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A
INTRODUCCION

Hoy en dia el mercado de las telecomunicaciones estd siendo atendido por
diversas compaiilas que ofrecen servicios de comunicacidon inaldmbrica tales
como. Envio de Mensajes, Telefonia y Conexion a Internet. Nextel es la Unica
companiia de comunicacion inaldmbrica en México que ofrece cuatro servicios en
un mismo equipo: Conexién Directa, Acceso a la Red Telefénica, Envio de
Mensajes Escritos y recientemente Nextel On Line. Los clientes Nextel gozan de
los beneficios integrados del servicio, cuyo objetivo es ofrecer soluciones
integrales a sus problemas de comunicacion.

La mision de Nextel es hacer que sus clientes logren el éxito mediante soluciones
de valor agregado en servicios de telecomunicaciones para grupos méviles de
trabajo. Al dia de hoy Nextel cuenta con una base de datos aproximada de 400 mil
usuarios con un total de 80 mil suscriptores.

La atencidn a los clientes en general se brinda a través de los Centros de Atencién
Personalizada (CAPS) ubicados en 5 puntos especificos del DF y el area
Metropolitana asi como en los estados con cobertura Nextel. Los usuarios que
acuden a los CAPS son atendidos por un ejecutivo que personalmente se encarga
de resolver sus dudas y problemas.

Para apoyar la labor de servicio de la compaifila el Area de Atencién a Clientes ha
puesto en marcha un programa de atencién especial para aquellos clientes que
cuentan con mas de 100 unidades activadas en su flota o que pertenecen a
determinado grupo social estratégico y que por lo tanto requieren de atencidon
mucho mas personalizada e inmediata que la que se brinda en los CAPS. El area
de Club Elite es la encargada de brindar este servicio a los 102 clientes que

integran dicho programa.
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Por lo anterior conocer la opinién que tienen los clientes del Club Elite sobre los
sistemas integrados de comunicacién digital inalambrica que ofrece Nextel de
México S.A. de C.V. puede ayudar al Club Elite y a la compaiia en general a
identificar areas de oportunidad para mejorar la atencién a los clientes de este
programa. Esta opinion sera extraida a través de un estudio de Opinién Publica.

Para esta investigacién la Opinién Publica serd estudiada desde la perspectiva
comunicativa en donde e/ decir de los encuestados sera la base primordial del
estudio. La definicién de Opinidn Publica que se utilizara a lo largo del trabajo es:
son las expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente
publico, entendiendo como publico a todos aquellos asuntos que interesany / o
afectan al grupo social, a diferencia de “el publico” que es el grupo social en sf
mismo.

La Opinion Publica puede ser abordada en tres niveles, el hacer que estudia la
sociologia, el pensar que estudia la psicologia y el decir que corresponde estudiar
a la comunicacion, son las expresiones de la gente y no lo que hace o piensa lo
que se obtiene con la aplicacién de la encuesta.

Es importante aclarar que el enfoque de este estudio estd basado en los
lineamientos que define el Seminario Taller Extracurricular de Opinién Puablica
impartido en el affio 2002, en la Escuela Nacional de Estudios Profesionales
Campus Acatlan.

Por lo tanto para conocer las expresiones de [os clientes del Club Elite respecto a
los sistemas integrados de comunicacion digital inalambrica que ofrece Nextel de
México S.A. de C.V. en el capitulo uno de esta investigacién se presenta la Teoria
General de Sistemas, el concepto de sistema y los elementos que [0 componen.
También se trata al sistema de la comunicacién y al sistema Opinién Publica. De
igual forma se abarca la historia de la Opinién Publica, es decir, se hace un
recorrido a través de los periodos histéricos mas importantes: la comunidad
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egipcia, la cultura greco romana, la edad media, el renacimiento y el capitalismo.
En cada una de estas etapas se integra un modelo de la clasificacion de los
sistemas que da cuenta de los diferentes sistemas existentes en cada etapa
histérica.

Para entender el contexto en el que se realiza este estudio, en el capitulo dos, se
habla de la ubicacion histérica de Nextel de México asi como de sus origenes y
desarrollo en México. Se describe también la estructura organizacional de la
empresa, las funciones de la organizacién asi como su mision visién y valores.
Para finalizar este capitulo se describe al objeto de estudio y la relacién que éste
tiene con el marco contextual , la problematica a estudiar y una descripcion de la
tematica a tratar.

En el capitulo tres se plantea la metodologia que da validez a este estudio y que
sirve para la elaboracion del cuestionario. También se relaciona el marco tedrico
con la tabla de especificaciones para dar sentido y sustento a cada una de las
preguntas que se incluye en el cuestionario. Se plantean las hipétesis y variables
del trabajo, se aplica el cuestionario piloto para corregir posibles errores en la
elaboracién del mismo para asl obtener como el cuestionario final.

Por ultimo en el capitulo cuatro se describe [a poblacion para poder definir el tipo
de levantamiento que se adecua a la investigacion, los criterios para la recolecciéon
de la informacion, el reporte del levantamiento de datos y los resultados generales
y especificos de la encuesta. Por ultimo se analizan e interpretan dichos
resultados para poder realizar las conclusiones.

El resultado de lo que arroje esta investigacion puede ser de valiosa ayuda para el
area de ventas, atencién a clientes y en general para Nextel ya que el grupo social
a encuestar, los clientes del Club Elite, son empresas de alto renombre en el D.F.
y el decir de dichos clientes influye en gran medida la recomendacién de Nextel a
futuros clientes.
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Capitulo 1. Marco Teérico

En este capltulo se hablara de la Teorla General de Sistemas, asi como del
concepto de sistema, los elementos que lo componen. También se tratard al
sistema de la comunicacién y al sistema Opinién Publica. De igual forma se
abarcara la historia de la Opinién Publica, es decir, se hara un recorrido a través
de los periodos histéricos mas importantes: la comunidad egipcia, la cultura greco
romana, la edad media, el renacimiento y el capitalismo. En cada una de estas
etapas se integrard un Modelo de la Cebolla que da cuenta de los diferentes
sistemas existentes en cada etapa histérica.

1.1 Teorla General de Sistemas

En el siguiente capitulo se explicara el concepto de sistema como entidad real y
como método de analisis, también se hablard del analisis sistémico, de la
organizacion de un sistema y de los componentes del mismo.

1.1.1 Concepto de sistema

Para los fines que persigue la presente investigacion utilizaremos la Teoria
General de Sistemas de Manuel Martin Serrano (TGS)' como un método que
permite el analisis de la realidad.

