”.

1882. Se funda, con capital estadounidense, la Compaiiia Telefonica de México. con
oficinas en la calle de Santa Isabel nim. 8, después Sur nim. 9, donde actualmenta se
halla el Palacio de Bellas Artes; la empresa se organizd con las leyes del estado de
Maine, EUA, y era subsidiaria de la Telefonica Boston; con lo que se da inicic formal a
ia telefonia en México,

1883. Ocurrid la primera conferencia internacional entre la cuidad de Matamoros,

Tamaulipas, y Brownsville, Texas; del lade mexicano el servicio fue proporcionado por
la Mexican Befl Telaphone Co.

1885. Se inaugurd el servicio de larga distancia entre Tacubaya y Tlalpan.

1888. Se edité el primer directorio telefénico del pais, con poco mas de 800 suscriptores.

w
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- 1889 a ,1891.,Dis;$onian ya _del servicio, considerado como un lujo, las ciudades de:
México, Guadalajara, Puebla, Mérida y Veracruz.

1894. Habia 23 operadoras, algunas eran bilingiies, para atender a los suscriptores
norteamericanos.

1895 y 1896. Se instalé el servicio en 13 ciudades importantes del pais.

1897. Se instaiaron en el Distrito Federai teiéfonos piblicos de iarga distancia, ulilizando
instrumentos registradores automaticos.

1900-1920

1900. La Compafiia .Telefénica Mexicana, en virtud de la competencia en San Luis Potosi,
Guadalajara y Zacatecas, concedid el servicio gratuito a algunos suscriptores.

1803. La S.C.O.P. (Secretarfa de Comunicaciones y Obras Pulblicas) otorgd una
concesion por 30 afos al Sr. José Sitizenstatter, para la explotacién del servicio
telefénico en la ciudad de México y sus alrededores, concesién que fue vendida a L.M.
Ericsson de Estocoimo.

1910. Habia instalados 12,500 aparatos telefénicos en el pais de los cuales 8,500
estaban en la Capital de la Repiblica, con esto se desatd una intensa competencia
entre Compafila Telefonica y Telegrafica Mexicana (CTTM) y Teléfonos Ericsson.

1920-1939

1924. la compafifa Ericsson inauguré la primera central telefénica automatica, con
capacidad para conectar 10,000 lineas.
Durante e} gobierno del General Calles la CTTM, que estaba intervenida desde 1915,
fue adquirida por la {TT, con lo que tomd un nuevo impulsc y pudo compefir
nuevamente con la Ericsson.

1925. La ITT logrd ia concesidn para explotar el servicio de larga distancia y casi
inmediatamente interconectd la Capital con S.L.P., Puebla, Saltilic y Monterrey.

1926. Manuel P. Barbachano Ramirez fundo la Compaiila de Teléfonos de Baja
California.

1927. La CTTN, rebasé las fronteras del pais estableciendo comunicacién via telefénica
entre los presidentes de México, Plutarco Elias Calles y de EUA, Calvin Coolidge.

1928. La Compafia de Teléfonos de Baja Cailifornia se fusiond con la Compadia

Telefénica Nacionat para formar la Eléctrica y Telefonica Fronteriza.
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Hacia finales de los afios 20, una operadora en una central hacia manualmente_la -
conexion entre dos aparatos telefonicos; se puede decir que estas centrales fueron los
primeros centros de atencién telefonica.
1830. Primera comunicacion trasatldntica entre el Subsecretario de Relaciones Exteriores
Don Genaro Estrada y con el Lic. Valenzuela Ministro Plenipotenciario en la Gran
Bretafia: “Sefior Valenzuela; habla Estrada. Tengo mucho guste en saludarlo” Estas
serian las primeras palabras transmitidas entre México y Europa; a una distancia de
10,000 km.

1940-1959

1943. La Eléctrica y Telefonica Fronteriza se separd, quedando una con el nombre de
Telefénica Fronteriza, y la otra como Cornpaiia Telefénica Nac10naf prestaba el
servicio en poblaciones del estado de Coahuila.

1945. Se logrd Ja comunicacion sin necesidad de operadora mediante ondas pottadoras,
con lo que la telefonfa revoluciond ef mundo de las telecomunicaciones.,

A pesar de los grandes avances tecnoldgicos, atin se presentaban fallas en el servicio,
para ejemplo, esta es una anécdota publicada en un diario de ta época ocurrida en
Zamora, Michoacén, cuyo protagonista fue el ex presidente Lazaro Cardenas:

“Llegd ef ex presidente Lézaro Cérdenas a la Central de Teléfonos y dirigiéndose a Ia
operadora que atendia las casetas le dijo: -Buenos dias sefiorita, pedi una conferencia
a Uruapan desde el teléfono 365, pero como se ha tardado tanto Yo creo que mejor Ia
cancela, pues ya me enconiré a un compadre gue Heva unos burros a Uruapan y fe
pedi que flevara el mensaje; justed cree que fleque antes de que me puedan
comunicar?-.

La operadora sin mmutarse fe respondio:- No Don Lazaro, fo mejor as que le diga usted
a su compadre que le venda algunos burros a fa compariia de feléfonos, pues la
carrefera que mandé usted hacer a Uruapan estd tan deleriorada que solamente en
burro se puede transitar v por eso cada vez que hay una falla en las lineas se tarda
mucho en llegar la camioneta-. El general Lézaro Cérdenas reia estrepifosamente, y
aunque parezca increible a la semana siguiente arreglaron la carretera”

1946. 2 de agosto. Se forma la que hoy en dia es ia empresa de iniciativa privada mas
grande del pais Teléfonos de México S.A. ( TELMEX )

En la época de Cardenas se fusionaron CTTM ¥ Ericsson creando un monopolio de la

telefonia en México, a pesar de que iba en contra de la ley antimonopolic de México.
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- 1950, TELMEX adquiri¢ los bienes de la.CTTIM; los dos sindicatos preexistentes se.

unificaron y el primero de julio se inicié la fusidn de los dos sistemas. Este monopolio
noc desapareceria sino hasta €l afio de 1996, en que se da la concesidn a otras
empresas para la explotacion del servicio telefonico, de larga y distancia, y en 1998 la
concesion de telefonia focal. En 1950 se forma el Sindicato de Telefonistas de ia
Repdblica Mexicana, que hasta hace unos afios era el sindicato independiente mas
fuerte del ;Saié. su fuerza lo lievé a ser socio de TELMEX. _ -

1951, TELMEX adquiere la planta y ias lineas de la filiai ITT, quedando como responsable
de la coordinacion de [a red en todo el pais. Ademas en ese afio se unificé el servicio
en una sola central en seis poblaciones.

1952. La consolidacién de esta empresa quedd terminada.

1953. Se tomd la decision de utilizar equipo fabricado en el pais, por lo gue el 5 de
diciembre se constituyd la Industria de Telecomunicacidn (INDETEL). La dltina gran
central manual, la de Monterrey, fue automatizada. Ese mismo aiio se instalaron los
primeros teléfonos de alcancia para el servicio piblico. El aumento de capital dio origen
a la mexicanizacién de Teléfonos de México.

1954, Se firmd un convenio entre TELMEX y las Secretarias de Comunicaciones y de
Hacienda para mejorar y fomentar el sistema Telefonico.

1956. Se pusieron en obra los planes de telefonia rural.

1957, Se coloch la primera piedra del nuevo edificio administrativo de TELMEX. Parque
via nim. 198, en la ciudad de México que se inaugurd en 1959,

1958. Un grupo de inversionistas mexicanos compro los valores que estaban en poder de
la Empresa Ericcson y de la ITT, es a partir de ese momento cuande TELMEX inicia un
gran crecimiento. Era la época del “desarrollo econdmico estabilizador”, el periodo
alemanista habia iniciado, este crecimienic de TELMEX se manifestd como un
aumento en el ndmero de aparatos y la ampliacidn de la capacidad de plantas y
circuitos de farga distancia en 32 pobtaciones mas de la Repliblica Mexicana.

Durante el primer afio de gobierno de Adolfo Ruiz Cortines se puso en servicio el sistema
de microondas entre el D.F. y la ciudad de Puebla, en ese mismo afic se introdujo el
servicio medido.

Ef consejo de administracion, anuncié el cese de operaciones de la compafriia Ericsson
en México después de operar durante mas de 50 afios en el pais.
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~ 1960-1979 - - SR

1960. TELMEX instalo las primeras 10 casetas telefonicas piblicas en la Ciudad de
México.

1961 y 1962. México ocupaba el séptimo lugar mundial en cuanto a desarrollo telefénico y
el primero en el continente americano segln la AT&T (la empresa mas importante del
mundo actualmente en telefonia de larga distancia). En ese afio |4 autormatizacion
crecid en un 84.4 %,

1962, Lanzamiento del satélite Telstar, el sistema de microondas fue instalado en forma
definitiva entre las ciudades de México, Monterrey y Nuevo Laredo.

1963. Un acontecimiento memorable para las telecomunicaciones: se llevé a cabo la
primera transmision desde Cabo Cafiaveral, en E.U.A., hacia México, con !a intencién
de cubrir el lanzamiento al espacio del astronauta estadounidense Gordon Cooper.

1965, Existian en el mundo alrededor de 183 millones de teléfonos y en 1958 no excedian
de 125 millones, representando este un incremento del 47%, aproximadamente en 6
afios.

1966. Se estableci6 el sistema de larga distancia automatica (LADA), el cual permitié que
los suscriptores hicieran las llamadas de larga distancia automaticamente. Se inicio
formalmente el sistema LADA 91 entre 35 ciudades del pais y en 1987 enlazaba a 857
localidades de la Repiblica, 150 ciudades de Estados Unidos y Cénada, y ofras 218 de
137 paises del resto def mundo. En 1885, ef (ltimo dafo disponible, se transmitieron
634 millones de conferencias de larga distancia; 608.4 nacionales y 256
internacionales.

1967. Se edit6 un directorio telefonico por calles, lo que permitio una eficiente localizacion
de personas, profesionales, oficinas, comercios e industrias.

1968. Enird en operacién el nuevo servicio de informacion 07. Pero sin duda el
acontecimiento del afio fue la fransmision de la XiX Olimpiada. Para ello fue necesario
instalar una red subterrdnea de 284 Km. de ductos, 203,400 Km. de conductores,
19,840 teléfonos én cables y, por primera vez en el mundo un cableado coaxial para
troncales urbanos, toda esta instalacién era exclusivamente en la Ciudad de México.
Para lograr cubrir fas comunicaciones que quisieran hacer los reporteros dese los
lugares de celebracion de los eventos con sus paises o corresponsalias.

El gobierne de Diaz Ordaz se siguid con Iz linea de desarrolle, ¥ con la instalacion de
nueve centrales telefénicas se dio ia completa automatizacion del servicio telefénico en
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_la red urbana_de la Ciudad de México, la torre_de telecomunicaciones y la -estacion
terrestre de Tulancingo, Hidalgo, con una antena de 105 pies de didmetro, que permitia
cubrir 80 paises por medio de satélites artificiales.

Debido al incremento en el nimero de abonados, se antepuso un 5 (cinco) a todos los
nimeros telefénicos. Por ese entonces, Teléfonos de México alcanzd el 2° lugar
mundial en desarrolio,

1970. Se Inaugurd un nuevo sistema automatico de larga distancia (LADA 95), el primero

de su tipo en Latinoamérica.
TELMEX contaba con 1.5 millones de aparatos que daban servicio al 29.4% de la
poblacién nacional. En los 15 afios siguientes el nimero de teléfonos crecid a una tasa
media anuat de un 11% , hasta Hegar a 7.2 millones en 1985, en beneficio del 73.1% de
los habitantes. Este proceso contribuyo al proceso de desconcentracion del pais: en
1970, de cada 100 aparatos 60 se enconiraban en la capital de la Repiblica; v en
1985, solo 35 de ellos.

1972. El gobiernc del Lic. Luis Echeverria Alvarez adquirié el 51% de las acciones de
TELMEX (el 49% quedd en poder de particulares), pasando a ser una empresa de
participacion estatal mayoritaria. Para ese periodo se dio una especial atencién a la
telefonia rural, con el fin de integrar a la red nacional a las comunidades més aisladas
del pais a través de la radiotelefonia.

1973. Entré en funcionamiento el Centro Telefénico San Juan, considerado en ese
momento el mas moderno de Latinoamérica, dotado de una {orre de 100 m. de altura,
para sustentar un'sistema de microondas. Ese mismo afio, se instalé el aparato nimero
dos miltones.

1976. Al cumplirse el primer centenario de la invencion del teléfono, TELMEX recibié de Ia
Secretaria de Comunicaciones y Transportes la renovacion de la concesién para
continuar ofreciendo el servicio telefonico por treinta afios més.

1978. Al conmemorar el primer centenario de la telefonia en México, se instalo el teléfono

ntimero cuatro millones.

1980-

1980. Llega a México Ia telefonia digital, que ofrece menor sensibilidad a distorsiones e
interferencias
Se pusieron en servicio jos sisiemas de teleohservaciones (TERE) y de procesamiento

de informacion (INFONET). El primero lo utilizan las empresas aéreas nacionales en la
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_reservacion de asientos, venta de boletos y olros aspectos operativos. TERE esta ...

conectade a 3 mil terminales distribuidas en toda la replblica. INFONET presta
sefvicios a 75 terminales instaladas en el Distrito Federal, Guadalajara, Hermosillo vy
Monterrey, y se encuentra interconectada con la red INFONET internacional.
Postericrmente se cred la red plblica de transmision de datos (TELEPAC), que cubre
23 ciudades de |z Repdblica, para la interconexion de unos 2 mil equipos de computo, a

velocidades desde 300 hasta 9,600 bits por segundo y utiizando como infraestructura

ia red federal de microondas.

1981. Ocurrieron dos nuevos avances en materia telefonica: el servicio del sistema
autotelefonico radiomovil y 1a instalacion de los primeros enlaces con fibras 6pticas.

1983. Se inaugurd el Centro Administrativo de TELMEX en la capital de la repgblica.

1984. Fue un aho dificil para TELLMEX, que experimentd grandes deterioros en la calidad
del servicio ofrecido ( debido al desgaste sufrido per los equipos electrénicos), por lo
que la empresa decidio renovar fos componentes, tarea a la cual se sumé el sindicato.

1985. Se llevé a cabo uno de los actos de mayor importancia para las telecomunicaciones
mexicanas: fue 'puesto en oOrbita por un transbordador de la agencia espacial
estadounidense (NASA) el satelite Morelos |. Ese mismo afio el 5 de julio se habia
puesto en servicio el primer aparato muitifinea rural en la pobiacién de Los Reyes,
Estado de México, el cual fue disefiado por técnicos mexicanos dei Centro de
investigacion de Telefonia Electronica.

En ese tragico afo para la sociedad mexicana TELMEX fue una de las instituciones
méas afectadas, pero a pesar del desalentador panorama se logré instatar el teléfono
namero siete millones, ademas de prestar servicio a 5,476 nuevas localidades del pais.

1986, Segun informes de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, eran ya 4

miliones de lineas y 7.9 mitlones los aparatos en servicio, 44,082 las casetas en lugares
publicos, 7,473 los teléfonos instalados en autemidviles, 5,796 las poblaciones servidas,
incluyendo 3,913 de caracter rural, v 60.6 millones los habitantes beneficiados (75.7%
del total de la poblacién).
En este ano estaban conectadas a la red Telepac 987 terminales y computadoras de
los sectores plblico y privade, especialmente insiituciones educativas y de
investigacion. En general, son 350 las ciudades enlazadas y 590 los usuarios. Ofros
servicios de teleinformatica son: INFONET {procesamiento de informacion, SARA
{reservaciones de boletos de avién), SAVA (especial para agencias de viajes) e
INFOSAT (especial para agencias de informacion)
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1987. Se-reinaugurd- el Centro-telefénice San-Juan dafiado por los-sismes;-se instalo el

teléfono ntimero ocho millones, y se puso en operacion el servicio LADA 800, destinado
a la industria v el comercio. El contador plblico Joaquin Mufoz lzquierdo toma
posesion, ese mismo afio, como nuevo Director General. Para el mes de agosto,
TELMEX cumplié 40 afios de trabajo y comenzd el afic ofreciendo nuevos servicios,
taies como feléfonos plblicos de aicancia que ya cuentan con teciado de marcacion y
microprocesador digital, que permiten comunicacion de la larga distancia LAIjA a1,
LADA 95 y LADA 98.
Especial interés ofrecieron para el sector de telecomunicaciones las actividades del
Instituto Mexicano de Comunicaciones (IMC). El IMC era un organismo descentralizado
de fa Secretaria de Comunicaciones y Transportes creado para solucionar la
problemética nacionatl en materia de comunicaciones para impulsar y promover los
estudios cientificos y tecnologicos en ese campo.

1988. Se puso en servicio la Central de Red Digital de Servicios integrades, la cual
permite que los usuarios puedan wutilizar en forma simultdnea una sola linea telefénica
digital para transmitir los servicios de voz, videos, datos y fax. También se realizd la
primera video conferencia entre funcionarios de TELMEX y de Banco Nacional de
Meéxico. Para diciembre ya habia instalados 8.8 millones de aparatos telefénicos en
servicio, lo cual coloca a México en decimocuarto lugar internacional por el nimero de
aparatos instalados

1989, TELMEX asumié una serie de compromiscs para lograr niveles internacicnales de
calidad y servicio, vy la fecha limite para llevarlos a cabo era, precisamente, 1994.