Partiremos por entender al sistema como una entidad distinguiéndolo de los
agregados. A decir de Manuel Martin Serrano la diferencia entre ambos “ consiste
en que el conjunto de los elementos de un sistema muestra una organizacion de la

que carecen los elementos del agregado” .2

™"

! Martin Serrano, Manuel. Teoria de la C icacion. 1. Epi logla y is de la referencia.
Universidad Nacional Autonoma de México, Escuela Nacional de Estudios Profesionales Acatlan, México,
1991

?Ibid., p.95.
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1.1.2 El sistema como método de andlisis

Ahora bien, partiremos de utilizar al sistema como un método de andlisis. “El
analisis sistematico de un conjunto de elementos se caracteriza porque se

propone explicar la organizacién del objeto de estudio” 3

y consiste en identificar
cuales son los componentes que cada sistema selecciona, como se distinguen

unos de otros y qué relaciones mantienen entre sli.

Para poder estudiarlo sistematicamente, este sistema debe de estar organizado y
consideramos que esto sucede cuando sus componentes:

4 Han sido seleccionados
@ Se distinguen entre sl
@ Se relacionan entre si

De manera que estas “caracteristicas pueden ser explicadas como una
consecuencia de su pertenencia al sistema”. Dado lo anterior describiremos las

caracteristicas que deben poseer los componentes que integran un sistema.
1.1.3 Seleccién de los elemenlos del sistema

Un componente pertenece al sistema cuando su existencia es necesaria para que
funcione o permanezca organizado como tal sistema. A la relacidn entre un
componente y el sistema se le denomina implicacién y se divide en tres tipos:

¥ Obligatoria: “Cuando la desaparicion de ese elemento tiene como
consecuencia la desaparicion del sistema, su transformacion en otro diferente,
o su incapacidad para funcionar como tal sistema.

::gf(;“pfm TESIS CON
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@ Optativa: Cuando el sistema puede funcionar sin desaparecer, o
reproducirse sin transformarse en otro sistema, sustituyendo ese componente
por otro”. ®

La medida en la que cada sistema selecciona sus componentes indica la
flexibilidad que posee la organizacion del mismo. Esta flexibilidad esta dada, entre
varios factores, por la obligatoriedad de los componentes que lo conforman, si
todos los componentes son obligatorios, entonces el sistema es rigido.

Existen también los elementos incorporados, los cuales “sin ser obligatorios, ni
siquiera optativos para la existencia o el funcionamiento del sistema en el que se
encuentran, aparecen tan frecuentemente que se les atribuye erréneamente una
implicacion en la organizacién del sistema”.

Para reconocer las implicaciones de los componentes en un sistema debe
diferenciarse si el componente es obligatorio, optativo o incorporado.

1.1.4 Distincién de los elementos del sistema

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

sistema”. 7

Esta distincion entre los componentes es llamada diferenciacion o comportamiento
de un componente y puede ser:

*Ibid., p.97.
“Ibid., p.98.
" Idem.

T 00
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@ Estructural: Cuando un elemento ocupa un lugar especifico para que el
sistema esté en un estado, ese lugar no puede ser ocupado por otro u otros
elementos.

@ Funcional: Cuando un elemento ocupa un lugar especifico para que el
sistema asuma una funcién dentro de un estado, esa funcién no puede ser
asumida por otro elemento.

El numero total de componentes diferenciados de un sistema es un indicador de
su tamaiio. "En un sistema, el numero de componentes viene definido por el

repertorio de los elementos diferenciados, y no por el numero total de elementos”.®

1.1.5 Relacioén de los elementos del sistema

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

establece con otro u otros componentes del sistema son necesarias para que el

sistema funcione o permanezca organizado...”. °

A estas relaciones se les denomina dependencias y las hay de tres tipos:
@ Solidarias: Cuando el cambio de un componente afecta a otro y viceversa.

@ Causales: Cuando el cambio de un componente afecta a otro pero no a la
inversa y

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

* Ibid., p.100.

"L TESIES CON
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La dependencia entre los elementos pueden o no tener relaciones directas o
indirectas con otros elementos del sistema y pueden o no manifestar esas
afectaciones.

Como hemos visto el analisis sistémico sera la base de nuestra investigacion ya
que se encargara de estudiar la organizacion del sistema Opinién Publica, de
identificar cuales son sus componentes con base en una seleccidn, distincién y a
la relacién que mantienen estos elementos dentro del mismo sistema.

1.1.6 Modelo de la cebolla

Debido a que los sistemas son abiertos se convierten por esta razén en sistemas
interactuantes y multiafectados entre si. Para dar coherencia a estos sistemas
utilizaremos el siguiente modelo derivado de la TGS y cuya denominacién, Modelo
de la Cebolla, se le atribuye al profesor Rafael Serrano Partida catedratico de la

ENEP Acatlan.
MODELO DE LA CEBOLLA

Sistama Histérioo
Sistaina Refarancial
Sistema Soctal

Modelo 1 Modelo de la Cebolla.

,FNf ; " ORIGEN
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La siguiente es la descripcion de cada uno de los sistemas del Modelo de la
Cebolla.

El Sistema Cognitivo:

Es el mundo interno, donde se encuentran las instancias psiquicas que son las
siguientes:

< El Yo: Es la parte consciente de cada individuo.
4 E| Ello: En esta instancia se ubica Gnicamente el placer.

@ El Super Yo: Aqui se encuentra el deber ser. Aqui se asimilan o aprueban
las normas sociales.

El sistema anterior se encuentra inmerso en el Sistema Comunicativo: Este
sistema media el Sistema Cognitivo y el Sistema Social, dado que por medio del
lenguaje el individuo expresa lo que piensa a otros sujetos. En este sistema se
encuentran los siguientes elementos:

@ Actores
4 Instrumentos

@ Expresiones
@ Representaciones

Asi, el Sistema Comunicativo se encuentra dentro del Sistema Social: En éste el
individuo se relaciona con otros sujetos como anteriormente se menciond, a través
del Sistema Comunicative por medio del lenguaje.

El siguiente es el Sistema Referencial: En éste se encuentra todo lo que se
nombra, todo aquello sobre lo que comunican los individuos.

TESIS CON
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Ojeda Martinez, M 7

Finalmente se encuentra el Sistema Histdrico: Este sistema se refiere al espacio y
el tiempo en el que se lleva a cabo el proceso comunicativo. A demés de ser el
sistema que dota de referentes a los participantes de dicho proceso.

Es asi que para fines de investigacion, el sistema Opinidon Publica sera
considerado como un sistema cerrado.

1.2 El sistema de la comunicacion

Una vez expuesto el concepto de sistema podemos decir que la comunicacién
humana serd considerada como un sistema. Un sistema finalizado conformado por
elementos organizados, en el que existe una seleccién de los mismos, los cuales
interactian entre si, lo que da pie a la utilizacién de un método sistémico de
estudio. Los elementos que conforman el Sistema de la Comunicacién son:

1.2.1 Actores

Los cuales pueden ser de dos tipos:

a) “‘Las personas fisicas que en nombre propio o como portavoces o
representantes de otras personas, grupos, instituciones u organizaciones
entran en comunicacion con otros actores.

b) Las personas fisicas por cuya mediacién técnica unos actores pueden
comunicarse con otros siempre que su intervencién técnica en el proceso
comunicativo excluya, incluya o modifique a los datos de referencia

proporcionados por otros actores”. '°

La mediacion técnica determina que se incluyan, incorporen o excluyan ciertos
elementos a la investigacion.

[ TESIS CON
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1.2.2 Instrumentos

Los instrumentos de la comunicacién son definidos como “todos los aparatos
biologicos o instrumentos tecnol6gicos que pueden acoplarse con otros aparatos
biologicos o tecnoldgicos para obtener la produccion, el intercambio y la recepcién
de seaal”. "

Los instrumentos bioldgicos son: la voz, los ojos, el oido, la vista, entre otros. Por
otra parte los instrumentos tecnolégicos, son aquellos creados por el hombre para
amplificar y traducir sefiales, “se encuentran en el Sistema Comunicativo para

servir a la comunicacion” '2

y los podemos definir de la siguiente forma:
@ Amplificadores es decir, que funcionan sin modificar la naturaleza de la
sefal, su funcién como su nombre lo dice es amplificarla.

@ Traductores, los que cambian o traducen sefiales de un cédigo energético a
otro cédigo.

1.2.3 Expresiones

Las expresiones son el elemento del Sistema Comunicativo que indican que la
Opinién Publica se encuentra en el &mbito comunicativo.

Las expresiones deben de tener una sustancia, ésta por si misma no puede ser
una expresién, debe de valerse de algo de la naturaleza, un objeto fabricado, un
organismo vivo, que la dote de informacién. Es en este momento cuando la
sustancia se convierte en sustancia informada y esa informacion es la que va a
poder comunicar algo a alguien.

"' Martin Serrano, Manuel, op. cit,, p.163.
" 1bid., p. 164
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Para generar una sustancia expresiva es necesario valerse de algtin organismo,
ya sea natural, fabricado o vivo, el cual debe de estar dotado de informacion la
cual le dara un significado a este organismo transformandolo asi en sustancia
expresiva.

1.2.4 Representaciones
Las representaciones, en el campo de la comunicacién, son el conjunto de datos
de referencia proporcionados por el producto comunicativo que posee algln
sentido para el usuario.

Estas representaciones se diferencian segun su uso en:

% Modelos que sirven para la cognicion, los cuales dan a la informacién un
sentido que afecta al conocimiento.

@ Modelos que guian la accién que dan a la informacién un sentido que afecta
al comportamiento.

@ Modelos para la intencion y que dan a la informacién un sentido que afecta
a los juicios de valor.
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Los anteriores elementos del Sistema Comunicativo pueden representarse en el
siguiente esquema:

Actores <¢————»p Instrumentos

Modelo 2 Elementos del Sistema Comunicativo.

1.3 El sistema Opinién Publica

La comunicacién sirve para que el hombre exprese sus pensamientos, emociones,
experiencias, con el fin de que sean escuchadas, conocidas y tal vez aceptadas.

Si el hombre no expresara sus opiniones éstas no serian conocidas; es decir, una
necesidad no expresada no puede obtener su satisfactor social.

La Opinidon Publica son las expresiones de los individuos del grupo social que
tienen un referente publico, entendiendo como publico a todos aquellos asuntos
que interesan y / o afectan al grupo social, a diferencia de “el publico” que es el

grupo social en si mismo.
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FALLL ol GRIGEN

S




Ojeda Martinez, M "

Por lo que las expresiones emitidas por los miembros de un grupo social es lo que
importa a la Opinién Publica. inclusive, no se niega la posibilidad de la interaccién
dinamica y dialéctica entre la historia, la cultura, la politica, la economia e incluso
las necesidades del individuo con la Opinién Publica. No se puede admitir la
confusién entre lo referido con la expresion.

Hoy en dia no se discute que la Opinion Publica es un fenémeno humano, asi ha
sido estudiado, lo cual quiere decir que como fendmeno se origina y realiza al
interior de la vida social de los grupos humanos y de esta manera tiene
pertenencia en estos grupos.

Habra que recordar que la naturaleza social es heredada a la humanidad, por lo
que ésta surge con la capacidad para la comunicacién, para la interrelacion
expresiva, simbblica.

La comunicacién es capaz de sustituir actos ejecutivos con la finalidad de
economizar energia y hacer mas eficiente la vida humana.

En esta investigacion no vamos a debatir si la Opinién Pablica es un fenémeno
humano, vamos a situarla como un fenémeno comunicativo. Surge como objeto de
estudio en la llustraciéon pero lo van a estudiar otras disciplinas que tienen su
propio modelo de estudio y analisis.

Es a partir del modelo de Manuel Martin Serrano, modelo en el cual esta basada la
investigaciéon, que podemos situar a la Opinién Publica como un fenémeno
comunicativo que posee sus propios elementos de estudio.

Es por esto que, al ser el sistema Opinién Publica un subsistema perteneciente al
Sistema Comunicativo comparte con él a sus elementos estructurales (actores,
instrumentos, expresiones y representaciones) dichos elementos se describen a
continuacion.
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1.3.1 Componentes del sistema Opinién Puablica

Como hemos visto todo sistema estd compuesto de varios elementos, los cuales
interactuan entre si. El siguiente es un esquema del Modelo Dialéctico de la
Comunicacién:

MODELO DIALECTICO DE LA COMUNICACION

Actores Instrumentos
Los cuales para el sistema opini6n Son aquellos instrumentos biolégicos-
plblica son el grupo social en el cual 4—% s cual

Modelo 3 Modelo Dialé ) de la Comuni

Como podemos observar, los elementos del sistema Opinién Puablica, al igual que
los del Sistema Comunicativo estan organizados se pueden seleccionar, se
distinguen e interactdan entre si.