1994, La situacién, al término de los primeros nueve meses del afio era asi: las lineas en
servicio habian pasado de 5,189,802 en 1990 a 8,582,000; el nlimero de comunidades
rurales atendidas, de 10,221 a 20,732; y &l de teléfonos plblicos, de 83,110 a 205,110,
El indice de digitalizacion habia alcanzado el 80.37%, frente al 20% de 1990, E
volumen de larga distancia nacional facturado fue de 4,969,000 minutos y el de larga
distancia internacional de 1,900,000 minutos, 13.3% y 15% superior, respectivamente,
a los niveles del afic anterior. Los usuarios de Teicel (la empresa de telefonia celular de
TELMEX) aumentaron en un 31.9%, alcanzando la cifra de 255,598 personas. Esto
representaba un porcentaje superior at 45% del total de los 565,500 usuarios que la
secretaria que la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT) estimaba a fines
de afio en este mercado abierto a la competencia internacional desde 1920.
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-- En cambio, la-exclusividad de- TELMEX -en el- servicio- de- -farga-distancia- estaba -
asegurada hasta 1996. A partir de enero de 1997 la empresa tendria que permitir ia
interconexion con ofras redes de larga distancia de la competencia, a sleccién del
usuario. La SCT publicd la resolucion sobre este plan de interconexién en julio.

Un logro adicional de TELMEX, a comienzos de diciembre, fue la exitosa enirada en
operacion del sistema transatiantico de fibra Gptica Columbus Ii, en el que el gigante
-mex-i;ano-e;a s_o;cio principal. Otros participantes en el proyecto fueron AT&T, Teleconn
italia, Telefénica de Esparia, entre otras. El Colombus If modernizaba y ampliaba la
capacidad de los sistemas de telecomunicaciones de larga distancia, pues permitia
transmitir voz, fax, video, texto, y datos a altas velocidades.

El sistema tenia una longitud total de 12,200 Km., que permitian incrementos de
capacidad y transmisién de mas de 500% con respecto a los medios disponibles hasta
entonces y podia transmitir hasta 320,000 enlaces simultineos. Tenia puntos de
amarre en Cancun ( México). Florida y ias Islas Virgenes ( Estados Unidos), Las Islas
Canarias (Esparia), Madeira { Portugal), y Sicilia(italia). En algunos puntos el Columbus
1l alcanzaba profundidades de hasta 8,300 metros, y soportaba presiones de mas de
6,000 toneladas por metro cuadrado.

Una de las principales consecuencias de la liberacion del servicio de larga distancia en
1997, fue la concerfacion de altanzas estratégicas entre empresas mexicanas Vi
extranjeras. La mas sorpresiva para TELMEX fue fa anunciada en este afo, entre el
grupo regiomontane Alfa y la firma estadounidense American Telephone and Telegraph
{ AT&T).

Los contratos entre TELMEX y AT&T para el mejoramiento de la telefonia nacional
ascendian ya a mas de 80 millones de délares. Se habfan formado convenios por
cantidades superiores 2 los 17 millones de ddiares enire las dos companias y por sélo
dos proyectos. Uno era para la instalacion de terminales remotas para empresas
conectadas por fibra optica y mediante equipo multiplexor a las centrales piblicas. E
otro era para incorporar ia tecnologia de Generic 6.0 en los sistemas DACS If de la red
integrada de TELMEX. A estos proyectos habia que agregar un tercero para instalar en
la red integrada de TELMEX el sistema Synehronous Digital Hierrchy (SDH), que
permiterd mas de 30,000 transmisiones de voz y datos simultdneos por medio de fibra
optica.

El consorcio Alfa-AT&T planeaba competir con TELMEX en el campo de la larga
distancia. A principios de afio, ya se fe habia adelantado en este proceso de alianzas ef
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— Grupe Financiero Banamex-Accival con-MC! Communications Corporation. La reaccién-
de TELMEX no se hizo esperar y en diciembre anuncié su propia alianza con Sprint
Corporation, ofro de los gigantes estadounidenses de la telefonia que, por un tiempo,
habia temido un convenio con el grupo mexicano lusacell.

Qiras alianzas determinadas por fa misma causa fueron las de lusacell con Bell Atlantic
(mayoj; Protexa con Motorola (junio); Radio Beep con IXC Comimunications, Westel
Inc. Y Teleglobe (julio); y Grupe Financiero Bancomer (GFB) con Visa y GTE
(septiembre). TELMEX, ademas, habia acordado previamente adquirir una participacion
del 49% en Cablevision, la empresa de tfelevisién por cable del poderoso Grupo
Televisa, por 211 miillones de dblares. La alianza Sprint no constituyd un consorcio
nuevo, como en el caso de la unién AT&T-Alfa, pero permitiria a TELMEX beneficiarse
con las conexiones estratégicas de Sprint con France-Télécom (socio de TELMEX
desde 1990), con la empresa alemana Deutsche Telekom y con la canadiense Sprint-
Call-Net, asi como fortalecerse reciprocamente para penetrar en los mercados mas
refidos, entre ellos Centroamérica y, sobre todo, Estados Unidos.

Con respecto a los servicios de radiolocalizacion movil de personas, en los que
TELMEX también posela una concesion desde 1993 para operar en 17 ciudades del
pais bajo el nombre de Buscatel, existian 91 concesionarios que atendian a mas de
140,000 usuarios. Era considerable el crecimiento de los sistemas de radiclocalizacion
privada via satélite, y al terminar el afic se habian instalado 3,614 estaciones ferreneas
y concedido 12 permisos para atender a 150,000 usuarios. En el sector de las
telecomunicaciones, Teléfonos de México (TELMEX) y el sistema de satélites
Sclidaridad fueron los protagonistas mas notables durante 1994,

En su primer informe de gobiemo, el presidente Emesto Zedillo sefiald que las
comunicaciones no s$élo eran importantes como elementos de la soberania y seguridad
nacional, sino como servicios pablicos basicos para &l desarrollo econdmico y social y
como factor esencial de la modemidad.

Con miras a impulsar & modernizacion de las telecomunicaciones, el Congreso de la
Unién aprobd la modificacion det parrafo cuarto del articulo 28 constitucional (referente
a las areas cuyo uso se reserva al estado por considerarse estratégicas). De este modo
se permitié la pa'rticipacién de los particulares en la operacion y expiotacion de las
comunicaciones via satélite,

Posteriormente, el 8 de junio, se promulgd la ley federal de telecomunicaciones, cuyos
cbjetivos eran promover el desarrollo eficiente de las telecomunicaciones, que el
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estado ejerciera su rectoria en esta area; garafitizarla soberania hacional, fomentarla -
sana competencia entre los diversos prestadores de servicios y promover la cobertura
nacional adecuada.

Ademas, la ley otorgaba mayor ceridumbre juridica a los inversionistas vy hacia
transparentes los procesos de licitacion de concesiones y servicios. A fin de fomentar la
. competencia entre los diversos_concesionarios, ¥y que el pablico usuario_recibiera el -
mejor servicio posible, la ley estipulaba la obligacién de interconectar las diferentes
redes y la de eliminar los subsidios cruzados y ias practicas monopdlicas, permitiendo a
terceros revender capacidades vy senvicios adquiridos directamente de los

concesionarios.

El sistema de satélites en México estaba formado por tres satélites geoestacionarios
(situados en una érbita fija con respecte a un punto determinado de la tietra): el
Morelos [l y los Selidaridad | y Ii.

La ocupacion conjunta de estos fres importantes dispositivos de telecomunicaciones
era de 80%, con lo que cubria la demanda de mas de 350 grandes usuarios; 42% de
tos cuales eran empresas de radio y television, y el resto se dedicaban a a transmision
de voz y datos.

La red satelital de Distribucidn de Television Educativa beneficiaba a diez mil autas de
telesecundaria en todo el pais. También con fines educatives se aprovecharian los
sistemas modemos de conduccion de sefiales. Asimismo, se ha renovado la red
INFOSAT, la cual servia a la radiodifusion por satélite para las agencias noticiosas.

Por otre lado se espera que entre este afio y 1998 se sienten las bases para la
licitacion de las compafifas que ofreceran el servicio de llamadas locales, hasta
entonces seguramente contaremos con una mejor y mayor variedad de servicios, todo
esto gracias a la oportunidad de peder seleccionar la compafia telefonica que mejor
satisfaga las necesidades de cada usuario.

Por lo que respecto al sistema de satélites, el acontecimiento del afio fue el 8 de
agosto, con el lanzamiento de! Solidaridad |1, lanzado por Arianespace y construido por
fa firma estadounidense Hughes Communications, con la participacion de iécnicos
mexicanos. Con este lanzamiento el sistema satelital permitid una diversificacion de la
prestacion de servicios de satélite y amplid la cobertura geografica a una extensién de
16,600,000 Km’.
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La nueva generacién tenia un periodo de vida il de catorce afios. Contaban con un

7 sisrtemérde ésiabiiizébién Eriaxiaj, éﬁperior Vaigirait(;riro rq;ewter.;hriaa 10g éﬁté;iores satélites
Morelos.
Entre 1988 y 1994, Instituto Mexicano de Comunicaciones y Telecomunicaciones
celebré quince convenios de colaboracion cientifica y tecnolgica y de formacidén de
recursos humanos con centros de investigacion e instituciones educativas en areas
‘como; entre ofras, la influericia de 1ds interferencias electrorhaghiaticas indeséables én
los sistemas de comunicacidn; la factibilidad de las tecnologias frame refay, fast packet
switching y los protocolos de altas velocidades en la red pablica de transmisién de
datos Telepac; la televisidn de alta definicidn; a factibilidad de la utilizacion de tres
estaciones de baja capacidad, de desarollo europeo, en la telefonia rural del pais y el
desarrollo de sefiales mediante redes neuronales.
También firmé 44 contratos con varias empresas para el desarrollo de proyectos
‘basicos como, por ejemplo, la red Telepac; los satélites Solidaridad, y el Programa de
Cooperacién Internacional en Telecomunicaciones, Microelectrénica e Informatica.
BDesempefid, igualmente, un relevante papel como coordinador del Comité Consultivo
Nacional de Normalizacion de Comunicaciones y Tecnologias de la Informacién
(CCNN-CTI). El, IMC, que era miembro del Subcomité de Normas de
Telecomunicaciones, coordinaba ademas importantes grupos de trabajo conectados
con la aplicacién del Tratado de Libre Comercio de América del Norte (TLCAN) en este
sector. Como parte de sus responsabilidades relativas al TLC, cre6 en 1984 un Centro
de Informacién sobre Normalizacion que ya resultaba esencial.
La red de telegrafia constaba de 1,836 unidades de servicio, las cuales se encontraban
distribuidas en 1,350 poblaciones, de las cuales el 60% tenia menos de 2500
ha;bitantes. Siguiendo el mismo criterio privatizador, se habia establecido un sistema de
franquicias para las agencias telegraficas, con el cual se esperaba incrementar ei
namero de centros de atencion. Asimismo, se habilitaron 28 agencias telegraficas en
instalaciones del Sistema Postal Telegrafico en peguefias comunidades rurales.

1995. Se inicid el proceso de licitacion del servicio de telefonia de farga distancia, con el
proposito de penﬁitir la competencia a principios e 1897.
Con el fin de dirimir las controversias que pudieran surgir entre las diversas empresas
del sector, en septiembre se anuncid la integracién de una comision reguladora en
telecomunicaciones, sin intervencion del gobierno.
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_ El organismo .deberia entrar en_funciones_para agosto de 1996, con la finalidad de
resolver las disputas técnicas y juridicas entre las empresas del sector. La comision
setfa totalmente auténoma y no dependeria de la secretaria de Comunicaciones y
Transportes ni de ninguna otra dependencia oficial, en beneficio de la competencia,
para resolver con mayor certeza los casos.

En esta comision reguladora parficiparan especialistas en regulacidn, tecnologia y
economia de las telecomunicaciones, ademas de que podran integrarse empresarios
del mismo ramo para revisar los casos que se presenten.

A lo largo de las negociaciones celebradas para lograr la aperiura de este importante
sector econdmico se discutid fuertemente acerca de la conveniencia de que los
numeros telefénicos estuvieran compuestos por diez digitos.

En las ciudades .de México, Guadalajara y Monterrey los nimeros serian de ocho
digitos, mas dos de codigo de srea. En el resto de! pals serian de siete digitos, més
tres del drea. Esto permitiria contar con un sistema que duraria sin modificaciones los
siguientes cincuenta afios.

Eli nombre de la comision reguladora en el caso de la telefonia y todas las
telecomunicaciones es la Comision Federal de Telecomunicaciones {COFETEL).

El ente encargado de dirimir las diferencias en cuanto a conexién de los usuarios,
reparticién de los recibos de inscripcion a tal o cual compafiia, cuando la telefonia sea
abierta es la NCSI (National Computer System Infernational).

1996. Se inicia en México la competencia de larga distancia en México donde los
principales protagonistas son AT&T, AVANTEL y TELMEX, que en algunas ciudades
fiegan a cubrir hasta el 100%, en esta competencia, hay grandes despliegues
publicitarios, se puede considerar como el gran triunfador a AVANTEL que aungue no
tiene mayoria en el mercado, que sigue siendo de TELMEX, avanza
considerablemente.

1997. Diferencias por los cobros de interconexion, provoca grandes discusiones entre
TELMEX, AVANTEL y ALESTRA, los socios extranjeros de las dos ftimas (MCI y
AT&T respectivamente), amenazan que de no ceder TELMEX en sus exigencias,
detendran sus inversiones en México, ademas de llevar este caso a instancias

internacionales.

is



Capitulo I Hislone de lus telecomunicaciones en México

~ - ALGUNAS DE LAS EMPRESAS TELEFONICAS DE MEXICO -
TELMEX

El gigante nacional de las comunicaciones de México, fue comprade cuando su
privatizacion, por el sindicato de telefonistas, Grupo Carso y otros. Desde su ingresoc en la

iniciativa privada a ‘modernizade todas-sus instalaciones, se ha preparado para lar

competencia, ha incursiona en inversiones en Cuba, Chile, Venezuela, y ofros. Establecio
asociaciones con Sprint, France Telecomm, AT&T entre ofras en proyectos definidos.

La informacion financiera de TELMEX al cierre de 1996 fue la siguiente:

Ventas $52,713,937,000.00 |Activo total $111,682,414,000.00
Margen neto (%) 2201 |Pasivo total $22,467,380,000.00
Margen de 31.94 | Capital Contable $89,215,034,000.00
operacion (%)

Personal total 62,317 |Posicion nacional 2
Exportacion total $14,387,633,000.00

Importacion total $1,540,218,000.00

AVANTEL

El 6 de septiembre, el gobierno concedid el permiso para que la nueva empresa Avance
Telecomunicaciones de Latinoamérica ( Avantel) pudiera iniciar ia instalacién, manejo y
explotacion de una red publica de telecomunicaciones. Avante! fue creada por el Grupo
Financiero Banamex-Accival con el 55% de las acciones y la compaiita estadounidense
MCH international Telecommunications Corporation, con el 45% restante, y fue la primera
en solicitar la concesidn para ofrecer servicios telefonicos tras el anuncio de la apertura
en este sector a partir de agosto de 1996, La Secretaria de Comunicaciones y
Transportes informé que la empresa se habia comprometido a concluir el préximo primere
de abril de 1997 la instalacidon de la infraestructura necesaria al menos en 34 ciudades
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- mexicanas, prestando servicios a 21 ciudades a traves de su red. Ei proyecto de Avantel,
conformado por cinco efapas, requeriria de una inversion total de 1,800 millones de
délares, para construir cerca de 20,000 Km. de fibra optica.

IUSACELL

.. Grupo lusacell, en asaciacion cor ia estadw'ndese Be!' Atlantic, presento SUS pfanes

ante la Secretaria de Comunicaciones v Transportes los cuales contemplaban una

inversion superior a los 1,500 millones de délares para los siguientes nueve afios. En su
soficitud, el consorcio exponia sus planes para construir una red integral de
telecomunicaciones,. preveia una cobertura para el afio 2001 de las sesenta principales
ciudades del pais y de mas de 125 ciudades en total para 2004. La compafiia proponia la
construccion de una red de fibra optica de mas de 14,000 Km. Para los siguientes nueve

afios, la que se agregaria a su red de telecomunicaciones, para alcanzar un total de
20,000Km. en todo el pals.

MARCATEL

Integrado por Radio Beep, las estadounidenses 1XS Communications y Westel Inc., v ia
canadiense Teleglobe. El plan de este grupo contemplaba una inversion de 2,500
millones de ddlares en los siguientes cinco afios, la construccion de mas de 11,000Km.
de fibra &ptica vy la instalacién de ocho centros regionales de conmutacién, con
interconexion a nivel mundial. Ejecutivos de esta empresa se hablan comprometido,
ademas, a ofrecer tarifas 50% mas bajas que las de TELMEX v consideraban que en
1997, a partir de la entrada de ia competencia telefonicas, dichas farifas se reducirian
entre un 20 y 25%, y que al cuarto afio de operacién el costo, con respecto al de 1995,
seria de 50%. Pese a esta baja prevista de las tarifas, aseguraron, el negocio seria
rentable y viable, aunque en el largo plazo.