FATL)
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1.3.2 Los referentes o temas publicos

A esto debemos agregar un elemento mas ya que la Opinién Publica se da a partir
de ciertos referentes o tematicas de lo ptblico como son:

1. La sobre vivencia del grupo social.

2. La produccién de bienes materiales e inmateriales.

3. La conservacion de la propiedad privada (territorio, medios de produccién y
mercancias o bienes).

4. El Estado (ejercicio del poder y sus consecuentes formas de accion).

5. La Cultura.

Cabe sefialar que en una sociedad puede darse la existencia de una o varias
tematicas publicas.
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FALL/ LE QRIGEN




Ojeda Martinez, M

1.3.3 Elementos de la Opinién Publica en el referente a investigar

A continuacidn se presenta el esquema del Modelo Dialéctico de la Comunicacién

aplicado al objeto de estudio de la presente investigacion:

MODELO DIALECTICO DE LA COMUNICACION

Los actores en esta
investigacién son los
Ciientes del Club Elite de
Nextel de México.

Los instrumentos
tecnoldgicos, los
cuestionarios que se les
aplicaran,

Modelo 4 Modelo Dialéctico de la Comunicacion de acuerdo al referente a estudiar.

El referente o tematica de lo publico en la que se encuentra inmerso el estudio es,
la produccién de bienes ya que la empresa ofrece a sus clientes servicios

integrados de comunicacion digital inalambrica.
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1.4 La naturaleza comunicativa de la Opinién Publica

Podemos considerar que la comunicacion humana es una conquista de la
evolucién humana que ha permitido desarrollar una vida social que a su vez se ha
sobrepuesto dialécticamente al individuo concreto.

Una expresion del hombre se genero por determinas necesidades y es asi que la
conquista se gand a través del tiempo.

Posteriormente surgi6 el lenguaje hablado y las manifestaciones pict6ricas.
Aparecen las pinturas rupestres, los jeroglificos; pudiendo asi el hombre por
primera vez expresar su pensamiento de un modo gréfico.

Imagen 1 Pinturas rupestres de bisontes en Altamira,

Naturalmente para poder darle significado a las cosas, se da una convencién
social y es como podemos llegar a tener nuestros codigos.

Ademas de estar presente en todas las sociedades que han existido, la
comunicacion humana, es un elemento estructurante de la personalidad del
hombre. Permite la transmision de las costumbres, habitos de las actividades y de
los avances en las diferentes razas.

FAL'
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Como lo han mostrado las ciencias sociales y demostrado las biolégicas:

“La comunicacién es una conquista de la evolucién de las especies. Esta tiene
como principal funcién contribuir a la permanencia y desarrollo de la vida, ya en el
nivel filogenético (de especie) como en el ontogenético (de individuo).

La comunicacion es un hecho social que se encuentra en congruencia con los
fines ultimos de la especie humana (salvaguardar el conjunto de interpretaciones
que se dan sobre el acontecer y lo que en él pasa para que el hombre tenga un
sentido dela vida) y del mismo grupo social para conservar territorio, bienes

materiales y formas de producir satisfactores materiales o inmateriales”."

Esta equifinalizada al principio de la sobre-vivencia del género humano. Mantiene
la permanencia de la vida y el desarrollo en términos de calidad de vida.

1.5 Historia de la Opinién Publica

El siguiente apartado tiene como objetivo el abordar los distintos periodos
historicos de la Opinidén Publica: la comunidad primitiva, la cultura mesopotamica,
la cultura greco romana, la edad media y el renacimiento.

1.5.1 Comunidad primitiva

El hombre de las cavernas muestra aptitudes artisticas, asi como una gran

capacidad para cazar, pescar y al mismo tiempo imprimir estas actividades en los
muros y techos de las cuevas.

¥ Gallo Romo, Olga. Avances de trabajo para Tesis de Maesirla en Comunicacion. Facultad de Ciencias

Politicas y Sociales , UNAM. Marzo 2002.
TESIS CON
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Las primeras muestras de la cultura humana se tienen en el periodo paleolitico,
que abarca desde la aparicién del homo habilis, hace dos o tres millones de afios,
hasta hace unos nueve mil afios, tiempo en que surgi6 el homo sapiens.

Los hombres de la edad de piedra reproducian con fidelidad lo que velan, prueba
de ello son las pinturas rupestres que se encuentran en las cuevas de Altamira y
de la Pasiega, en Santander.

; , .
Fat SRS PR

Imagen Pilura mural de la Gruta de Altamira, Espana.

En el Paleolitico, periodo caracterizado por el tallado de la piedra, se inicia y
desarrolla el lento proceso de hominizacién, caracterizado por la conquista de la
posicion erecta, la liberacion de las manos y su correlaciéon con el cerebro, y el
desarrollo de las estructuras cerebrales; el periodo culmind con la aparicién del
hombre, quizé a fines de la Era Terciaria, hace 1.8 millones de arios.

Con esto observamos que los hombres de la edad de piedra “eran seres lienos de
imaginacién, capaces de reproducir con toda fidelidad lo que veian como artistas

innatos”. '

" Juan, Jorge. Historia Mundial Hustrada, EDAF Ediciones. Madrid, 1990, Tomo}, p. 16. TESIS CON
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Con la aparicién del homo sapiens, hace unos 38 mil afios en el periodo paleolitico
superior, la evolucién humana dio un paso definitivo no ya en lo biolégico, sino en
su desarrollo psiquico y social.

“El tempo del desarrollo se tornd consciente de su propia existencia y de su
separacioén de los demas seres de la naturaleza lo que condujo a crear o a
perfeccionar una red de relaciones de tipo simbdlico que le habian de consentir
una comunicacion con lo inmediato (lenguaje) y con lo trascendente (magia,

religion)”. '

Existen fendmenos conductuales comunes a los individuos en todas las
sociedades humanas y adquiridos durante larga historia evolutiva. Los hombres
ademas de la pintura, tenian su mdsica, sus cantos y su danza. Al igual que la
presencia del lenguaje simbdlico, la religion, el arte, el comportamiento maternal,
el juego social, el uso y manufactura de artefactos, etc.

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

Imagen 3 Pintura rupestre. representacion de caceria.

'* Gallo Romo, Olga, op. cit.
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Tiempo después apareceran figuras humanas con mascaras y simbolos
relacionados con su instinto de reproduccion.

La sedentarizacion del hombre trajo consigo cambios sustanciales en la forma de
concebir el mundo, el cuidado del entorno ecoldgico se convirtié en un apremiante,
pero a la vez decayd en la depredacion del medio, conforme fueron creciendo las
comunidades.

Lo anterior lleva a caracterizar a la Opinién Publica dentro de este periodo como
fendémeno, no como objeto de estudio, pues surge desde el inicio del grupo social,
que es precisamente en lo que se denomina Comunidad Primitiva.

En el periodo Histérico correspondiente a la Comunidad Primitiva eran tres las
tematicas que afectaban al grupo social y sobre las cuales habia que llevar a cabo
el consenso, éstas eran:

1. La proteccion de los individuos frente a la naturaleza.
2. El abastecimiento de alimentos.
3. La posesidn de un territorio.

Y basados en los temas o referentes de lo publico que ya hemos visto en este
apartado, se encontraria en los rubros de: Sobrevivencia del grupo social y la
conservacién de la propiedad privada.

Asi pues podemos observar que: “No son las capacidades innatas que posee el
hombre lo que lo hacen ser una de las especies mas desarrolladas si no es
precisamente su capacidad para aprender de su entorno, y asi no sélo saciar sus
necesidades basicas sino también buscar formas de trascendencia espiritual”. '®

' Gallo Romo, Olga, op. cil.
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Para finalizar esta etapa se presenta el modelo de la clasificacién de los sistemas,
adaptado a la Comunidad Primitiva:

MODELO DE LA CEBOLLA: COMUNIDAD PRIMITIVA

Instrumentos
Actores /_- —\ -
Individuos del SR: Proteccidn individual, glgldg:aos: Oidos,
abastecimiento sesién de territorio ca, Manos.
grupo socal ype Tecnsléglcos:
Pled:
- " \ ra
\ SS: Grupo social de la misma //V
[~ s | —1
4...
—»
// ’\
a7 N e N
Expresiones Re
presentaciones
Xf::jt‘)tahl/eass ¥ ___/ Trascendencia
Vlsulales espiritual,

~N_

Modelo 5 Modelo de ta Cebolla: Comunidad Primitiva.
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1.5.2 La Opinién Pablica en la comunidad egipcia

Para retomar este capitulo debemos recordar que entre el periodo paleolitico y el
neolitico la humanidad experimenta una gran cantidad de cambios. El ser humano
comienza a utilizar las herramientas que talla no solo para cazar sino también para
ayudarse en su vida diaria. Ha aprendido a cultivar, aprende a hacer fuego
frotando dos piedras, hace figuras de barro, sabe también hilar y tejer; “la técnica

en general ha dado un gran avance”. "7

Es en Mesopotamia donde tiene lugar la transformacién del hombre como cazador
némada a pastor sedentario. En general la civilizacion egipcia "muestra la
complejidad de una cultura que nacid, mas o menos, en el tercer milenio anterior a

la era actual y pervivio durante aproximadamente tres mil afios”. '8

Mas tarde como antecedente de los primero asentamientos humanos en Egipto,
provenientes del periodo neolitico se da paso a la coexistencia de dos culturas.
Por un lado la cultura denominada Alto Egipto, ubicada en el sur del rio Nilo, y por
el otro, frente a la zona del Delta, el Bajo Egipto. Estas culturas en el tercer milenio
antes de nuestra era, y unificadas bajo el mandato del faraén Menes, convirtieron
al Egipto de los faraones en el Imperio que ha perdurado durante mayor lapso de
tiempo en la historia de la humanidad.

Es necesario precisar que para comprender el mundo egipcio es fundamental
tomar en consideracién la cronologia, ya que los egipcios no poseian un sistema
cronoldgico Unico y mucho menos continua.

' Juan, Jorge, op. cit,, p. 19.
" Gallo Roma, Olga, op. cit.
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“El inicio de cada reinado suponia la vuelta al principio al afto 1, seria necesario

conocer la duracién exacta del reinado de todos lo faraones para precisar la fecha
» 19

de cualquier acontecimiento”.

La historia egipcia se inicia hacia el afio 3000 con la formacion de los imperios Alto
y Bajo, (el final del periodo predinastico) con una primera dinastia que va de 2920
a 2770 a. J.C. Sin embargo la civilizacién egipcia no comienza en este periodo,
“fue en los dos milenjos anteriores cuando se asentaron los principios que luego

definirian la cosmovisién egipcia: la lengua, la religion, las instituciones”. %°

Por lo que respecta a su estructura social, el egipcio es considerado como un
pueblo profundamente religioso. En este periodo "el personaje que ocupaba el
maximo rango social era el rey, quien era tenido por un dios o emisor de un dios y,

por tanto, digno de adoracién”. 2!

Para los egipcios los animales adquieren un valor simbdlico por lo que su primer
dios es llamado Horus, el halcén. Asi pues “el faradn ( término que no se usé
para designar al rey hasta el primer milenio, cuando su figura ya no despertaba e!

¥1dem
* [dem.
Mdem
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respeto vy la veneracion de las épocas clasicas) estaba més cerca de los dioses
que de los hombres: era un ser omnisciente y de bondad absoluta, que procuraba

el bien de los subditos, protegiendo al débil y haciendo que reinase la justicia”. 22

12

Imagen 5 Representacion de Horus.

La llegada del faraén significaba la renovacion de la primera creacion, el
restablecimiento del equilibrio de la naturaleza. Si se suscitaba un cambio en el
trono no era algo exclusivamente temporal, sin orden césmico. A la muerte del
faraén, el caos amenazaba el orden del universo.

Era el clero el que tenia como funcién primordial “asegurar el mantenimiento
permanente de la creacidn y el equilibrio universal obtenido el primer dia del

mundo, gracias al cual se alejé el caos y se hizo posible la vida”. 2

Los egipcios una gran preocupacion por la vida ultraterrena y esto se puede
observar en el culto que se les rendia a los muertos. “Para los egipcios la vida en
la tierra era s6lo un aspecto de un ciclo invariable, un episodio efimero en

comparacion con el tiempo infinito del mas alla”. 2

2 qdem.
2 idem.
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La conservacién del cuerpo como contenedor del alma era muy importante ya que
la muerte suponfa la posibilidad de la felicidad eterna, pero, para lograrla, el
hombre habia de vivir en este mundo en armonia con las reglas establecidas, con
la ética emanada del poder.

Las divinidades egipcias surgen a partir de que se da la creacién del mundo, ya
que es este acontecimiento el que genera las representaciones de un poder
superior en la tierra ante los mortales. Por ejemplo el Santuario de Helidpolis el
cual contaba con divinidades en donde se le daba explicacién a la existencia del
hombre.

Ejemplo de esto son las expresiones artisticas que los egipcios dejaron a la
humanidad como los son los monumentos en honor a los Faraones; las piramides
en las que se enterraba a los mismos y las inscripciones que se hacian dentro de
estas tumbas.

magen 6 Tumba de la nobleza y los obreros dinastia IV.

Esto derivado de la organizacién politica que regia y tenia como figura institucionat
al Faradn éste a su vez cumplia la funcién de no permitir el caos, la muerte.