ALESTRA

La asociacion que establecieron la multinacional American Telephone and Telegraph
(ATET) y el grupo mexicano Alfa, para crear un gran consorcio de comunicacicnes con
una inversion de unos mil millones de dolares. Directivos de la AT&T, sin embargo,
habian expresado reservas en la participacién, por considerar que et reglamento de

telecomunicaciones aln contenia algunos punios oscuros, sin embargo, finalmente
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dec:dleron partlmpar (Entre los e!ementos que senaiaron se encontraba prmc;palmente
Ia manera en que los usuarios podnan cambiar de empresa a partir de[ 1 de enero de

1997, fecha en que estaba previsto e! inicio de las operaciones de todas las empresas
teleténicas de México)
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CARACTERISTICAS DE LAS
TELECOMUNICACIONES

TELECOMUNICACIONES.

. Se definen como ia transmisidn de paiabras, sonidos, imagenes o datos en ia forma de
impulsos o sefiales slectronicas o electromagnéticas. Los medios de fransmisidn incluyen
al teléfono, radio, televisidon, microondds y satélite. La comunicacion de datos, es e
campo de las telecomunicaciones con crecimiente méas rapido en los Gltimos afios, es el
procsso de fransmisién de datos de manera digital por medio de cables o por radio.

Los datos digitales pueden generarse directamente en c6digo binario (1 6 0) por medio
de una computadora o hien se puede producir a partir de una sefial de voz o sefial visual
por medioc de un proceso denominado criptografia o codificacion. Una red de
comunicaciones se crea interconectando un gran niimero de fuentes de informacion de tal
modo que la informacion pueda fiuir libremente a través de las mismas. La informacion o
datos pueden consistir en un tipo especifico de informacién, un grupe especifico de tipos,
© bien instrucciones de computadora. Como ejemplos se pueden incluir los siguientes
rubros: noticias, publicidad, transacciones bancarias, codigos postales, cartas, libros,
listas de correo, cuentas de bance, o un programa de computo.

Hardware y software.

Cada uno de los dispositivos para las telecomunicaciones ufifiza un *hardware”, el cual
conecta fisicamente dicho dispositivo a la linea de fransmision; y un "software," el cual

hace posible que &l dispositivo pueda transmitir infformacién a través de Ia linea.

Hardware. Consiste usuzaimente en un transmisor y una interfase a cable; si se utiliza el

teléfono como linea de transmision se utiliza un modem {(acronimo de las palabras
moduladoridemodulador).

Transmisor.- Prepara la informacion para su transmisidén convirtiéndola de la forma
utifizada por el dispositive {fal como un arreglo paralelo o por sectores de los bits de
informacion electrénicos) 2 una forma que pueda usar fa linea de transmision
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{generaimente un arreglo serial de bits electronicos). La mayoria de los transmisores
son una parte integral del dispositivo de envio.

interfase a cable.- Tal como su nombre lo indica, conecta el dispositivo & un cable. La
interfase convierte las sefiales transmitidas de la forma utilizada por el dispositivo a la
requerida para su'transmisidn a través del cable. La mayoria de las interfases a cable

" §on'una parte integral del dispositivo de envio. : - ’ o R

Méderm.- Convierte las sefiales digitales, de la forma modulada requerida por la linea
telefonica a la demoduiada del dispositivo y viceversa. Ei mddem fransmite los datos a
través de la linea telefonica a varias velocidades, que se miden en unidades de bits por
segundo (bps) © en sefiales por segundo (baud). Los modems pueden ser unidades
integrales o extemas. La unidad externa debera conectarse por medio de un cable al
dispositivo de envio. La mayoria de los modems pueden marcar un nimero telefénico o
contestar automaticamente un teléfono.

Software._Entre los distintos tipos de "software" se pueden mencionar los programas de
computo para fransferencia de archivos, los servidores y las redes. El software para
transferencia de archivos se utiliza para transmitir un archivo de datos de un dispositivo
a otro. El software de servidores identifica a la computadora que se utiliza como servidor
y controla el flujo de informacién entre los dispositivos conectados a ella. El sofiware de
redes permite a los dispositives conectados a una red de computadoras transmitir
informacion entre ellas.

Satélites

Para fargas distancias, y especialmente para transmisiones transcontinentales Llas
compafiias de felecomunicaciones a través del munde han utilizado ampliamente las
comunicaciones via satélite. Algunos satélites estan ubicados en la drbita geosincrona a
unos 37,700 Km. de la capa superior de la tierra. En esta altitud, un satélite en una orbita
circular se mueve alrededor de la tierra una vez cada 24 horas,

Los satélites de comunicacion, se introdujeron por primera vez a mediados de los 60 y
han sido ufilizados principalmente para la television y las telecomunicaciones. Un
modermno satélite de comunicaciones opera por medio de microondas viajando a 14
bilones de hertz y es capsz de manejar de 80,000 a 100,000 datos y voz
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_simultaneamente. La estructura del satéiite consiste en la mayoria de los casos de media_

docena de antenas transmitiendo y recibiendo, junto con equipo electrénico de
amplificacion y poderosos transmisores, de largos y complejos circuitos. Por lo regular un
satélite mide aproximadamente 12 metros de largo y 4 metros de diametro, contiene
ademas cerca de una tonelada de equipo electrénico.

Para mediados de-los 80, fa-capacidad de-los satélites habia crecide cien veces, pero
esto sdlo estd empezando a fener una contribucién significativa a las llamadas
domésticas de larga distancia en los Estados Unidos. L.a comunicacién via satélite, sin
embargo, todavia se utiliza para transmitir gran parte de las telecomunicaciones
internacicnales, el rémanente se transmite principalmente mediante cables coaxiales o de
fibra dptica bajo el mar.

Servidor-Terminal

En este tipo de comunicaciones, una capacidades.

7

computadora (el servidor) se conecta a

una o mas terminales. Cada terminal
transmite o recibe informacion del
servidor. Por ejemplo, muchas lineas
aéreas tienen termi‘na!es localizadas en
las oficinas de las agencias de viajes
conectadas al servidor, Estas terminales
obtienen del servidor Ia informacién
sobre los vuelos; a pesar de que el
servidor pueda estar localizado a miles

de kildbmetros de acuerdo con sus

Sin embargo dichos términos no se encuentran bien definidos y una misma terminal
puede clasificarse de distintas formas de acuerdo a su uso

Las primeras terminales disefiadas Unicamente podian transmitir informacién hacia el
servidor o tomaria del mismo. Ahora muchas terminales pueden realizar ofras funciones
como la edicién de informacién desde la pantalla o bien ejecutar algunos programas. Los
fabricantes de las terminales las designan como "simples” o “inteligentes"
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Servicios de Telecomunicacion.

Los servicios publicos de telecomunicacién son un desarrollo relativamente reciente en
las telecomunicaciones. Los cuatro tipos de servicios mas comunes son las redes, el

acoeso Y recuperacion de informacion, ef correo electranico, y los servicios de boletines {0
BBS).

R Redésr

El servicio de redes pliblicas es la renta de tiempo en una red de espectro amplio (wide-
area network, WAN), proporcionando terminales en otras ciudades con acceso a un
servidor. Algunos ejemplos de este tipo de servicio son Telenet, Tymnet, Uninet y
Datapac. Estos servicios venden el poder de cémputo del servidor a usuarios que no
pueden o no desean invertir en la compra de un equipo de ese tipo.

Acceso ¥ recuperacién de informacion. Este tipo de servicio renta tiempo en un
servidor para aquéllos clientes cuyas terminales se usan para la recuperacién de datos
del servidor. Un ejemplo de este servicio es Compuserve, cuyo servidor se accesa por
medio del sistema plblico de telefonia. Este tipo de servicio proporciona informacién de
propdsito general como noticias, estado del tiempo, deportes, finanzas y ventas.

Otros servicios de acceso y recuperacién de informacion son mas especializadas. Por
ejemplo, El Servicio de Recuperacién de Informacion de Noticias del Dow Jones
proporciona informacion general sobre notas financieras y cotizaciones, estimaciones
de las utilidades de las corporaciones, informacin de distintas compaiifas,
actualizaciones semanales de estudios econdmicos y articulos destacados del periddico
Wall Street Journal. La compariia Newsnet proporciona informacion de méas de 200
boletines en 30 inc_iustrias diferentes; las compafiias "Dialog Information Services", "BRS
Bibliographic Retrieval Services" y "Orbit Information Retrieval Services" proporcionan

informacion bibliogréfica; mientras que Westiaw proporciona informacién legal a sus
usuarios.

Correo elecirénico (e-mail} Por medio del correo electrénico las terminales transmiten
documentos, hacia ofras terminales o computadoras. Para poder acceder a estos
servicios muchas ferminales utifizan redes plblicas. El correo fuente y el correo

electronico EMAIL, permite a las terminales transmitir documentos hacia un servidor,
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Los documentos podrén recuperarse por medio de ofras terminales. El servicio de
correo de MCI y el Servicio de Correo de los EE.UU. ECOM permite que las terminales
transmitan documentos a computadoras en otras ciudades. Ei servicio imprime los
documentos y los envia como correo normal. Las compafiias 1TT Timetran, RCA Global
Communications y Western Union Easylink permiten que las terminales envien
documentos a ofras ciudades.

Boletines BBS Por medio de un servicio de boletines (BBS), las terminales son capaces
de realizar intercambios de datos y otros tipos de transacciones. Muchos de los BBS no
cobran cuotas por'sus servicios. Los usuarios de los mismos simplemente intercambian
informacion sobre pasatiempos, compran y venden bienes y servicios e intercambian
programas de computo.

SISTEMAS TELEFONICOS

De todos los servicios de comunicacion existentes hoy en dia, el mas usado es el
feléfono La voz es transmitida por las ondas mediante la vibracion de las cuerdas
bucales de la garganta y el sonido viaja a través del aire en forma de ondas. Mediante un

transmisor, un receptor y cable, el teléfono realiza esta funcidén a mayeres distancias.

Una linea de fransmision, en términos generales, es el medio de transmitir potencia o
energia eléctrica de'un punto a otro. Por consiguiente las pérdidas de transmision de una

linea telefénica tienen una importancia decisiva para el funcionamiento del sistema
telefénico.

Transmisor tefeféonico Transforma en electricidad la energia contenida en los sonidos
emitidos por el que habla. Este consiste basicamente en un transmisor, que consiste de
un pequeio diafragma de metal cubierto con una pequeiia capa de granos de carbdn,
una constante corriente eléctrica pasa a través de estos materiales y convierte el sonido
en un impulso de corriente eléctrica, mientras el receptor convierte esta corriente
eléctrica en sonido nuevamente. La tercera parte que compone al tetéfono es el sistema
de botones para marcar, et cual permite a los usuarios direccionar a fravés de la central
el nimero telefonico con el cual desean establecer la lamada.

La finea de transmision. Para el transporte de esta pequefiisima cantidad de energia
eléctrica.
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~Asi como los avances tecnologlcos han reemplazado los viejos interruptores

mecanicos con modernos equipos digitales, Ias formas en que las llamadas telefdnicas
son fransmitidas han cambiado también radicalmente.

Cab!e— Las llamadas locales se
~ conectaban pﬂmordlatrnente por “medio
de pares de cable cooper, como fue
desde el principio de ia telefonia.
Actualmente la mayoria de las
conexiones de los miles de circuitos
estan hechas por cables coaxiales. La
forma de este cable consiste en mas
de 20 conductores coaxiales, cada uno
con un sclo cable dentro de un conduc-

tor cilindrico. Los cables coaxiales son capaces de transmitir sefiales eléctricas a

altas frecuencias y esto permite mas conversaciones telefénicas transmitidas por un
una sola linea.

Fibra Optica.- Ya en la década de los 80, surgié otro sistema de transmision de voz v
datos. La fibra optica, utiliza luz como medic de transmision en vez de ondas de radio,
debido a que la luz tiene una frecuencia mucho mas alta { cerca de 109 trillones de
hartz), en principio un mayor nimero de datos y voz pueden ser transmitidos por una
simple linea de fibra dptica del grueso de un cabello. Tedricamente, una iinea de fibra
optica puede transportar cientos de millones de conversaciones telefénicas (miles de
veces mas que un solo satélite) .

Una conexién de fibras opticas comienza con la sefial eléctrica de un teléfono que son
alimentadas mediante un conductor ldser muy delgado, el cual produce pulsos de luz en
respuesta a las sefiales recibidas.

El remplazo de fos cables coaxiales fransoceanicos por cables de fibra éptica
continuara a lo fargo de la década de los 90, los adelantos en la tecnologia de circuitos
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integrados y los semiconductores han hecho posible el disefic y comercializacion de

feléfonos que, ademas de producir una calidad de akta fidelidad

en la comunicacion también ofrecen
una gran variedad de opciones al
cliente, incluyendo caracteristicas
--como- -las- siguientes: -memoria, - -
lamadas por adelantado, espera de
llamadas e identificacion de la
persona que intenta comunicarse.
También que el teléfono celular se
ofrezca como parte integral del
equipo normal de un automévil. La
telefonia  celutar presentd  un
crecimiento de 40 % por afio hasta
1993,

Microondas.- En este sistema, las sefiales telefonicas se usan para medular altas
frecuencias de radio (sefiales conocidas como microondas). Estas sefiales de radio,
son fransmitidas desde antenas localizadas en torres altas Ias cuales ven hacia las
otras. Desde gue las microondas han crecido en muchos billones de Hertz, o ciclos
por segundo, un gran ndmero de conversaciones telefdnicas pueden transmitirse en
una sola banda de la frecuencia de microondas. Debido a la gran capacidad del
sistema de microondas, las llamadas de larga distancia se desarrollaban hasta en un
85% a mediados de los afios 80.

Las sefiales de microondas, sin embarge, viajan en lineas muy estrechas y por debajo
de la atmosfera, como lo hacen algunas sefiales de radio. Para transmisiones a
grandes distancias, se necesitan muchas estaciones transmisoras y por supuesto
estas no pueden ser colocadas en el océano (se elevarian los costos), lo que limita las
conexiones mediante este sistema entre continentes {(por eso es usado el cable
interoceanico, aln mas barato que la transmisién via satélite).

Satdlite- Otra forma de transmisiéon en la telefonia, que se describid en péginas
anteriores.
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El receptor telefénico. Capaz de convertir la energia eléctrica recibida en los sonidos
criginales.

Cuatro son las principales caracteristicas 0 propiedades eléciricas de una linea
telefonica . generalmente se les llama constantes distribuidas por unidad de longitud, y
son denominadas como se indica a continuacion:

*Resistencia serie.(R) Dificultad de conduccién en el medio eléctrico
einductancia serie.(L)

sCapacitancia.(C) Capacidad de almacenar informacién susceptible de ser
procesada posteriormente

sConductancia, (G) Facilidad de conduccion en &l medio eléctrico.

Estas caracteristicas permiten determinar que la {ransmisién de datos {voz), se pueda
hacer sin dificultades a través de lineas de cobre. O en la actualidad lineas de fibra
optiea.

Los tendidos de lineas de transmision tanto maritimas como aéreas, requieren de una

serie de estdndares de calidad que permitan la obfencién de un servicio telefénico
confiable.

ta perdida de potencia no estd localizada en un punto cualquiera de la linea, sino que
tiene lugar por pasos o incrementos igualss, a lo largo de la misma. Podemos decir, por
lo tanto, que las caracteristicas eléctricas que producen estas perdidas de energia estan
uniformemente distribuidas a lo largo de [a longitud total de la linea telefonica.

En general, un sistema telefénico tiene cuatro elementos principales.
APARATOS TELEFONICOS.
Se denominan normalmente estaciones de abonado.

La telefonia se ha desarroliado encrmemente en ¢! transcurso de un siglo, muestra de
ello es que los primeros teléfonos, tenian una serie de cables con los cuales el usuario se
interconectaba con la linea que se necesitaba marcar, posteriormente los teléfonos
estaban acondicionados con una manivela, la cual se hacia girar y en la central mediante

un foco se veia que el usuario estaba solicitando comunicacion, en ese momento la

27



4 Curnctensticos de los lelecomuncaciones
apitulo

_operadora le solicitaba el nlimero o la persona con la que deseaba hablar y a través de

cables establecia la comunicacion entre los abonados.

Con el tiempo los aparatos telefdnicos fueron cambiando no solo en la tecnologia que
fos componia, también cambié la estélica, cada vez mas pequefios, se comenzaron a
hacer de termoplasticos y ya no de baquelita o madera y metal, postenor a los aparatos

—de manivela, empezaron a usarse-teléfonos muy-similares a los de disco,-pero-sin-disco, -
en estos teléfonos tan solo con levantarios automaticamente en la central detectaban que
uno estaba solicitando linea.

sParlante grande integrado de alta calidad, para «Pantalla de 16 caracteres y 2
marcar sin levantar el auricular, escucha misica de  lineas, con control de contraste,
fondo, ¥ escuchar en grupe muestra fa hora y la fecha,

estado de fa funcién, e
mstrucciones {en inglés o
espafiol, a seleccidn del usuario)

+24 teclas programables con
indicadores de ocupado, para
tener acceso rapido a cualquier
combinacion de lineas, funciones
mas usadas, y nimeros de
marcado automatico

sTecla de liberacidn, para marcar

+Controf de con facilidad sin necesidad de
volumen del levantar el auricutar
parlante,
timbre y
aunculares
«Tecla de espera, para sTecla de funciones sMicrofone de manos fibres,
facilitar la transferencia de  para tener acceso a las para uso de teléfono parlante
llamadas funciones del teléfono
Norstar estandar

Aparecieron en escena los teléfonos de disco, estos se comenzaron a utilizar
fuertemente con ia aparicion de las centrales electromecanicas o electrénicas, el disco iba
generando pulsos que viajaban a través del cableado y al llegar a la central el selector
descifraba estos pulsos para establecer la comunicacion con ofro usuario, con el avance
de la tecnologia cambiaren los discos por teclados, que tenian et mismo funcionamiento,
pero ya se tenia la comodidad de apretar un solo botdn en lugar de discar, con el disco, el
tamafio de la vuelta dependia del nimero discado, y el disco al ir girande iba provocando
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los puisos, ahora con los botones, ef botén que se oprimia a través de un dispositivo o
chip mandaba la sefial de pulsos.

Con el desarrollo de la tetefonia digital las sefiales de pulsos cambiaron por sefiales de
tonos dado el uso de la configuracién binaria para la transmisién y recepcion de sefiales.
Esta marcacion por tonos es increiblemente rapida comparada con la de pulsos, p. Ej. En

. un numero telefénico de 7_digitos en_marcacion_por_tanos. la_sefial se termina de_enviaral - -
momento de marcar el ultimo digito, pero en cambio en marcacion por pulsos la sefal se
termina de enviar hasta 10 segundos después de marcado el (itimo digito {en teléfono de
botones), ademas del tiempo en que la central tarda en terminar de conectar a fas dos
lineas,

Posterior a la telefonia digital se desarroll la telefonia celular y que decir del avance
tecrioldgico que tienen los teléfonos celulares.

Teléfonos Méviles. En un principio este tipo de teléfonos se localizaban en automaéviles o
camiones y permitian hacer llamadas sin necesidad de un cable, la comunicacion se
hacia mediante una estacion de radio, 1a cual retransmitia ia lamada. En un principio,
algunos teléfonos estaban conectados a una red, por medio de una central de radio que
transmitia y recibia las sefiales, por esta razon cada teléfono estaba equipado con un
equipo transmisor de radio. Los nuevos sistemas introducidos a partir de los 80 fue
llamado teléfono celular movil o teléfono portatil. En este sistema una ciudad o cualquier
otra area esta dividido en una serie de células, cada una con su propia central
receptora-transmisora, de tal forma que al moverse el teléfono de un area a ofra, ia

comunicacion ne se interrumpe por que brinca de una célula a otra automaticamente.

Videoteléfono. Con este aparato se puede enlazar a una computadora para poder
desplegar reportes, graficas y formatos a través de largas distancias. También permite
la posiilidad de llamadas persona a persona, con las imagenes de las mismas: en
diferentes ciudades y puede utilizarse como enlace a centros de conferencias en las
redes de las ciudades mas importantes.
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CENTRALES

Establecen la conexion entre el abonado que llama y el abonado requerido.

Para lograr la comunicacion entre los teléfonos en un principio los usuarios tenian
comunicacion entre si mediante un selector instalado en el teléfono. Con el crecimiento en
el ndmero de usuarios se fueron requiriendo cada vez selectores mas grandes, de ahi
que se instalaran selectores centralizados y fueran comin a todos los abonados, asi
nacieron las primeras centrales telefonicas.

Estas centrales eran operadas en forma manual, un grupo de operadoras eran las
encargadas de establecer la comunicacion entre los abonados.

Conforme el nimero de abonados fue creciendo las tareas de comunicacidon se
entorpecian, por o cual fue necesario se implantaran dispositivos electromecanicos o
electrénicos, que realizaban automaticamente la funcidn de comunicar a los abonados.

En la década de los sesenta, se empezaron a utilizar centrales de tecnologia de
coordenadas o analdgicas, con lo que se amplié la capacidad de conmutacién y se elevd
la velocidad de transmisién. En este tipo de cenirales la capacidad de atencion es de
10,000 lineas. La voz es convertida en una corriente andloga a ella, que la sigue en cada
una de sus modulaciones hasta reproducirias en el audifono.
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Con el paso del tiempo la historia de las centrales manuales se repitic, y era necesario
"al_go _c_|ué tuviera -m-a;yor capac}dad y velocidad de comunicacion, fue cuando se
desamollaron las primeras centrales con tecnologia digital. Estas centrales tienen la
capacidad de atender 40,000 lineas telefénicas. Su principio basico, es la digitalizacion de
la voz humana, que se logra mediante la codificacion binaria de la misma, antes de ser
enviada a través de los cables a sole unos metros o a miles de kildémetros de distancia

" tascentrales digitales Togran ana miayor comunication focal'y dé farga distancia,

Una central telefénica digital proporciona mejor calidad en fa comunicacion local y de
larga distancia; disminucion de fallas e interferencias; acceso a servicios de valor
agregado y tono inmediato de invitacion a marcar. Debido a que ia red digital permite una
mayor capacidad de comunicacién ya que una fibra optica del grosor de un cabelio
permite la transmision de ocho mit conversaciones simultaneas.

Actualmente las centrales telefonicas pueden clasificarse de acuerdo al ntmero de
usuarios que manejan asi como a su capacidad de retransmision, Via tendido
subfterraneo, aéreo, cable submarine para comunicacion transoceanica, y actualmente
fibra dptica o via satélite. Asi mismo la transmisidn ya no se lleva a cabo a través de
sistemas analdgicos, sine gque se modemizaron y fueron sustituidos por sistemas
digitales, evidentemente también se modernizaron los tendidos interoceanices con lineas
de fibra dptica y existe un mayor aprovechamiento del uso de los satélites artificiales.

RED INTERNA E INTERURBANA
Interna.

Es la planta exterior que comprende las lineas y cables aéreos subterraneos para la
conexion de los teléfonos del abonado con la central. Normalmente se incluyen también
en este apartado los enlaces entre centrales.

Interurbana.

Es |a red de cables aéreos, subterraneos y enlaces de radio que conectan entre si los
cuadros interurbanos © cenfros de conmutacion de larga distancia, para el
establecimiento de comunicaciones entre ciudades.
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SERVICIOS TELEFONICOS

Si bien es cierto que el principal servicio de fa telefonia es el de intermediar la
comunicacion entre dos 0 mas puntos, independientemente de ia distancia que fos separe

con fa simple accion de levantar el auricular de un aparato telefonico y digitar un cédigo o
ndmero telefonico.

Asi mismo, seguimos contando con los servicios de claves directas, que con solo
marcar algunos digitos se puede tener acceso a -

« Informacién de nimeros telefénicos de poblaciones del interior de la Republica
Mexicana.

» Servicios de Larga Distancia Nacional Via Operadora y servicio de despertador.
+ Hora exacta.
+ Informacion de ndmeros telefonicos locales y cambio de nimeros.

» Recepcion y atencion de quejas sobre el funcionamiento de lineas, aparatos y
conmutadores.

+ Emergencia y auxilio para la demanda ciudadana: ambulancias, bomberos y
radiopatrulias.

+ Informacién sobre estadisticas y direciorio gubernamental.

+ Emergencia, bomberos, policia, ambulancias.

« Servicio de Larga Distancia Internacional y Mundial Via Operadora.,
« Clave | ADA para el interior de la Republica Mexicana.

* Clave LADA Internacional.

« Servicio de LADA 800 por cobrar

+ etc,

La nuevas centrales teleféricas para un nimero limitado de usuarios, esto dependera
en algunos casos del tipo de aparato telefonice con que se cuente, ef teleféno o
conmutador mostrado en la sigufente figura es de los mds avanzados del mercado v le

permite  ulilizar todos los  servicios  ufilizados  por  los  conmutadores
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gia de este mismo, este es del tipo que
se utilizan en la mayoria de las grandes
empresas y organismos gubema-
mentales amplian en gran medida estos
servicios  telefonicos, gracias  al
desarrollo de nuevos aparatos
telefénicosy-por suptiesto -del-desarrolio

de nuevas centrales telefénicas con alta
tecnologia, los cuales permiten a los

usuarios tener acceso a un gran nimero
centrales mas los que ofrecen la tecnolo- de servicios , tales como:

+Misica en espera: Suministra musica para el que llama mientras espera.

sAlfavoz: Para llamadas en modo de manos libres.

+Remarcacion, este servicio es que el Gltimo niimero que marcamos podemos volver a
marcarlo si necesidad de marcar todos los botones otra vez y marcando solamente un
botdn.

eEnrutar un teléfono hacia ofro domicilio o Linea telefénica, esto quiere decir que a
través de cierfas claves de marcacién, nosotros podemos hacer gque las llamadas a

nuestro nimero telefénico suenen o lleguen (enrutar) en ofra casa o teléfono.

eFax con la capacidad de la telefonia digital como se mencioné anteriormente podemos
destinar una sola linea para mditiples usos.

*2% ltamada en espera, este servicio quiers decir que cuando estemos ocupandg fa linea
y se recibe otra llamada podemos recibirla sin necesidad de cortar la primera, ademas
que nos percatamos que existe una segunda llamada en espera.

sConferencia entre mas de dos personas o conferencia Tripartita. Este es un servicio
mediante ei cual se pueden establecer conferencias hasta de tres personas en una

misma linea telefénica, lo que es conocido en otros lugares como conferencias tripartitas.
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. _Servicios de atencion telefonica.

Los servicios te|efc":mcos son muy diversos, lo interesante de todo esto, es que mientras
mas servicios se ofrecen, mayor es la necesidad de integrar estos forzosamente a un
centro de atencion telefonica, va que la utilizacidn de este medio de comunicacion se
vuelve cada vez mas diversa v las aplicaciones quedan a la imaginacién del ser humano.

~Comogjemplo deestoenta vidacotidiana nos encontramos con-servicios tales como:
Internet.

Servicios Gratuitos de Asistencia.

Centros de Servicios Bancarios.

Servicios de Investigacion de Mercados,

Servicios de venta por Teléfono o Telemarketing.

Servicios de Entretenimiento via Telefonica.

Gran parte de estos servicios telefénicos seran explicados en los capitulos siguientes
con mas detalle pues algunos de estos resultan muy interesante para su andlisis, debido
sobre todo al gran impacto que tienen todos estos servicios en la industria y como
consecuencia en la economia del pais. Que si bien estos no representan un gran
porcentaje del Producto interno Bruto, si son servicios de los que no se puede prescindir.
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USOS Y APLICACIONES DELOS

CENTROS DE ATENCION
TELEFONICA

 LOS PRIMEROS CENTROS DE ATENCION TELEFONICA

Un centro de atencion telefonica lo definiremos como &l lugar en el cuél, via telefbnica,
se presta un servicio de cualguier indole.

£n el capitulo und, mencionamos una anécdota del entonces Presidente de México,
General Lazaro Cardenas, donde solicitaba una larga distancia al estado de Michoacan,
este Jugar era uno de los primeros centros de atencion telefonica; anterior a estos
centros, se hallaban las centrales donde la comunicacién de un teléfono a otro era
necesania via operadora (centrales telefonicas manuales). Los centros de atencidn
telefonica para comunicacion teléfono a teléfono, esto fue debido a la automatizacion de
las centrales, que se menciond en el capitulo anterior.

"
Su desarrollo.

Conforme los avances tecnoldgicos van apareciendo, deian sus etapas experimentales o
de lujo y comienzan a ser utilizados potenciaimente en los negocios, para
complementarlos, o bien, como nuevos negocios.

En este capitulo se fratara de dar un enfoque de la evolucién de los centros de atencion
telefonica y su impacto social, mercadoldgico, empresariat o algln ofro.

Con la comunicacién via operadora de parte de las compadias telefonicas, se inicia el
proceso de [os centros de atencidn telefénica; conforme fue disminuyendo su uso, estos
centros de atencion empezaron a tener dos caminos, algunos desaparecieron y otros
redisefiaron su negocio, prestando a ios usuarios del teléfono senvicios que ademas de
dar mayor comoedidad, eran motivo de lujo.
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Servicios de “despertador”:

Despertador - La operadora flamaba al usuanio a la hora y dias convenidos; agenda - a
falta de una secretaria o por ser, mas barato que contratar a una. Las operadoras tenian
la funcion de tomar recados y controlar las citas de los usuarios de este servicio;
mensajeria - el centro de atencién contaba con mensajeros que a instruccién de la
operadora llevaban algiin mensaje segln se solicitara.

El servicio de mensajeria, hoy dia sigue funcionando con mayor aceptacién. Los
equipos electronicos, han evolucionade dentro de las telecomunicaciones; como es el

caso de fos radio localizadores personales, mejor conocidos como Bipers o Pagers.

Actualmente este servicio funciona de la siguiente manera: cualquiera de nosotros tiene
la necesidad de que fo localicen faciimente fuera de la oficina o el hogar, pero huestro
presupuesto ylo necesidades, no justifican la contratacion de un teléfono celular, por lo

tanto, se toma la decision de contratar un servicio de radiolocalizador

La empresa prestadora de este servicio, le vende al usuario un radiclocalizador, que
mediante el pago de una renta mensual pone al servicio del usuario un centro de atencién
telefonica, donde un grupo de operadoras foman los recados dirigidos al usuario y
mediante una clave y un sistema de radiocomunicacion, envian al usuario el mensaje, que
recibira en su radiolocalizador, con fo cual el usuario sin necesidad de comunicarse a su
oficina puede saber los recados que tiene en su radiolocalizador. Esto ahorra tiempo y en
los casos de médicos, ejecutivos, vendedores, efc. es de gran utilidad

LOS CENTROS DE ATENCION TELEFONICA EN EL QUEHACER SOCIAL.

También los centros de atencion ielefonica se uiitizan para el bienestar de la sociedad,
fos nimeros telefdnicos de emergencia desembocan en un cenfro de atencidn, donde la
operadora que atiende, toma el mensaje de emergencia y lo manda radialmente de
acuerdo al tipo de servicio que se necesite (patrullas, ambulancia, bomberos u ofros),
algo que ha hecho muy conocidos este tipo de servicios son los programas de apoyo en
los EUA que ofrece el nimero 911 para emergencias de todo tipo; tal es el caso en
México del servicio 08 de radiopatrullas, entre ofros.
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Pero los centros de atencion telefonica no sélo son para emergencias, en la actualidad
muchas dependencias federales y estatales cuentan con centros de atencién telefonica
para la prestacién de algunos servicios; por ejemplo Locatel, es un centro de atencion del
Departamento del Distrito Federal para el area metropoiitana (28 miflones de habitantes),
gue presta una gran gama de servicios que son:.

« Localizacién de personas.

= Localizacion de automéviles.

= Informacion de tramites delegacionales.
+ Linea directa al regente.

¢ Informacién de ¢odigos postales.

+ Reporte de:

Maltrato a menores, malvivientes, fugas de agua, fugas
de gas, baches, postes, arboles caidos, malos tratos y
cobros injustificados del autotransporte urbano, quejas
de los servicios publicos, eic.

+ Profeco (consulta de precios de la canasta basica y quejas por
alteracidn de precios).
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+ Auxiio en vialidad (automoviles descompuestos, Accidentes

viales)
« Informacion de la calidad del aire.
s Emergencias.
« Orientacion psicolégica.
« Reporie de enervantes., Etc.

Un centro atencitn telefénica cuenta con muchos servicios desde un teléfono, sin la
necesidad de ir a una oficina donde hacer estos avisos, reportes o consultas.

Con esto, podemos damos cuenta de la importancia que pueden llegar a tener los
centros de atencion telefénica. Ahora, hablaremos un poco mas del potencial comercial

que le pueden brindar a una empresa los cenfros de atencién telefonica.
EL CENTRO DBE ATENCION TELEFONICA EN LA MERCADOTECNIA.

Ventas. El uso de centros de atencidon telefonica para la realizacion de venias, e

explotado hoy en dia, en forma por demas extraordinaria. Para esto dividiremos a estos
centros de atencion en dos tipos de punto de venta:

Servicios de investigacion de mercados, En la investigacion de mercados es muy

comih encontrar empresas en donde sus centros de atencién telefonica se utilizan para
medir el impacto de un producto, el famoso rating de los programas de television, la
opinion de el servicio de alguna empresa, encuestas de opinién scbre alglin evento
politico o social, estos centros son muy imporianies pues hoy en dia forman parte
integral de un servicio que cualquier compafia que se dedique a ofrecer servicios de
consultoria en investigacion de mercados debe o deberia contar con este servicio y por
supuesto una de sus preoctipaciones es como lograr que estos sean los mas eficientes
posibles.