Para aclarar este periodo se plantea el siguiente diagrama con la panoramica de
cual es el tema o referente principal de la Opinion Publica en la era egipcia,
teniendo en cuenta que la Opinién Publica son las expresiones de los individuos
de un grupo social.
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El diagrama nos muestra también que esta sobre vivencia, a diferencia del periodo
que antecede a éste, ya no es la terrenal, sino la felicidad eterna.

PRINCIPALES REFERENTES DE LA DE LA OPINION PUBLICA
EN EL PERIODO EGIPCIO

\

La sobrevivencia, pero:

Esquema 1 Principales referentes de la Opinion Publica en el periodo egipcio.
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El siguiente es el modelo de la clasificacién de los sistemas adaptado a la
Comunidad Egipcia:

MODELO DE LA CEBOLLA: COMUNIDAD EGIPCIA

Actores
Faraones y
Grupos Sociales

haN

‘/ E

Expresiones

Muerte

\

/’_SH: Eglh
AT

SR: Modelo Cultural Divino

_—

SS: Monarquia

JE38

™~

|+

Modelo 6 Modelo de la Cebolla: Comunidad Egipcia.

Instrumentos
Biolégicos  y/o
Tecnoldglcos

/V

™~

Representaciones

Trascendencia

Este modelo nos presenta el Sistema Histérico durante la época egipcia teniendo

como Sistema Referencial un modelo cultural divino, basado en los dioses.

El Sistema Social imperante es la monarqula y dentro de la misma pero inmersos

en el Sistema Comunicativo estan los Actores, es decir, faraones y el grupo social;

el uso de Instrumentos bioldgicos y / o tecnolégicos; la muerte como Expresion y

la trascendencia como Representacion.
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Hasta este instante la Opinién Publica no era objeto de estudio aiun no se
cuestiona nadie si era una disciplina, se trataba mas bien como un fenémeno.

1.5.3 La Opinién Publica en el periodo de Grecia y Roma

El periodo greco romano se va a caracterizar por tener una variante significativa,
ya que inserta en la vida de los ciudadanos el concepto de Opinién Publica
importante en el desarrollo de la misma como un ejercicio del poder politico.

Los supuestos principales, ahora como entonces, son:

1) “Lacomunidad y los controles politicos descansan en los ciudadanos adultos y
responsables de la comunidad.

2) Estos adultos tienen el derecho y el deber de discutir los problemas politicos
con la finalidad de obtener el bienestar de la comunidad.

3) La discusidn debe resultar en la obtencion de ciertos grados de acuerdo, de

consenso.

El consenso es la base de la accion publica, de esta manera, se supone que las

opiniones de la mayoria tienen el control, pero las minorias reciben proteccién”. 2

Es con los griegos cuando inicia la implementacion de la democracia a través de la
republica democratica. La Republica Democratica permitia a los ciudadanos, a
través del consenso, resolver asuntos de interés publico y que por lo tanto
afectaban al grupo social evitando asi que la solucién se diera por imposicién
soberana o gubernamental.

“De esta manera, en Grecia y Roma la Opinién Publica era un gjercicio cotidiano
de los ciudadanos, el cual tenia su manifestacién mas clara en las Asambleas (en
las que se reunia generalmente a todos los integrantes del grupo social con

28
Idem.
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derecho a opinar), Comicios y Plebiscitos -practica democratica de uso mas
frecuente en Roma- o, también, en charlas informales de los ciudadanos
reconocidos (lideres de opinion) en las diversas agoras de la ciudad”. ¢

Un ejemplo de esto es que para los griegos un gobierno no emanado de la ley o
la voluntad popular constituia para ellos una ofensa. En estos momentos la
Opinién Publica como fenémeno afecta ya directamente a la toma de decisiones
politicas.

El siguiente es el modelo de la clasificacion de los sistemas adaptado a la
Comunidad Griega:

MODELO DE LA CEBOLLA: COMUNIDAD GRIEGA

Actores
Intelectuales, /F— Instrumentos
Cuerpo Legislativo Blologlgos y/o
SR: Democracia tecnoldgicos

- — e

\ SS: Esclavitud /
[\ sc: L

Y
4308
77 <

Expresiones Representaciones
Asambleas _____,/ Legitimacidn del

c
Plebiscitos k poder

Modelo 7 Modelo de la Cebolla: Comunidad Griega.
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1.5.4 La Opinién Publica en la Edad Media

Este fue el periodo en donde el referente de la Opinion Publica cambio
notablemente de ser politico a religioso.

El Imperio Romano culmina después de ocho siglos sin embargo deja importantes
legados a la humanidad ya que hoy en dia las normas que se gestaron en esta
civilizacién son base fundamental de algunas legislaciones en el mundo.

Surge entonces el Cristianismo que instaura su Iglesia y respalda su dominio en el
poder divino que dios otorgé a su discipulo Pedro, y que éste a su vez delegd en
otros, transmitiéndose este poder de generacién en generacion.

Jesucristo en vida posee el poder de su Padre, éste al morir se lo otorga a Pedro,
la posesion de dicho poder significa que él sera su representante en la tierra;
Pedro al morir debe transferir este poder divino a otro y asi sucesivamente. De
esta manera los reyes de la Edad Media legitiman el control absolutista del que
hacian objeto a sus gobernados.

El elemento ordenador del hombre y de la naturaleza era Dios, éste disponia a
través de sus representantes divinos en la tierra: los Reyes o sefiores Feudales.

Los siervos y en general el grupo social, aceptaban y no replicaban: ¢para qué
discutir los asuntos politicos si en esta vida sélo se esta de paso?, asi que se daba
por hecho que a los Unicos que debia de incumbirles las decisiones sobre el
ejercicio y las preservaciones del poder politico era a la parte minoritaria del grupo
social conformada por la familia real. Por lo tanto, el unico asunto de interés
comun a todo el grupo era la fe.
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La fe cobré una importancia tan preponderante que llegd a institucionalizarse,
siendo la Iglesia Catélica la institucién mediadora y propagandistica de ésta, lo
que trajo consigo la institucionalizacién de la comunicacién publica, ya que si el
unico asunto considerado de interés publico era la fe, entonces todo lo que se
debatiera y hablara acerca de ella tenia que ser verificado y aprobado por su
institucion mediadora.

La Opinion Publica disminuyd su matriz politico preponderante en los siglos de
dominacién romana y lo confundié con el religioso. Un ejemplo de ello son las
ideas religiosas que dominaban como es el caso de la frase histdrica bien
conocida hasta nuestros dias: “bienaventurados los pobres porque de ellos es el
reino de los cielos”.