Biisqueda del cliente. En estos centros de atencion telefénica, los operadores tienen
el encargo de promocionar algunos productos, y ademas el cierre de las ventas. Son
vendedores y promotores del producto (puede ser gue el centro sea de la empresa
duefia del producio o servicio o bien de una empresa prestadora del servicio de
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comercializacién, fa cual trabaja a base de comisionas), fos productas o servicios gue
mas se maneian en este tipo de centros son:

* Seguros.

+ Tiempos Compartidos.

+ Cursos.

« Hoteles y servicios hoteleros
+ Paguetes de viajes.

e Servicios especializados {(construccion, computo, etc) la
busqueda de los clientes potenciales de estos servicios se hace
a través de directorios especializados.

e Productos diversos anunciados por felevisién pero que el

proceso de compra-venta se hace mediante un centro de

atencion telefdnica.

En espera del gliente. El cliente llama buscando el producto o servicio, estimulado por
anuncios publicitarios en los diversos medios de comunicacion (television, radio, medios
impresos) y los cobros se hacen generaimente via tatjeta de crédito, hoy en dia la
mayoria de las émpresas dedicadas a este tipc de actvidades manejan la venta
telefonica por catdlogo, y se puede comprar desde un mondadientes hasta
refrigeradores o productos mas grandes, ha sido tal el éxito que esias empresas
anuncian los productos de sus catalogos en television ocupando grandes espacios de
tiempo, en el caso del Distrito Federal podemos concluir que se ocupan alrededor de
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200 horas a la semana para la transmision de sus comerciales en horarios corridos de
hasta 10 horas o mas (nocturnos-matutinos).

Estos no son los Unicos centros que estan en espera de la llamada del dliente para la
reafizacion de un venta, hay olros, que ademas son muy importantes como punto de
venta para las empresas que los utilizan y son propietarias de las instalaciones vy
aperacion. Algunos gjemplos de estos centros de atencion son:

+» Venta y reservacién de boletos de avién Durante los Gltimos afios, las

aerolineas han utilizado esta estrategia para ofrecer mejores servicios a sus
usuarios. El servicio es ahora tan avanzado gue, uno llama a la aerclinea,
resefva su vuelo y recoge su bolete en cualguiera de las oficinas, también se
puede comprar el boleto via tarjeta de crédito v recogerio antes del viaje en el
aeropuerto, asi mismo, estos centros tienen la funcidn de prestar otros servicios
a los usuarios, como, informacién de vuelos, cancelaciones, modificaciones,
etec.

« Venta de boletos para espectdcules. Hay centros de atencién, donde uno
puede comprar boletos para algunos espectaculos, los boletos son entregados
en el domicilio del comprador e recogides en las taquilas del centro de
espectaculos, h-oy en dia en nuestro pais la empresa mas importante de este
ramo es Ticket Master (CIE Compafila Interamericana de Espectaculos).

¢ Sewvicios de medios Impreses. Los medios impresos hoy en dia cuentan con

centros de atencidn telefénica para la compra de anuncios clasificados con
cargo a latarjeta de crédito del soliciiante, suscripciones, etc.

« Servicios de entrefenimiento. Venta de servicios como: llamadas erbticas,

amigos por eléfono, chistes, lectura de farot, fitbol fantastico y ofros, en los
cuales hay dos derivaciones, una en la que el usuario puede ser atendido por
una operadora o similar v otro en el que todo se hace medianie sistema de
tonos y contesta una grabacion.

La mayoria de estos centros de atencion teiefénica hacen el cobro de acuerdo

al tiempo de la lamada y que sera cargado en el recibo telefanica del usuario.
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Existen también centros de atencidn que manejan las funciones tanto de blisgueda
como de espera, pero se encuentran en cualguera de las clasificaciones ya
mencionadas

Hasta este punto observamos la importancia que tienen los cenfros de atencion
telefonica para las empresas, tanto que en algunos casos estos centros son su principal y

dinico negocio; a estos centros se les ilama cominmente centros de venta por teléfono.

Orieniacion y servicios de valor agregado. Pero para muchas empresas como es
el caso de las aerolineas, estos centros no sdlo son puntos de venta; su aplicacion es
también para la atencién a los clentes (servicio como valor agregado), por que un
cliente satisfecho con un buen producio y un buen servicio, serd un cliente leal, siempre

y cuando la empresa se preocupe y encargue de satisfacer plenamenie sus
necesidades.

En este campo los centros de atencion telsfénica son muy variados, algunas veces las
empresas cuentan con ellos no sélo para mejorar el servicio, también los aprovechan
para la reduccién de espacios; si hacemos la comparacion con los lugares en donde se
atiende a través de una ventanilla, el espacio necesario para aperar es menor y como
consecuencia se obtiene una reduccidén importante de metros cuadrados, persenal,
equipo y por lo tanto, una reduccion de costos de aperacién significativa.

El primer centro de atencidén que viene & la mente, es def tipo de los que tienen
instalados las empresas para el reporte de fallas ylo reclamaciones en el servicio; luz,
agua, teléfono, etc. en estos centros de atencion el usuario del servicio llama y

mediante un reporte, se inician los tramites para fa solucidn de ta reclamacion o falla.

Ofros centros de atencién, son ios que tienen las aerolineas, a estos podemos
aumentar los de compaiiias como Coca-Cola, Pepsi, Bimbo, etc. en los cuales lo que se
proporciona al usuario, es informacion acerca de los productos de la compaiiia,
promociones, quejas, sugerencias, ete.

Dejamos como Gltima parte de este capitulo, a los centros de atencién telefonica que
proporcionan servicios y orientacton, por que son parte de nuestro analisis en el
siguiente capituio que se refiere al caso practico.
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Ef centro de ate'ncién al que nos referimos existen en las instituciones bancarias, no
hay bance hoy en dia, que no cuente, por pequefio que sea, con un centro de atencién
telefénica; los grandes bancos o grupos financieros cuentan con varios de estos centros
debido a su estructura y tipo de servicio.

El primero de los centros de atencién telefonica que se implanté en los bancos, fue el
centro de autorizacidn para tarjetas de crédito. En estos centros, los operadores
verificaban si la tarjefa por la que el establecimiento preguntaba contaba con el crédito
suficiente para poder realizar una compra, con el avance de la tecnologia tos bancos
tuvieron cportunidad de prestar un mayor nimero de servicios via telefdnica, y aumenté
la posibilidad de ofrecer un mayor nimero de servicios. Actualmente los clientes de los
grandes bancos no se ngen por |2 variedad de los servicios, ya que todos cuentan con
los mismos o por ko menos muy similares, buscan primordiaimente diferencias en la
cahdad del servicio que ofrecen, debido a que ofrecer el mejor servicio posible es hoy
en dia una de las fortalezas para cualquier empresa.

Esta necesidad de calidad del servicio dio origen a fos centros de servicio a clientes de
tarjetas de crédito, donde el usuaric podia solicitar informacién de su tarjeta ylo
reportaria como extraviada'.

Los bancos fueron diseflando mas servicios telefonicos apoyados en el desarrollo de

la tecnologia, ¢l avance ha side tal gue hoy en dia podemos obtener los siguientes
Sericios:

' Se hablara de este ceniro con mas detalle en el sigmente capituio
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« Consulia de saldos de diversas cuentas.
« Aclaraciones.
s Informacion de transacciones posteriores a la fecha de corte.

« Transferencias dentro del mismo banco. En operaciones superiores a 300,000
se puede de banco a banco.

+ Pago de servicios (luz, teléfono}.
« Modificacion de domicilios (servicio restringido segdn sea el casa).
+ Informacién financiera general.

Todos estos servicios se pueden clasificar como servicios que se ofrecen mediante un
servidor automatizado, conocido actualmente como servicios de voz. consulta de
saldos, transferencias bancarias, pagos de teléfono, Wz, y demas servicios: En este tipo
de servicios, no se necesita de la atencion personal de una operadora ¥ aunque en
ocasiones resultan mas lentos para el usuario, por otro lado, es un servicio que funciona
todo et afio a cualquier hora y que finalmente resulta muy practico una vez que se estd
familiarizade con el sistema: de esta manera las instituciones fienen la oportunidad de
ofrecer una gama mas amplia de servicios especializados.

INTERNET. Un servicio telefénico via modem y de los méas importantes para la obtencidn
de informacion, por medio de una sola llamada telefonica, esto es, la red mundial de
Internet, es un servicio que medianie la telefonia obtenemos la comunicacion con el
satélte y como consecuencia con la red, sin embargo este gs un servicio que se otorga
a través de un centro de atencidn telefénica automatico.

EQUIPO Y ORGANIZACION DE UN CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

Un centro de atencion telefonica es un complejo centro de tecnologia, que consta de los
siguientes efementos principaimente.

Centr® de felecomunicaciones una computadora especial para el control de la
informadjon, para més adelante ser analizada segun la necesidad de cada caso, esta
computadora, estd conectada 2 conmutador que funeiona come diveccionador de las
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Famadas, dependiendo la finalidad que tenga nuestro centro tefefonica, v este esta
conectado a la red de 1a compatiia telefonica que nos preste e servicio de telefonia.

La informacién que se maneja en los centros telefonicos es vista via computadora, que
en el caso de empresas grandes estan conectadas a la red de informacién de la emprea,
y los bancos de informacion se pueden encontrar a grandes distancias, y la comunicacién
de Ia terminal con el banco de datos se da a través de un conmutador especial para este
tipo de funciones, a estos conmutadores se les llama servidores.

Administracion. Es el area del centro donde se llevan & cabo los controles
administrativos, estas areas se componen con modulos con escritorios variando los
modulos su tamafio de acuerdo al rango que tenga la persona que lo ocupe, comiGnmenie
en estas areas se encuentra la gerencia del centro.

El area destinada a esta seccién se encuentra en algunas ocasiones junto a la zona de
operacion del centro telefénico, y donde se unen esta la computadora de controf y el drea
de monitoreo, que son médulos con computadora y teléfonos especiales que permiten a
los supervisores escuchar l0s procesos de atencion sin que el operador y cliente se
percaten.

La importancia de esta radica en que para tener una buena operacion, siempre sera
necesario contar con un buen control,
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Area de operacién. Donde se desarrolla ef proceso de atencién, esta area se dwide en
médulos compuestos de mesa de trabajo, computadora, teléfono, gavetas, etc. La
experiencia demuestra concluyentemente que los establecimientos que se mantienen en
buenas condiciones-de trabajo sobrepasan en los niveles de servicio a los que carecen de
ellas, y por lo tanto, el beneficio obtenido de la inversion para lograr un buen ambiente y
condiciones de trabajo apropiadas suele ser considerable. Hablar de condiciones de
frabajo ideales permite reducir el ausentismo y la impuntualidad, elevar la moral del
personal y mejorar las relaciones publicas, ademas de aumentar nuestros margenes de
operacion en la prestacion del servicio (aumento en fa productividad).

Enunciamos algunas de las consideraciones que se deben tomar en cuenta para la

instalacién de un centro de atencion telefonica que permitan tener condiciones de trabajo
adecuadas:

+ Alumbrado. Nivel de iluminacion de por lo menos 450Fc. Ademas de la intensidad del
alumbrado , es importante tener en cuenta la calidad de ta luz, el deslumbramiento
ocasionado por la locafizacién de las luminarias, el contraste de colores y de briftantez,
¢l parpadeo de las 1amparas y las sombras producidas.

« Confrol de temperatura. El cuerpo humano regula una temperatura media constante de
36°C. Al ser expuesto a altas temperaturas, se origina una gran transpiracion v en la
piel se evapora una gran cantidad de sudor Esta pérdida altera el balance de los
liquidos del organismo. Ei resultado produce fatiga y calambres por el calor,
provocando una disminucién directa en la productividad { disminucion del volumen de
produccion y aumento en la cantidad de errores).

* Ventilacion adecuada. En el control de la fatiga de los operadores, la ventilacidn es
parte importante; esta demostrado cientificamente que una mata ventlacién genera
fatiga y tensiones mentales, ademas de estar relacionada directamente a la circulacion
del aire y su temperatura, al aumentarse el grado de humedad, la capacidad del
cuerpo para su enfriamiento disminuye al ser mas dificil la evaporacién eon lo que la
disipacion del calor se complica, preseniandose aceleracion del ritmo cardiace,
elevacién de ta temperatura corporal y una lenta recuperacion, de ahi una fatiga
considerable. Todo tipo de ruidos estridentes, mondtonos, intermitentes o constantes,
provocan una excitacién del estado de animo, afectando directamente en el

desempefio, asi como en las relaciones entre el personal. Para contrarrestar los
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efectos del ruido, el sistema nervioso se fatiga, llegando a producir estados de
newrastenia.

= Orden, limpieza y cuidado de las dreas de trabajo. un programa adecuado y bien
llevado reducira las posibilidades de incendios, reducird los accidentes, conservara el
espacio de trabajo y mejorara el animo del personal.

» El#rea y los implementos de trabajo. La productividad esta estrechamente relacionada
con los materiales o implementos de trabajo.

Por lo general todos estos equipos se encuentran instalados en estaciones de
trabajo {comunmente llamadas “Work Stations” ), es impertante que las estaciones de
trabajo estén disefiadas ergonémicamente. Un lugar independiente, que no le
praduzca ningdn tipe de interrupcién o falta de atencién con la persona que se esta
atendiendo, esto se logra al utilizar estaciones de trabajo semicerradas, tratando de
acerearse al disefio de una cabina. Esto permite at operador a realizar su trabajo de

manera mas comoda y &giimente, con el resultado de un trabajo mas eficiente

Un sistema de manos libres con diadema, para facilitar la captura de datos y la
comversacion con el cliente que esta recibiendo el servicio.

Una silla lo suficientemente comoda, pues debemos tomar en euenta que el
operario de la estacién pasa en esta el 80% del tiempo que se encuentra trabajando,
ertendemos por comoda, una silla que no produzca efectos secundarios como dolor

decueilo, espalda, columna, etc. y por supuesto dependera del disefio de la misma.

Un tetéfono de facil operacion y con controlador de volumen.

s Hminacion de grandes desplazamientos. Tener lineas directas con supervisores y
demds personal calificado que auxilie al operario en cualquier duda que se le pudiera
presentar, para evitar tiempos largos de espera para el cliente.

Ests son a grandes rasgos los puntos basicos para €l buen funcionamiento de una
estaoén de trabajo en un Centro de Atencion Telefonico
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CASO PRACTICO

UNA APLICACION REAL DE LA INGENIERIA INDUSTRIAL.

De los capitulos pasados observamos gue un centro de atencién telefénica, ofrece una
variedad de servicios dependiendo de su aplicacién especifica. La inquietud de plasmar
las apficaciones concretas de la ingenieria industrial, nos llevé a analizar uno de estos
centros, que con la aplicacidn de la teoria de colas consideramos que se puede lograr,
que ef centro de atencion telefénica sea més eficients.

CENTRO DE ORIENTACION A USUARIOS DE TARJETAS DE CREDITO DEL
BANCO NACIONAL DE MEXICO, S.A.

Un centro bancario de atencion felefénica recibe diariamente un gran nimero de
lFamadas y tiene por fo regular horarios de atencién ininterrumpidos, por lo que se tomé la
dedision de seleccionar uno de los mas importantes de este tipo de centros de servicio de
atencidn al piblico. El Centro de Orientacidn a Usuarios de Tarjetas de Crédito del Banco
Nacional de México, 8.A. (C.0.U.T.C. de BANAMEX),

En el C.OU.T.C. de BANAMEX se ofrecen servicios para la solucién de problemas o
dudas relacionadas con las tarjetas de crédito y sus cuentahabientes.

Actualmente algunos de los servicios de consulta se atienden mediante sistemas
compuianzados (o de voz) para servicios comunes como: consultas de saldos, pagos de
ieléfono, luz, o fransferencias bancarias; aunque este tipo de servicios han agiiizado
algunas de las operaciones, algunos otros, peor su naturaleza requieren atencion
persenalizada y 1as liamadas son de mayor tiempo.

Enunciamos los servicios més importantes de atencion personalizada de este centro:

*  Qrientacion a usuarios en:

* Uso de la fareta, comisiones, célculo de intereses,
promociones, servicios varios.

*  Reportes de extravio.

*  Solicitud de reposiciones de tarjetas divergas.
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* Estados de cuenta.
= Cambios de domicilio.
+  Consultas;

¢ Saldo, minimo a pagar, crédifo disponible, fecha limite de
paga, Otros

+  Atencidn a departamentos internos, entre ofros.

Las caracteristicas principales del C.O.U.T.C. son.

» Opera las 24 horas del dia los 385 dias del afo.

« 100 fineas telefonicas (capacidad dal sistema).

s 45 estaciones de trabajo por lo que e numero maximo de operadores en
un mismo instanie es de 45,

« 85 operadores (servidores) distribuidos en varios horarios y turnos.’

¢ Personail administrative para funciones de control (supervisores, auxiliares,
subgerentes y gerente.

Por el tipo de servicio que ofrece este centro telefonico, es de vital importancia analizar:
que la cantidad de operadores, asi corno el nimerc de llamadas alendidas estén
correctamente balanceadas. Con Ia finalidad de mantener un nivel de costos adecuado
sin demeritar fa cafidad del servicio. La primera efapa det andlisis se concentraré en las
lingas de espera.