Tres aspectos son importantes mencionar en este periodo:

@ “E| referente mas importante de la Edad Media era la Fe religiosa, que vista
como institucion es la que asegura la sobre vivencia eterna de los individuos en
si mismo.

# La expresion de la Opinién Pablica pueda tener otros referentes que son los
politicos, siempre y cuando se traten de temas de interés del grupo social y
que entren en las categorias de asuntos de indole publica.

@ Conocer la expresion de la Opinién Piblica de un determinado grupo social

no es garantia del saber valido”. ¥
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El modelo de la clasificacién de los sistemas adaptado a la Edad Media es el

siguiente:

MODELO DE LA CEBOLLA: EDAD MEDIA

/: Edadh
Actores Instrumentos
Clero, Slervos //— \ Bioldgicos  y/o

Legislativo Tecnoldgicos
il SR: Fe 9

| v
™~ /"\/

\\ SS: Monarqufa /
<+»
| ™~
\

Representaciones

Expresiones
La lEe \\_ _/ Trascendencia
esbiritual

&.

Modelo 8 Moldeo de ta Cebolla: Edad Media.

1.5.5 La Opinién Publica en el Renacimiento y Capitalismo

Este periodo se va caracterizar debido a que la Opiniébn Publica va ser
considerada como objeto de estudio. En el mundo occidental la Edad Media tiene
su fin aproximadamente en el siglo XV, cuando comienza la etapa que conocemos

con el nombre de Renacimiento.
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Se le llama de esta manera porque supone el renacer de las artes, la ciencia y la
tecnologlia, que no habian encontrado cabida durante el medioevo.

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

Es importante considerar que “si bien existen relaciones solidarias, casuales y
especificas entre Democracia y Opinidn Publica, de ninguna manera la primera es
un elemento estructural de la segunda, en cambio, para que exista en su amplio

concepto la democracia, la Opinion Publica resulta un elemento imprescindible”. 28

“El pensamiento politico liberal de los siglos XVIIl Y XIX se caracterizé por
enarbolar preceptos de caracter opuesto, por ejemplo: individuo-nacién, sociedad-
Estado y voluntad general-voluntad particular. Dicha forma de pensar era incapaz
de admitir puntos intermedios, es por ello que en los inicios del pensamiento liberal
se negara la existencia de corporaciones, asociaciones o partidos politicos como
organismos mediadores. El Unico poder representativo era el Estado por
representar la voluntad general y no anteponer el egoismo como sucede con la
volunta individual”.?®

Al respecto, Rousseau en su denominado Pacto Social sefiala que una sociedad
no puede formarse ni regirse bajo principios individuales y por ende egoistas, sino
por una voluntad general que busque en el mejor de los casos el bienestar para la
comunidad o mayoria.

TESIS CON
Con GRIGEN
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Y aunque de cada individuo se forma la volunta general, éste no podia ejercer un
poder ejecutivo el cual siempre estaba en manos de los funcionarios puablicos o el
Estado. Rousseau diferenciaba entre voluntad general y voluntad egoista de los
sujetos: si cada sujeto atendfa a lo que su conciencia le dictaba como mas idéneo
para la comunidad, manifestaba una voluntad general; si por el contrario, acudia a

su propio interés, expresaba una voluntad egoista”. *°

Los gobernantes utilizan la Opinién Publica en el Renacimiento para conocer la
voluntad general, producto de la suma de voluntades individuales, de esta manera
el gobierno legitimiza el uso del poder.

La Doctrina Liberal negé la democracia directa y el sufragio universal porque el
representante o gobernante manifestaba la voluntad de toda la nacién y no la de
un grupo social.

No existia el sufragio universal ya que la representacién de la nacion estaba dada
por un ente abstracto y unitario y no un mero agregado de provincias o
estamentos pues no todos los individuos podian representar la voluntad general.

Sin embargo existia un sufragio restringido que pretendia seleccionar a aquellos
individuos que representaban el interés general. Estos eran personas ilustradas
capaces de renunciar a intereses personales por el bienestar y prosperidad de la
nacion.

“La mal llamada democracia del liberalismo consistia en que sélo aquellas
personas que no se pudieran corromper se podrian elegir, y éstas son las que

defienden el interés de la naci6n, aunque esos intereses nos sean los mismos de
la gente del pueblo, ya que este tipo de personas son egoistas, pero son ellos

TESIS CON
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quienes deben votar por quienes si defienden los intereses de la nacién, pero no
31

los de los electores”.

Esquema 2

Surge asi el parlamento, a quien le corresponde en exclusiva dictar la ley,
manifestar la voluntad general. La participacion de los individuos se convierte en
presencia mediata a través de la Opinién Publica que el parlamento debe tomar en
cuenta para determinar cuél era la voluntad general.

Las diferencias que existieron entre la Opinién Publica y voluntad general se
especifican en el esquema 2 donde observamos que la Opinién Publica representa
a la sociedad, se representa a través de las expresiones de los individuos sobre
un referente, contrario a la voluntad general, que es representada por el Estado y
a través de la misma se toman decisiones y elaboran leyes.

Para entender mejor la diferencia entre Opinién Publica y Opiniones, dentro de
este periodo, se presenta la siguiente tabla extraida de la tesis de maestria de
Opinién Publica de la profesora Olga Gallo:

Yidem.
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Es importante diferenciar entre:

v v

Opinién Publica «——  Medio discursivo ——— Opiniones

Manifestaba la opinién Mera doxa, conjeturas parciales
de " lo mejor para todos” y carentes de racionalidad

Permite ponerse de acuerdo en qué es lo mejor
para la nacion.

v

Por tanto: la discusion y la circulacion de las ideas
aseguraba la racionalidad.

En este mismo sentido sefiala que la reflexion es insuficiente para alcanzar la
Opinién Publica, y agrega que es necesario el “intercambio de luces”.

Durante este periodo la Opinién Publica es vista como objeto de estudio, que es
susceptible a diversas interpretaciones, donde la voluntad general es identificada a
través de las leyes que aprobaba la mayoria.

“La Opinién Publica se forma por el ejercicio de los derechos civiles, libertad de
expresion y libertad de imprenta que permiten la difusién de las ideas, la discusion
y el debate publico. Emerge la Opinién Publica, y asi permite reproducir en el
ambito social la restriccion que se aplica en la formulacidn de la voluntad

general”.®

-~ TESIS CON
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Las caracteristicas de los individuos que plantea la citada investigacién sefiala que
quienes pueden formar la Opinién Publica son:

Personas que saben leer y escribir, compartir ideas y llegar a formar una autentica
de Opinién Publica. En este sentido el ejercicio de los derechos civiles: libertad de
expresion y de imprenta, permiten la difusion de las ideas, la discusion y el debate
publico de la Opinién Publica.