La formacién de las lineas de espera es, un fendmeno coman gue ocurre siempre gue
la demanda real excede a la oferta de servicio Cuando esto sucede, se forman colas que
causan a los usuarios del servicio esperas prolongadas, o que se traduce en pérdidas de
clientes por un servicio lento (al cliente no fe importa el tiempo que tarda mientras fo estan
atendiendo; toma en cuenta como setviclo desde ef momento que ldama al centro de
servicio). Para poder proporcionar un servicio en el que el tiempo de espera no sea
grande, se necasita un mayor namerc de operadores (servidores). Sin perder de vista que
tener operadores en exceso implica mayores costos. Entonces, el objetive es lograr un

balanee entre los costos de proporcionar el servicio y el asociado a [a espera del cliznte.

La teoria de colas por si sola, no resuelve directamente este problema, pero contribuye
con informacién wital que se requiere para tomar las decisiones concernientes,

! Ver anexo A distribucion actual de horarios de operadores.
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prediciendo algunas caracteristicas sobre fa tinea de espera. En este analisis definiremos
el modelo matematico que describe of comportamiento de la linea de espera en el centro
de atencién telefénica; que nos permita disponer de resultados matemndaticos que ayuden
a determinar algunas de fas caracteristicas de el o los modelos obtenidos.

Estamos seguros que se pueden optimar recursos a través del anslisis de teoria de
colas, y asi mismo disminuir los tiempos de espera de jos usuarios {ciientes) en la linea,
esta es muy importante para nosotros pues consideramos que es una delas esperas mas
incdmodas, es la que se hace en &l extrema de un aparato telefonico,

METODOLOGIA

Analisis de| sistema actual.
analisis del sistema actual,

Para poder tomar una decisién adecuada, era necesario saber como estaba
actuaimente el C.O.UT.C. y se procedid a realizar un andlisis de eficiencia en el servicio,
cabe aclarar que este analisis no es en relacion a la calidad de las respuestas
proporcionadas al usuario en e servigio, es de acuerdo a log tiempos de permanencia del
usuario en la linea (tiempo de atencién ¥ espera en la linea por parte del usuario), desde
que el marca el teléfono del C.O.U.T.C. hasta que se da por terminada Ia lamada.

Toma de datos.

Se realizo el muestreo de 31 dias {un mes) de operacién del centro da atencion
telefonica de BANAMEX®. Se observe que el comportamiento de todos los meses es muy
sfmilar, por lo que nuestra muestra safisface en un principio las necesidades det anéliéis,
considerando éste nuesiro espacio muestral. La informacién obtenida se analizd de
acuerdo a los siguientes pardmetros:

¢ Num. de operadores + Tiempo promedio de respuesta {tiempo
entre que el usuaric llega a cada
froncal, y recibe saludo)

* NOm. de lineas telefonicas * NOm. de lamadas recibidas

* Nam. de agentes al corte de cada hora = Num. de llamadas atendidas

+ Nim. de operadores promedio porhora e NUm. de llamadas demoradas {MNam, de
usuarios que cuando llegan encuentra

* Ver anexa B para tablus de resultados del muestreo.
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¢l sistema ocupado}

» Tiempo promedio de atencidn por « Nim. de Hamadas abandonadas (Num.
usuane de usuasios que cuelgan antes de ser
atendidos)

« Tiempo promedic de espera de cada

Usuario

Toda la informacion estadistica fue oblenida mediante el controlador de lineas o
conmutador conectado a una terminal. La tecnologia, avanza continuamente y existen
una gran variedad de conmutadores que ofrecen grandes ventajas pot la cantidad y
variedad de informacion que nos pueden proporcionar, sin embargo, fodos los
conmutadores son en esencia muy similares, y como es de esperarse, éstas sélo son
verdaderas ventajas cuando la informacién que obtenemos, es correctamente analizada,

cosa que actualmente sucede muy poco en los centros de atencidn telefdnica existentes
en México.

Los datos obtenidos fueron recopilados vy vaciados cada hera en una hoja estadistica, la
cual nos permitid mas adelante analizar con detalle los resuitados de ésta. Durante la
medicién de los parametros se obtuvieron datos a los cuales se les dara mayor
importancia, debido a que se analizaron los siguientes aspeclos:

+ Medias muestrales.
» Distribucién (Poisson) y nimero de llamadas por unidad de tiempo (4).

» Comprobacion de fa existencia de una distribucidn Poisson mediante fa prueba de la Ji
cuadrada, obteniendo como resultado que si podia ser empleada para este estudio.

« Distribucion (exponencial) y tiempo de servicio (1)

o La cantidad de tempo que un cliente tiene que esperar para el servicio y la cantidad
promedio de if'efﬂ‘pOA

« Namero promedio de clientes en cualguier momento
+ Tiempo promedio ocupado en cada ciente

s Coslo econdmico del sistema, debido a la conlrafacicn de més servidores para
satisfacer las demandas del sistema .
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La distribucion de ta cantidad de tempo que un cliente tiene que esperar en Ia linea
telefénica, se estudia con el fin de detectar los horarios de mayor y menor demandza de
ios servicios, 2 fin de tener el numero de operadores necesario para no tener exceso de

oferta y tener operadores GCiosos 0 no cubrir satisfactoriamente a la demanda y
proporcionar un mal servicio,

El costo econdmico del sistema se analiza con la finalidad de minimizarlo sin disminuir
la calidad del servicio ni dejar de satisfacer la demanda de este servicio, vital para el
cliente, o bien, para aumentar la capacidad la capacidad instalada de los servidores sin
aumentar los costos o invertir mas en este sistema o proceso,

Tabla ejemplo de comportamiento de arribo y atencién de las Hamadas de dos horas
pico ssleccionadas al azar.

Dia: JUEVES VIERNES
Hora 9:00 a 10:00 11:00 A 12:00
Tiempo estandar de atencién (sfllamada) 120 120
Ndm. lamadas estandar por operador 30 30
Agenies promedio 46 374
Lfarnadas recibidas 1216 1083
Llamadas atendidas 1210 1049
Liamadas demoradas. Q 292
Liamadas abandonadas 6 30.8
Tiempo de espera (s) 1] 146 ]
Tiempo promedio de atencién {s) 107 108
Tiempo de respuesta {s) 0.3 76
Factores de servicio
Usuarios atendidos® 99.5% 95.9%
Abandono’ 0.49% 2.94%
Prom. Uamadas atendidas peor op. 26 28
Cumplimiento por operador
1. Ulamadas® 86.66% 93.33%
2. Tiempo de atencion® 112.14% 113.20%

? Liarnadas atendidas / Llamadas recibidas

* Llamadas abandonadas / Llamadas atendidas

* Llamadas promedio atendidas / Liamadas estandar por aperador por hora
¢ tiempo momedio de atencidn / tiempo estandar de atencion
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De la tabla que se muestra como ejemplo se determing lo siguients:

Del dia jueves de '9-00 a 10:00 hrs. E| porcentaje de usuarios atendidos en relacion al
de abandonos (el abandono es el usuario que cuelga antes de ser atendido) es muy
bueno, observamos que el cumplimiento del esténdar por operader en el nimero de
lamadas atendidas es de 86.66% que visto asi podemos suponer que es bajo, pero en
realidad, el hecho es gue no se recibieron tantas llamadas que requirieran la ocupacion
de los operadores, ademas el tiempo promedio de atencion estuvo por debajo del
estandar de esta hora. Nuestra conclusion es que la atencion proporcionada, respecto a
nuestro analisis fue buena, aungue es posible que nuestro nimero de operadores este
sobrado.

El analisis del dia viernes de 11:00 a 12:00 e porcentaje de abandonos se presenta
elevado, y lo carroboramos con el tiempo promedio de espera en ia linea que fue de 14.6
segundos , si este es el promedic hube usuario fue estuvieron en espera al menos 30
segundos, y esto se torna desesperante en ia linea, en el cumplimiento del estandar por
operador en el nlimero de Hamadas atendidas se presenta la misma situacién que en el
dia jueves, pero al haber menor nimero de lamadas esténdar atendidas y dada la
aleatoriedad del arribo de las amadas podemos decir que en una parte de la hora se
cargo &l ndmero de llamadas en el conmutader, de aqui podemos suponer que nos
hicieron falta operadores.

Al finalizar estos dos ejemplos podemos suponer que posiblemente el COUTC., no
esté mal operativamente hablando, pero debemos tener en cuenta que la ingenierfa
industrial no es solamente “para corregir los erroreé, también es para mejorar io
establecido™.

Proceso basico de colas.

Del proceso basico de los modelos de colas (Hilher y Lieberman, 1997) analogandolo
¢on nuestro proceso podemos decir que: los clientes (usuarios) que requieren un setvicio
se generan a traves del tiempo en una fuente de entrada (todos los tarjetahabientes).
Estos clientes eniran al sisfema de cofas {conmutador) y se unen a una cola (finea
telefonica) En determinado momento se selecciona un miembre de la cola, para
proporcionarle el servicio, mediante alguna regta conocida como disciplina de la cofa
{mayor fiempo en el sistema). Después en un mecanismo de servicio (operadores
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conectados) se lleva a caho la atencidn requerida por el cliente después de lo cual el

cliente sale del sistema de colas. Véase [a sigutente figura para entender el proceso.

Sistema de Colas aplicado en el C.O.UT.C.

: Usuarios en espera Mecanismo de servicio

U—0
U0

inea Ie) : .
Tarjewshabientes [, uuyy —_— 3" o i Usuaros
1 Telefénica: U—> . Atendidos

Proceso bisico de colas

Fuente de entrada (Tarjetahabientes). Una caracteristica de la fuente de entrada es
su tamafic. Ei tamafio es ei niimero total de tarjetahabientes que pueden requerir servicio
en determinado momento, es decir, el nimero total de clientes potenciales distintos. Esta
poblacion, a partr de la cual surgen los usuarios que liegan, se liama poblacién de
entrada. Se dice que el tamafic de ia fuente es nfinito o finito {de modo que también se
dice que la fuente de entrada es #imitada o limitada). Una fuente es iliritada o infinita
cuando se cumple gue sierapre hay un cliente potencial que puede llegar al sistema
aunque ya haya un nimero grande clientes. De esta manera, sz dice gue la fuenie es
finita cuande puede ocurric que los clientes potenciales se agoten. En este caso, el
nlimero de clientes en fa cola afecta el numero potencial de clientes fuera del sistema en
cualquier iempo.

El tipo de sistema para el analisis due tenemos, es un sistema de cola finita, esto quiere
decir, que el sistema sélo admite un ndmero fimitado de clientes {100 lineas telefonicas =
100 clientes en servicio y en espera (se denota por K)}

También se debe especificar el patron estadistico mediante el cual se generan los
clientes a través del tiempo, la suposicién normal es que se generan de acuerdo a uyn
proceso de Poisson, es decir, el nimero de clientes que llegan hasta un tiempo especifico
tiene una distribucion Porsson. Este caso corresponds a aquél cuyas llegadas al sistema
ocurren de manera aleatoria pero con cierta tasa media. fija y sin importar cuantos clientes
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estan ya ahi (por 16 que el tamafio de la fuente de entrada es infinito). Una suposicion
equivalente es que la distribucion de probabilidad del tiempo que transcure entre dos
Hegadas consecutivas es exponencial. Se hace referencia al tiempo que transcurre entre
dos llegadas consecutivas como tiempo enire llegadas

Cualquier otra suposicion no usual sobre el comportamiento del sisterna debe
especificarse. Un gjemplo seria cuando se pierde un cliente porque desiste o rehusa
entrar al sistema porque Ia cola es demasiado larga.

El modelo matematico que se utilizd es del tipo M/M/sfiC, por o que de acuerdo a la
notacion nos dice que es un modelo con tasa de tiempos entre llegadas con distribucion
exponencial, y tasa de servicio o distribucion de tiempos de servicio, para que sea posible
fa aplicacion de este modelo es necesario verificar si la llegada de llamadas cumple con
las propiedades de ia distribucion exponencial, y se analizé una hora de operacién,
tomando un segundo como unidad de tiempo.®

Como ejemplo se presenta el analisis de una hora pico tomada al azar.

Dia. Miércoles 7,
Hora. 08:00 a 08.00 hrs
Llamadas recibidas 235.
Agentes (operadores promedio conectados. 26.
) ]

Las caracteristicas operativas de [os sistemas de colas estan determinadas en gran
parte por dos propiedades estadisticas, a saber, la distribucion de probabilidad de los
tiempos entre ﬂegaqas y la distribucion de probabilidad de los tiempos de servicio. Sin
embargo, para formular un modslo de teorfa de colas, es necesario especificar la forma
supuesta de cada una de estas distribuciones, las cuales se mencionan a confinuacion y
se demuestran con la finalidad de comprobar que se puede aplicar los modelos
matematicos antes citados en esta tesis.

Propiedad A. Funcion estrictamente decreciente Esto significa que debe presentar una
distribucién de tipo exponencial, pues la forma de ‘esta debe ser lo suficientemente

Ver anexo C para tablas de llegadas en fa hora anaiizada,
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rezlista para que nuestro modelo proporciones predicciones razonables y que sea lo
suficientemente sencilla Para que esta sea matematicamente manejable. (ver grafico 1)

Propiedad B. Pérdida de memoria, Esta propiedad se cumple para el caso de nuestro
centro de servicio, ya que cada llamada es independiente una de otra y ademas no es el

mismo servicio ef que requisre una llamada que el que pudiera requerir Ig siguiente, por lo
tanto, el proceso “olvida” su historia

Propiedad C. Relacion con Ia distribucion de Poisson. Si dividimos la hora en intervaios
de un minuto y contamos el numero de ilamadas que llegan en cada intervalo, la
distribucion de probabiidad del ndmero de Hamadas por unidad de tiempo, tiene una
distribucion Poisson. (ver grafico 2)

Anilisis y evaluacién del sistema mediante la teoria de colas.

Una vez realizados los procedimientos estadisticos para tener los datos de forma
manefable, se procedié al disefio ¥ desarrollo de un programa en excel 7.0™ de
Microsoft™ (hoja de calculo con desarrollo de formulas de teoria de colas) para simular
las caracteristicas det centro de atencién, que nos permitiera conocer probabilisticamente
el comportamiento esperado de! centro desde uno hasta cuarenta y cinco operadores
variando los valores de la tasa de llegada, obteniendo para cada caso los elementos
necesarios para el analisis, para un mejor manejo los datos fueron separados por cada
dia de la semana, de donde se obtuvo un analisis para lunes, martes, miérooles, jueves,
viemes, sabado y domingo. Se hizo asi por que el comportamiento de arribo de las
flamadas tiene diferencias substanciales a nuestro parecer, de acuerdo al dia de Ia
semana que se este analizando.

las formulas y notacién aplicadas se obtuvieron del libro de investigacion de
operaciones Hiflier y Lieberman, 1997, Mograw-Hilt. pero consideramos importante
inchiirlas para su pronta comprension en analisis del caso .Y son las siguientes;

P.= probabilidad de que haya exactamente 71 clientes llamando,

L= ndmero de clientes esperados en el conmutador (en atencién ¥ en espera).
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numero de llamadas

Unidad de tiempo

TIEMPO ENTRE LLAMADAS

-
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GRAFICO 1

LLAMADAS POR UNIDAD DE TIEMPO
16
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1 2 3 4 5 -6 7 8

Liamadas por unidad de tiempo

GRAFICO 2
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Ly = longitud esperada de la cola {nimero de clientes en la linea en espera de ser
atendidos).

W= tiempe de espera en la linea {incluye &l tiempo de atencién o servicio) para cada
cliente.

W=E(11)

4 = tiempo de espera en la linea {excluye el tiempo de atencion o servicio) para cada
cliente.

Wo=E(U))

A = tasa media de llegadas {nimero de clientes que ilaman al centro de servicio por
unidad de tiempo.

1 = tasa media de servicio (tiempo promedio de atencion a cada cliente que llama al
centro de servicio).

p = factor de utilizacién Afsp (indice de ocupacion de los operadores).
s = nlmero de servidores {operadores).

4

6~ itz
lun—Hunkl """" ‘uO

paran=1.2,.. .. {coeficiente sin interpretacién)

Para fines de este estudio, una vez establecidos los valores de A y K se consideran
como constantes, por io tanto decimos que:

A"
n!

A/ )"
(*g—,n=s,s+1,..,K
sts

0a>K

as1l2 8

Ci=

CP.n=12,......, .5
AsiP,={C P n=ss5+1. K
O.n>K
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Donde P, = ‘
1{ C,,+(li_:u) Z(i} J
Ly= A Eli- o5 (k- 5)p" (1 P)]
st~ p)

La tasa de servicio (u), se considera en 120 segundos por lamada, de acuerdo con un

estudio de tiempos realizado en este centro de atencién con anterioridad.

Resultados obtenidos.

Mediante el simulador se obtuvo para cada hora y dia una tabla que denominaremos de
resultados, que utilizamos como herramientas para - determinar el nomero ideal de
operadores requeridos por hora para Ia obtencién de mejores resuitados, o bien operar
con los mismos resuliados a un menor costo.

Esta tabla de resultados se compone de tres elementos principales:

Encabezado o presentacion. Parte superior de 1a tabla donde se indica el dia y hora
evaluado.

Variables de entrada. Parte media de la tabla en la que se inscriben los valores de u
(tasa de servicio) y 1 (tasa de llegada) datos de donde se partira para el céleule Para
fines de nuestro estudie, consideraremos a n estandar (30 llamadas por hora) y A como el
promedio aritmético de las llamadas recibidas en el dia y hora analizada.

Variables de salida. Del inferior de la tabla obtenemos fas variables de salida, en ias
tablas completas se muestra la columna de servidores de 1 a 45 en donde e puede ir
observando la variacién de los resuitados de Py {probabilidad de que el sistema se
encuentre vacio en por lo menos un instante del periocdo analizado, Lg {nimero de
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clientes en espera de ser atendidos), W (tiempo en segundos de un cliente en el sistema)
y Wq (tiempo en segundos en que el cliente espera su turno para atencion).

Ejemplo de dos tablas de resultados: de una hora pico y de una hora de menor volumen

de operacion.
) q ¥ s (oo
F : g SOER R OR0 e O A4S ORPRATORES:
HORARIO 100 12 oo DIA MIERCOLES
VARIABLES DE ENTRADA
TASA DE LLEGADA (1) 1430 LLAMADAS POR HORA
TIEMPO DE SERVICIO 120 SEGUNDOS POR LLAMADA
TASA DE SERVICIO (1) 30.00 LLAMADAS POR HORA
VARIABLES DE SALIDA
SERVIDORES Po Lyg Wiseg) Wa (seq)
40 2.83E-25 54,78 284.4 164.4
41 1.01E-24 5285 274.8 154.8
42 3.55E-24 50.60 264.6 1446
43 ' 1.14E-23 47.86 253.8 1338
44 3.35E-23 4437 241.2 121.2
45 8.75E-23 39.83 226.2 106.2
x N % 3 3
i T RO O NOPICOIDE T A T 0RERADORES
HORARIO o7 oo 03 00 i DIA JUEVES
VARIABLES DE ENTRADA
TASA DE LLEGADA (i) 227 LLAMADAS POR HORA
TIEMPO DE SERVICIO 120 SEGUNDOS POR LLAMADA
TASA DE SERVICIO (i) 30.00 LLAMADAS POR HORA
VARIABLES DE SALIDA
SERVIDORES Po Lg Wiseg) Wq {seg)
1 2.15E-27 97.80 11856.0 11736.0
2 4.35E-02 9.63 750.0 630.0
3 1.40E-01 0.58 157.8 37.8
4 1.56E-01 011 127.8 7.8
5 1.59E-01 0603 121.8 1.8
[ 1.60E-01 0.01 120.8 0.6
7 1 60E-01 0.00 120.0 00

Analisis tabla hora pico. Podemos observar que nuestro resultado, o nimero de
operadores mas adecuado es de 45, el nimero de operadores esta restringide, y no es
posible un rango de operacién mayor de 45 por el nimero de estaciones y menos de 45

operadores, provocaria clientes con tiempos de espera superiores a 2 minutos.

En el estadistico se tiene que hubo 385 agentes promedio para esa hora, y se
demoraron 168.7 clientes, el nimero de clientes que ya no esper¢é a ser atendido
(abandonos) fue de 25 y estos clientes son los que nos preocupan por que se ies dio una
mala imagen. El ttempo de servicio promedio fue de 85 segundos por llamada, y el tiempo
de respuesta, que es el tiempo que un operador tarda en contestar la llamada cuando
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ésta llega a su estacidn de servicio, es de 6.7 segundos promedio por llamada, la

experiencia nos dice que la mayoria de las veces que un operador hace esto, es que su

telefono no esta en automatico y manualmente activa la llamada, por lo que en este caso

se requerira de mayor supervision, asi como capacitacién, con la finalidad de crear

conciencia y responsabilidad en el agente que ofrece el servicio.

Analisis hora no pico. A diferencia del andlisis de la hora pico donde el

comportamiento nos exige ocupar toda la capacidad instalada, en este analisis

ohservamos que con 7 operadores el nimero de clientes en la cola es de 0, pero para

determinar que este es el nimero mas adecuado, necesitamos evaluar el costo total que

definiremos comeo:

Costo total = Costo de servicio + Costo de espera del cliente

es decir,

CT=CS+CW

El costo de servio se define como el costo salarial de cada operador por el niimero de

operadores en servicio en la hora analizada.

CS = $1,402.00 (S)

siendo S el ntmero de operadores.

CW =L (costo de la espera del cliente)

El costo de la espera del cliente se puede explicar como el % de clientes que se pierden

debido a un mal servicio. Si el servicio de atencién no se proporcionara, el banco se

quedaria sin clientes, dado que preferirian mejores opciones.

Si cada cliente tiene un valor de $3,000.00 para el banco, basandonos en consumos

promedio, intereses y comisiones.

CS
$1,402.00
$2,804.00
$4,206 Q0
$5,608 00
$7,010.00
$8,412 00
$9,814 00

WD AW N A

106.37
17.20
815
768
760
7.58
7.57

CwW
$316,110 00
$51,600.00
$24,450.00
$23,040.00
$22,800.00
$22,740 00
$22.716 00

CT
$317,512 00
$54,404 00
$28 656 Q0
$28,648.00
$29,810.00
$31,152 00
$32,524.00
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De acuerdo a la tabla anterior el nimero de operadores adecuads es de 4, por que con
ese numero de operadores nuestros costos serian fos méas bajos.

Para esa hora en el muestreo se tuvieron 18.6 agentes promedio, y se demoraron 0.6
clientes, los clientes que abandonaron la llamada antes de ser atendidos fueron 4.6, El
tiempo de servicio promedio fue de 120.8 segundos por llamada, y el tiempo de respuesta
de 0 segundos lo que nos muestra que para esta hora los operadores tienen su teléfono
conectade en automatico Si de acuerdo a nuestra hoja de resultados observamos el
maximo requerido, decimos que, en esa hora se tuvieron operadores de mas.

Siguiendo el procedimiento anterior para todas y cada una de las horas y dias de la
semana se obtuve de nimero de operadores necesarios por hora, y se recopild en un
estadistico’, de acuerdo a estas necesidades de operadores se realizé la distribucion de
horarios de tal fdrma que las necesidades queden cubiertas satisfactoriamente,
disminuyendo los costos de recurso humano, sin perder de vista la calidad en el
servicio™.

Se definleron cinco tipos de horario normales nocturno de 6 horas, vespertino 7 horas,
dos fipos de horario matutine 8 horas continuas v 8 horas discontinuas con dos horas de

comida y un horario de medio turne de 4 horas, ademas de estos un horario de guardia o
jomada extraordinaria de 8 horas continuas.

Despugs de la elaboracion de los horarios, se realizé un estadistico de operadores por
hora y dia", que junto con el estadistico de operadores de acuerdo a resultados, hicimos
un comparativo, que mostrara las diferencias entre las dos programaciones'. de este
comparativo se observan diferencias (menos operadores de acuerdo 2 lo requerido).

Al momento de la operacion estas diferencias acarrearian retrasos en la atencién al
cliente (mala calidad de servicio); sabiendo que no es posible tener trabajadores que sélo
fueran por algunas horas; las diferencias seran cubiertas en 110 horas extras®, de las
cuales se debe controlar que ninglin operador labore mas de 9 de estas horas a 2
semana, con el fin de disminuir el incremento de costos por este concepto, va que de
acuerdo a la ley federal de trabajo toda hora extra laborada dentro del periode semanal

?Ver anexe D para tabla de operadores requeridos de acuerdo a resultados

¥ Ver anexe E propuesta de horat 10§

" Ver anexo D para tabla de operadores por dia y hora de acuerdo a la propuesta de horarios.

 Ver anexe D para tabla comparativa de operadores por dia y hora entre tabia de resultados y propuesta
¥ Ver anexo E para tabla de horas extras
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que exceda ¢l limite de 9 por trabajador sera pagada a razon triple, y no doble como seria
con las primeras 9 horas extras.

Hasta este punto de nuestro estudio teremos definide cuanto personal regueriremos
para una adecuada operacion, y lo importante de la ingenieria industrial es que {os
estudios desarrollados nos permitan tener ahorros substanciales en los costos de
operacién v que estos puedan ser visualizados facilmente

ANALISIS ECONOMICO.

Para iniciar nuestro andlisis financiero veremos como se encentraba el C.O.U.T.C.
hasta antes del estudio. Cabe hacer mencién que por a orientacién que se le ha dado al
analisis solo se tomara en cuenta la situacion del recurse humano, va que la finalidad no
era la de vanar fa instalacién sino de darle un mejor aprovechamiento.

La propuesta de mejora consistio en tratar de buscar el mismo o mejor servicio a un
menor costo, para esto se aplicaron modelos de asignacién de recursos, asfi como
modelos de evaluacién econémica.

Para calcular el costo actual del recurso humano se tomé en cuenta el salario mensual,
mas un factor de prestaciones de 70%, y en el caso de los operadores se calculd mas
dos jornadas extraordinarias mensuales promedio por operador, como se puede observar
en fa figura 1 el costo més representativo es el de los operadores, que equivale a un
80.48% del total de $281,329.60.

La propuesta de personal con un costo total de $216,570.11 fue calculada igual que
como se calculd el costo actual, y en el operador % turno, se tomd como base salarial 1a
mitad del salario mensual del operador de turno completo. Para la propuesta, sigue
siendo el costo inherente a los operadores el mas representativo, con un porcentaje de
75.65% en la suma de los operadores de turno completo vy los de % tume. En la
propuesta vemos que el nimero de jornadas exiracrdinarias baja considerablemente
siendo de 0.22 jornadas promedioc mensual, apareciendo un nuevo Tubro que es el de jas
horas exras con un total de 1.95 horas extras promedic mensual por operador. En esta
propuesta recomendamos que los medios turnos no laboren jornadas extraordinarias ni
horas exiras, y por ofro lado que este personal cuando se contrate se encuentre
estudiando carreras administrativas, con lo cual tendriamos personal potencial para otras
areas, que 2l estar titulados, conocerian gran parte del manejo de las operaciones de

tarjetas de crédito, y su capacitacién seria menos cnerosa y mas rapida.
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Capitulo IV

Loso praclico

Detalle del costo actual.

= 80.48%

GERENTE
SALARIO
MENSUAL $ 818600
MENSUAL
MAS PRESTAC| $10.516 00
;?,Iﬁ'lf'gLLA $10,516 00
EJECUTVO EJECUTIVO
MEMSUAL $ 4,074 00 PRRIO $ 4,074 00
MENSUAL MENSUAL
MAS PRESTAC| § 592580 MAS PRESTAC| & 6.925.80
Tomeua | 3 692580 ToTaL [ 5 emesan
SUPERVISOR 4
SRRSO $ 1,800 00
TMENSUIAL
WAS PRESTACE  § 3.060.00
TOTAL
PLANTILLA 518,360 60
ADMINISTRATIVOS OPERADOR g
SALARIO
oy 5 1,194 00 MENSUAL $ 140200
MENSUAL MENSUAL $ 2,383.40
MAS PRESTAC  § 202980 MAS PRESTAC 383,
TOTAL JORNADAS s 28040
PLANTELA $12,178 80 EXTR 2
PLARTILLA $226,423.00

TOTAL PLANTILLA $ 281,329.60

O 5.53%

B 433%

HGerente

@ Ejecutivo

(3 Supervisor

E Admon.

M Operador

Figura 1




Capitulo IV

Luso Lrothic

Detalle del costo propuesto.

GERENTE
. $ 8,13800
MAS PRESTAC | 910516 00
Lise $10,516 00
L I 1
EJECUTVD ELECUTNO
Ftin $ 4,074,00 SALARO. $ 407400
MAS PRESTAC| S 692580 MAS PRESTAG | $ 682580
L $ 6,925 80 T $ 6,925 80
SUPERVISOR 5
e $ 1,800 00
T v
o A $18,350 00
i
ADMINISTRATIVOS OPERADOR oo | OPERADOR 112 TURNO
g $ 1,19400 i $ 1,40200 SALARO $ 70115
VASPRSsracl § 202980 MASPRESTAG| § 228340 MaSPRESTAG| 8 11919
FaNRLe | 9217880 | ESRASReo) 8 0a Emaoas | s 0w
O 1es | & 2278 oA $17.87933
o A 143,754 13

B 67.39%

£} 5 62%

TOTAL PLANTILLA § 216,570.11

Gerente

Ejecutivo

Admon.

3 8 48%
M Operador

Supervisor

B Operador1/2 ¢t

Figura 2
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Capitulo TV

Cuso pedilico

Como comparativo entre los costos actuales y los que se derivarian de la propuesta

presentamos la siguiente tabla:

4 B Condépts - . Actual “Bropuestc
Operadores $226,423 00 $161,663.51
Administrativo - $12,178.80 $12,178.80
Supervisor $18,360.00 $18,300.00
Ejecutivo $13,851.60 $13,851.60
Gerente $10,516 20 $i0,516.20
Total $281,32960 $216,510.11
Diferencia $64,819.49 23.04%

Como se pude observar esta diferencia implica segin célcutos $ 64,879.49 pesos de

ahorro mensual, es decir, $ 777,833.88 pesos anuales de ahorro para este sistema.

£l mento de ahorro en dinere posiblemente sea poco en relacidén al tamafio de los
gastos que pueda generar una empresa del tamafio de BANAMEX, pero es importante

que tengamos coma premisa que en cualquier puesto que desempefiemos, /a bdsqueda

de la disminucion de costos sin enforpecer la operacion es el factor principal para

cualguier empresa, por que este tipo de medidas son las que la hacen rentable, y uno de
tos objetivos mdas importantes de toda empresa es la de generar utilidades superiores a

los réditos que el valor de la empresa en inversiones pudiera dar.

Como se pude observar todas estas mejoras fueron sugeridas sin la necesidad de

invertir mas dinero para mejorar el sistema; esto es, ahorro de casi un millon de pesos sin

invertir un solo centavo.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES



Capitulo A Conclusiones

CONCLUSIONES

Los implementos que usamos cotidianamente en e desempeiio de nuesiras labores van
cambiando conforme avanza la tecnologia, pero el ser humano no necesariamente
evoluciona a la misma velocidad que la tecnologia, v es nuestra labor en el campo de la
ingenieria industrial desarrollar los mecanismos necesarios para que la adaptacién del
personal a los nuevos desarrolios se dé con el menor impacto posible en lo que a su
estabilidad fisica, emocional y de desempefio se refiere, es por eso que no debemos
olvidar que ciertas técnicas clasicas pueden ser aplicadas, siempre y cuando nos
mantengamos en el objetivo de adaptarlas a la actualidad,

Hemos visto como con el paso del tiempo la telefonia se fue desarrollando en beneficio
de la humanidad, y con este desarrolio implicitamente se fueron desarrollando sus
aplicaciones, y con este avance, los campos de aplicacion de la ingenieria industrial son
cada vez mas numerosos. Es grato contar con herramientas como la investigacion de
operaciones, que nos permita mejorar la operacion o poder resolver problemas.

La ingenieria industrial durante muchos afics, restringid su desarrollo a Ia mejora de
procesos cast exclusivamente dentro de la produccion industrial, esto esta cambiando
actualmente y esas técnicas que durante tantos afios evolucionaron en la industria,
pueden ser aplicadas analogamente en las empresas de servicios: financieras,
comercializadoras, etc.

Esta tesis ha demostrado la amplia gama de posibiidades, al haber aplicado
herramientas de la ingenieria industrial en un centro de atencién telefonica, al que
consideramos un eentro de produccion de servicios, e invita a todos los ingenieros

industriales a buscar mas desarrollos en este tipo de empresas.

La ingenierfa industrial en todo el mundo ha encontrado nuevas tecnologias para el
mejoramiento de procesos y/o el establecimiento de nuevos estandares. Durante finales
de los setenta todos los ochenta y principios de esta década surgid una corriente a la que
se llamé reingenieria, se decia que revolucionaria al mundo industrial y vaya que 1o hizo,
ya que hace dos afios un buen numero de empresas gue la habian aplicado en su
totalidad presentaron grandes problemas, 'por €s0 es muy importante que tratemos de no

caer en el exceso con los topicos o tecnologias de moda, es nuestra responsabilidad
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Capitulo V Conchugiones

principal como ingenieros industriales tener siempre en cuenta la fotografia del estado
actual del lugar donde nos desempefiemos, para que partiendo de ahi tengamos
ctaramente definido qué es lo que podemos y lo que no podemos aplicar.

Cuando una tecnologia o tdpico se encuentra en boga puede crear confusiones, como
ha sucedido con la ISO9000 y sus derivaciones, donde todavia hay quienes suponen que
la certificacion se refiere a la calidad de los productos y no a la operacién y administracién
de los sistemas que aseguren la misma. El que la calidad se palpe en el producto final no
implica que los procesos tengan una alta productividad, a lo que debemos llegar es a un
proceso allamente productivo que obtenga un producto de la mejor calidad..

Es nuestra opinién que como ingenieros industriales estamos para: “encontrar los
caminos necesarios para elevar los margenes de productividad del puesto o cargo
asignado”, sin menoscabar a nuestro personal y a la sociedad en general

weEEE AL T e . -
i CoE AR \ ~ o
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ANEXOS

Anexo A

ANEXO A

HORARIOS ACTUALES DE TRABAJO DEL C.0.U.T.C.

Jomada continua |

T T

BB

£

Jomada discontinua

Jornada continua

Jornada discontinua

06:00 a 14:00 08.00a 17.00 06:00 a 14:00 ----
07:00 a 15:00 09:00 a 18:00 0700 a 15.00 -
08:00 a 16:00 1000 a 19:00 08:00 a 16:00 .-
09.00a 17:00 EEE) 09:06a 1700 -
10:00 a 18:00 ---- 10:00 a 18:00 -—--
11:00 2 19:00 me-- 11:00 2 19:00 --—--
12:00 a 2000 ---- 12:00 a 2000 -
13:00 a 20:30 -—-- 13:00 2 20:30 ----
14:00 2 2100 —.-- 14:00 2 21-00 S
15:00 a 22:00 -e-- 15:00 a 22:00 -

16002 2300 — 16700 2 23:00 S
17:00 a 24:00 - 00:00 a 06 Q0 EREE
23:00 a 05:.00 Y EE -
00:00 a 06.60 ---- R
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ANEXOS Angxo €

ANEXO C

MUESTREOQ DE UNA HORA DE TIEMPOS DE LLEGADA ENTRE
LLAMADAS.

TIEMPOS DE LILEGADA ENIRE 1 AMDAS. (113)
% |¢ “NUMERO'DE |-
. INTERVALO (1 N szsuun& TIEM?O NTERY
5 ,,MINU';@@ADA . EgrRE |- MINUTO]
s leTE§yALO) LEEGADAS . INTERY,
£ e R .. T S L -
3 766 13
1 785 19
1 790 5
1 802 12
1 825 23
2 861 36
2 877 18
2z 882 15
3 521 29
3 023 2
3 043 20
4 955 12
4 971 16
4 974 3
5 988 14
5 98¢ 1
8 995 6
6 1041 46
7 1051 10
7 1059 8
7 1068 g
7 1098 30
7 1302 4
3 1106 4
8 1154 43
8 1161 7
8 1180 19
g 1188 8
g 1235 47
9 1237 2
g 1244 7
g 1253 9
g 1256 3
10 1268 12
10 1285 17
10 1281 3
10 1289 8
11 1307 8
11 1314 7
11 1316 2
11 1341 25
12 1352 1
12 1370 E
12 1401 31
12 1451 50
13 1484 33
13 1502 18
753 1 13 1531 28
1534 3




ANEXOS Anen
HOJA (243

&S T NUMERO'DE [ NUSERGDE ~

" %EGUNDO™ _[TIEMPO ENTRE| INTERVALO (1| SEGUNDO +{TIEMPO ENTRE| INTERVALO (1.

S : MINUTC CADA ) LLEGADAS | MINUTO CADA|

o INTERVALO} | .. [ .. whv . | INTERVALO) 1
1541 26 2239 4 38
1543 26 2263 24 38
1547 26 2268 5 38
1584 27 2273 5 38
1592 27 2250 7 38
1603 27 2297 17 39
1607 27 2300 3 38
1655 28 2302 2 29
1667 28 2321 19 23
1668 28 2322 1 39
1673 28 2331 39
1732 29 2334 3 39
1737 29 2386 52 40
1743 20 2388 2 40
1744 30 2412 24 41
1789 30 2420 8 41
1796 30 2447 27 41
1799 30 2443 1 41
1832 31 2458 10 41
1836 31 2513 55 42
1843 31 2528 25 43
1851 31 2584 56 44
1857 31 2598 14 44
1859 31 2619 21 44
1883 2 2621 2 44
1906 32 2627 6 44
1915 R 2634 7 44
1943 33 2643 9 45
1949 33 2657 14 45
1950 33 2659 2 45
1967 3 2679 20 25
1977 3 2694 15 46
1997 34 2702 8 46
2007 34 2720 18 46
2029 34 2753 33 46
2034 34 2754 i 45
2076 35 2763 ] a7
2088 35 2771 8 47
2087 35 2775 4 47
2009 35 2785 10 47
2136 6 2798 13 47
2149 36 2508 10 47
2150 36 2811 5 a7
2164 37 2816 5 47
2185 37 2832 16 48
2199 57 2843 11 48
2235 38 2877 34 48
2239 38 2902 25 43
2263 38 2023 21 49
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ANEXOS Aaexs C

HOJA (3/3)

oo 77| NUMEROC DE NUMERO DE "]

'SEGUNDC  |TIEMPO ENTRE| INTERVALO (1| SEGUNDO  |TIEMPO ENTRE| INTERVALO (4

. sy | ‘ELEGADAS | MINUTO CADA | LLEGADAS |MINUTO'CADE:

INTERVALO) INTERVALO)Z;
2030 7 45 3312 6 56
2940 10 49 3316 4 56
2054 14 50 3319 3 56
2986 38 50 3350 31 56
2898 12 50 3359 9 58
3016 18 51 3387 28 57
3023 7 51 3440 53 58
3038 15 51 3449 6 58
3076 38 52 3484 17 59
3106 3 52 3485 1 59
3109 3 52 3489 4 59
3121 2 53 3495 6 5
3172 51 54 3534 39 59
3209 28 54 3545 11 60
3230 22 54 3581 18 60
3253 23 55 3564 3 60
3254 1 55 3577 13 60
3258 4 55 3578 1 60
3285 27 55 3599 21 60

3304 19 58

"




ANEXOS

DISTRIBUCION DE TIEMPO ENTRE LLEGADAS DE CADA L1 AMADA

TIEMPO™ [NUMERODE] TIEMPO |NUMERGDE] ‘TIEMPO ~ [:NUMERO'DE
'ENTRE; EVENTOS | ENIRE |- EVENTOS ENTRE | 'EVENTOS
. LLEGADAS ) LLEGADAS °|: * LLEGADAS | .
- (segundos}) | . _{segundos}’} (segundos)

1 14 19 4 38 2
2 14 20 4 39 1
3 13 21 4 40 1
4 12 22 4 41 1
5 12 23 3 42 1
6 1 24 3 43 1
7 11 25 3 44 1
8 1" 27 3 45 1
9 & 28 3 46 1
10 7 29 3 47 1
1 7 30 3 48 1
12 7 31 3 49 1
13 7 32 3 50 1
14 5 33 3 51 1
15 5 34 2 52 1
16 5 35 2 53 1
17 4 36 2 54 1
18 4 37 2 55 1

56 1
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ANEXOS Anoxe C

PISTRIBUCION DE LL AMADAS POR UNIDAD DE TIEMPO

NUVERO DELEAWADASIPORE], 77 © ANTERVAELOS 7

{r UNIDAD DETIENMPO: - 9 5 7 3
1 5
2 5
3 14
3 16
5 3
6 7
7 2
) 1

ESTA Tests g
SR B Uk BLioTECy
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ANEXOS Anoxe, 1)
ANEXO D
OPERADQRES POR DIA Y HORA DE ACUERDO A TABLA DE
RESULTADOS
HORA | LUNES | MARTES |:MIERCOLES.| -JUEVES | VIERNES, | 'SABADO_ [ DOMINGO]
0000 -0100] 2 2 2 3 2 ] 3
T700-0200] 1 1 1 7 2 2 2
0200-03:00] 1 1 T 1 7 1 2
03:00-0400] 1 7 7 1 q 1 1
04:60- 05:00] 1 1 1 1 1 1 1
05:00-06:00] 1 1 7 i 7 T 1
06:00- 0700 2 1 7 2 2 2 2
0700-0800] 4 3 Z 7 3 3 2
08:00- 05:00] 19 18 18 12 12 6 3
09:00- 10:00] 36 36 pE 73 3 0 3
T0:00-11:00 43 5 5 o iz 6
11:00-1200, 45 2 45 45 73 2 6
12:00- 13:00] 44 P 5 pY; 38 1z 6
13:00- 14.00] 44 38 5 39 34 1 5
1400~ 1500] 32 29 3 28 27 10 5
15:00 - 16.00] 29 2% ) 57 24 T 2
16:00-1700] 30 77 3 % 25 7 4
17:00-18:00| 27 24 a1 27 72 5 2
1800 - 19:00] 17 18 %8 19 15 § 3
19:00-20:00] 13 11 % 13 11 g 5
26:00-21:00] 11 12 20 1z 10 ) 5
2100 - 22.00 16 7 z 5
55,00 - 23:00 T ) 3 3
2300 - 24:00 5 2 3 2 7]
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ANEXOS

fnexo B

OPERADORES POR DIA Y HORA DE ACUERDO A LA PROPUESTA DE

HORARIOS
HORA | LUNES | MARTES |MIERCOLES] JUEVES | VIERNES [ SABADD |-DOMINGO.
00:00-04:00] 2 2 2 4 4 4 2
01:00-02:00] 2 2 2 a 4 4 2
02:00-0300| 2 2 2 4 4 4 2
03:00-0400] 2 2 2 4 4 4 2
04:00-05:00] 2 2 2 4 4 4 2
05:00-06:00] 2 2 2 4 4 4 2
06:00-07:00] 2 2 2 4 3 3 2
07:00-08:00] 5 4 5 5 3 3 2
08.00-00:00| 20 20 21 13 12 6 3
09,00-10:00| 34 34 35 33 32 12 6
10:00-11:00 44 44 45 43 42 12 6
11:00-12:00{ 44 4 45 43 42 12 6
12:00-13:00] 44 44 45 43 42 12 6
13:00-14:00] 44 44 45 43 42 12 5
14.00-15:00] 41 42 43 39 3¢ 9 4
15:00- 16:00] 39 40 40 a8 39 1 6
16:00-17:00] 42 41 4 47 46 9 6
17:00-18:00] 35 35 38 34 34 5 5
18:00-19.00] 20 20 23 19 19 5 5
19:00-20:00| 15 15 8 14 14 5 5
20.00-21:000 5 5 8 4 4 5 5
21:00-22:00, 5 5 8 4 4 5 5
22:00-2300} 5 5 8 4 4 3 3
23:00-2400] 2 3 5 2 3 2 2
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ANEXOS

Arexo 1)

DIFERENCIA EN NUMERO DE OPERADORES POR DIA Y HORA ENTRE

TABLA DE RESULTADOS Y PROPUESTA’

HORA LUNES | MARTES | MIERCOLES ] JUEVES | VIERNES | SABADO | DOMINGO]
00:00 - 01:00 ] ) 0 4] (2) 2 9
01:00- 02:00] (1) (H (1 3 2) 2) 0
02:00-0300| (1) 0] M 3) 3) {3) 0
03:00-04:00) (1) 1) ! (3) 3) 3) M
04:00-0500] (1) [ 1 3 (3 3 (o)
05:00 - 06:00] (1) (13 &) (3) )] @) ()
06:00 - 07:00 ] [} {1 (2} () M
07:00-08.00] (1} &) (13 {0 0 ]
08:00-09:00F (1) ) 3 ) G 0
09:00-10:00( 2 2 8 10 0 ) )
10:00 - 11:00 1 () 0 6} 0 0
11:00 - 12:00 1 ) 0 0 0 0
12:00-13:00] 0 (3) 0 2 (4} 0 0
13:00 - 14:00 0 () 0 G 8 0} ]
1400-15.00] (@ (13) 2 (11 {12) 1 1
15:00 - 16:00] {10} {15) 2 {11) {15) 0 2)
16:00-17.00] _ (12) {14) i (11 21 2 2
17:00 - 18:00] _ (8) ({1 3 ) (12} 0 0]
1800-19:00] (3 (2 5 0 (%) 1 (1}
19:00 - 20:000 (2} 4 12 1 3 3 0
20:00-21:00| & 7 12 8 6 o) 0
21:00 - 22:00 3 11 4 4 3 N 0
22:00-23:00) O 0 3 0 0 0 1]
23:00-24:00{ 0 0 0 0 0 0 0

! Las diferencias son- faltantes en positivo y sobrantes en negativos (entre paréntesis).
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ANEXOS Anexo |
ANEXO E
PROPUESTA DE HORARIOS
CLAVE DE [LABORADO EN{' “HORARIQ: . |LABORADOQ EN] ~ HORARIO |, NUMERO'DET
 HORARIO- |- LoOSDIAS |~ - % HOS DIAS OPERADORES
o1 MARTES A 00:00-0500 1
SABADO
02 MIERCOLES A | 0000« .00 1
DOMINGO
03 JUEVES A 00 90-0 00 1
LUNES
04 JUEVES A 06¢- 100 z
LUNES
05 MARTES A 06.0. ©0 1
SABADQ
06 LUNES A 07:00- 70 VIERNES 0800-16:00 1
JUEVES
07 SABADO, 08:00-12.00 LUNES A 07.00-1500 1
DOMINGO MIERCOLES
08 MIERCOLES | G7-00-°500 JUEVES A 08:G0-16:00 1
SABADO Y
MARTES
09 MARTES A 08:00-" ; 00 1
SABADO ]
10 LUNES A 08:00- 10 6
VIERNES
11 LUNES A 08:00-" > 00 JUEVES A 09.00-17:00 9
MIERCOLES VIERNES
12 LUNES A 09 00- 00 6
VIERNES
13 LUNES A 09:00-~ :.00 LUNES A 16.00-19:00 5
VIERNES VIERNES
14 SABADO A 09.00-" " 00 3
MIERCOLES
15 MIERCOLES A | 37:00-0 00 2
DOMINGOQ
16 LUNES A 17:00- 00 JUEVES A 16 06-23.00 2
MIERCOLES VIERNES
17 MARTES, 17:00- .00 LUNES, 16:00-23:00 i
MIERCOLES, JUEVES
VIERNES
18 MIERCOLES A | 16.00-1 1
DOMINGO .
19 LUNES A 6o I SABADO A 15.00-22:00 2
MIERCOLES _ DOMINGO
20 LUNES A 10:0 - 00 1600-20.00 10
VIERNES ~
21 VIERNES A 00:C.- 00 1
MARTES
22 DOMINGO A | 0600+ D 3
JUEVES
23 LUNES A 140~ - TESTOS HORARIOS SON DE /2 15
VIERNES TURNO
24 SABADC 09T - 03 HORARIO DE GUARDIA 3
_ {JORNADA EXTRACRDINARIA)
25 VARIOS Vi1 8 HORAS EXTRAS 115
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ANEXOS Anoxo |

PROPUESTA DE HORAS EXTRAS DE ACUERDO A DIFERENCIAS ENTRE
RESULTADOS Y PROPUESTA DE OPERADORES REQUERIDOS

" HorARIG" T U os T
i T T EgRe L o E de
08:00 a 10:00 Lures, Martes, Miércoles vy Jueves

10:0C a 11.00 Lu“esyJueves

11:00 a 12:00 Lunes y Jueves

12:00 213 00 Jueves

17:00 a 18:00 Mic:coles

18:00 a 19:00 Miercoles

19:00 2 2000 Mg coles y Sabado

20:00 a 22:00 Lur s, Martes, Miércoles, Jueves y Viemes
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GLOSARIO

ACD Automatic Calt Distribution, Distribucién Automética de Llamadas.- Este sistema
es un eficaz programa de procesamiento de Hamadas disefiado para empresas que

manejan continuamente un gran volumen de llamadas. El ACD distribuye el flujo de
llamadas, rapida, eficaz y automaticamente.

Analizador de tréfico, Esta funcién permite fa medicidn de datos de tréfico para
procesamiento posterior y presentacion grafica en diagramas.

CCHITT , Consultative Commitee for international Telgraph and Telephone; Comité

consultivo infernacional que establece las normas internacionales para la
comunicacion.

COFETEL. Comisién Federal de Telecomunicaciones.

Compaiiia de comunicaciones , Suministrador de servicios de comunicaciones al
pulblico en general.

Conexién , En terminologia de comunicacién de datos, un enlace légico establecido
entre procesos de aplicacion que les permite intercambiar informacion.

Conmutador.

Digital, Sefial de transmisién que usa valores fijos, normaimente 0 v 1, ©
conexidén/desconexion para representar datos.

Enlace, Interconexion fisica. Puede consistir en una conexién de circuito de
comunicacion.

ISDN | {Integrated Services Digital Network Red digital de servicios integrados,
Recomendacion publicada por CCITT para redes telefonicas digitales particulares o
publicas, donde los datos binarios son transmitidos por la misma linea.

85



Larga Distancia.

Linea telefonica, conexion contratada a una empresa telefdnica a su sistema de
comunicaciones.

Multiplexacién, La fusion de varias corrientes de datos para transmititlas por un solo
enlace fisico.

PAD, Mecanismo para desensambiaje de paguetes en € extremo de emision y para

ensamblarlos en formando el mensaje completo en el extremo receptor.

PBX, Conmutador privado (Private Automatic Brench Exchange) Conmutador privado
automatico.

Protocolo, Serie de reglas que regulan la funcionalidad de fa red.

Teléfono. Aparato que permite la comunicacion a distancia entre dos personas.

8.C.T. Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

SepvicioTelefénico. Servicio de comunicacion que presta una Compafiia de
comunicaciones.
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