“En el marco juridico de la ilustraciéon. La Opinidon Publica se sometié al proceso
discursivo, en plena facultad de libertades, “el intercambio de luces’ y la reflexién
sobre puntos de vista propios y ajenos, que resultaban en un acto de decisién
manifestado por las mayorias y que determinaba la voluntad general”.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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El modelo de la clasificacién de los sistemas adaptado a esta etapa es el
siguiente:

MODELO DE LA CEBOLLA: ILUSTRACION

SH: Renacimlento\
Actores Instrumentos
Estado /—— _\\ Blolégicos ylo

Grupos soclales Tecnoldgicos
po SR: Pensamiento Liberal J

e
‘\N L DemocraT\ /
[~ /

bl

= ~-

Expresiones Representaciones

Libre  Mercado, ¥ _____,/ Estatus Social

Globalizacién ‘__—,2

Modelo @  Modelo de la Cebolla: Hlustracion.
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El siguiente periodo a abordar es el Liberalismo, en esta etapa comienzan a
formarse grupos de individuos los cuales expondran sus ideas y se valdran de la
persuasion para imponerlas. Observaremos cémo debido a la formacién de estos
grupos y a la forma de expresar sus ideas la Opinion Publica que se manifiesta en
esta etapa tendra como caracteristica la de ser sumamente diversa.

El Liberalismo es una doctrina politica y econémica que surge a fines del siglo
XVHI y principios del XIX como Ia filosofia de la clase burguesa. Es considerado
una consecuencia de] cambio que la revolucién industrial y la ampliacién del
mercado ocasionaron en la sociedad feudal.

La profesora Olga Gallo apunta que el liberalismo se define por:

4 Su confianza en el hombre como ser racional y libre.

@ Por el progreso y por la felicidad universal.

@ Por la creencia en una armonia natural, social.

@ Su vision individualista, pragmatica y utilitarista de la vida.

Con esto comienzan a unirse las bases de un nuevo modelo por venir. La idea del
mercado se traslada a la vida publica y son las leyes de la oferta y la demanda las
que regulan el intercambio de opiniones.

De igual forma el funcionamiento del debate pulblico serd una consecuencia del
uso de la idea de soberania, de la participacion politica, el poder de la razén y la
libertad de expresion.

El mercado es sustituido por el publico y los productos por las opiniones. “El precio
es el resultado del regateo anénimo de todas aquelias personas interesadas en un
producto”.®* En resumen la Opinién Publica sera el tema en comun de todos los
ciudadanos.

* Idem.
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Observamos asi que la los temas que antes eran discutidos sélo por la autoridad
ahora son también utilizados por personas privadas con capacidad intelectual para
llevarlos al terreno politico y social. Lo que Wright Mills llama el “concepto de
autoridad debatida, es decir, la verdad y la justicia ya no dependen del poder
establecido, sino de la sociedad, entendida ésta como un organismo de discusién

libre, donde todos pueden opinar, escuchar, plantear problemas” *

Como ya lo hemos visto es con la Revolucion Francesa donde triunfa {a libertad de
expresidn, donde la Opinién Publica llega a la calle para dejar de ser s6lo del
dominio de los ilustrados, a pesar de esto hay que soportar ciertas opiniones en
contra a este hecho.

La expresion de la Opinién Publica es “diversa, contradictoria, plural y persuasora
sobre diversos temas que el grupo social considera ataiien a la sobrevivencia del
mismo grupo y que cobra importancia para otros grupos sociales sélo en la
medida en que le afecten a otros grupos, por fo cual cada grupo busca difundir,

comunicar y persuadir a otros grupos de la importancia de prever fenémenos”.*®

1.6 Vertientes actuales de la Opinién Publica

Desde que se generd la Opinién Publica como fendmeno hasta nuestros dias
podemos encontrar dos vertientes:

1. Por un lado las personas que tratan de conocer la Opinion Publica de algunos
grupos sociales sobre un tema en particular. En esta vertiente esta situada la
presente investigacion, ya que se utilizaran métodos y técnicas que nos permitiran
conocer qué dice qué piensa o hace nuestro grupo social sobre un referente
determinado.

* Idem.
* |dem.
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2. Por otro lado estan las personas que tratan de hacer una teoria de estas
expresiones de la Opinién Publica, es decir, poder explicar como a través del
tiempo las sociedades han interactuado con las expresiones de la opinion de los
distintos grupos sociales.

Aunado a todo lo anterior debemos mencionar que los medios de comunicacién
masiva poseen un codigo que utilizan en funcién de ciertos referentes como los
son:

Muertes

Guerras
Enfermedades
Religion

Forma de vida cultural
Politica

Economia

Educacion TESIS CON
Relaciones sociales FALLA\ DE ORIGEN

10.Medios de comunicacion

© ® N DA wDN =

11.Emociones

Cada uno de estos referentes a su vez tiene tres variables:

1. El grado de afectacion a la Sobrevivencia.
2. El numero de afectados.
3. La cercania a los receptores.

En general no significa que todo hecho que suceda deba o no de afectar al
individuo, sin embargo, tomando en cuenta las variables: mientras mas afecte su
grado de sobrevivencia, sea mayor el numero de individuos afectados por el hecho
y esté mas proximo a él, en esta medida le afecta mucho mas.
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Por lo que respecta a la utilidad de los estudios de Opinidn Publica es necesario
mencionar que estos deben ser tomados en cuenta con |as reservas técnicas del
caso ya que si bien no sblo sirven para coadyuvar a la toma de decisiones de
caracter politico, econdmico y cultural también permiten que tanto los gobiernos,
las organizaciones, las instituciones y diversas disciplinas recurran con mas
frecuencia a ellos para diagnosticar, explicar o planificar acciones que inciden en
la vida cotidiana de las personas no sdlo a nivel regional sino internacional.

Los estudios de Opinion Puablica van a ser utiles para las instituciones en la
medida en que, sean tomados en cuenta y considerados, los resultados de los
mismos. Estos sirven de parametro pero como ya se mencioné la Opinion Publica
no es la unica via de conocimiento ya que las expresiones que producen los
miembros del grupo social respecto a los referentes publicos pueden no ser
Unicas, homogéneas, verdaderas, validas, ni representar Ia Gnica y mejor via para
dar cuenta de ios fenémenos sociales.

1.6.1 Opinién Publica vs Opinién publicada

Una vez entendidos el concepto de Opinidn Publica y su aplicacién en el aspecto
social y econdémico es necesario hacer una distincién entre opinidn del publico y la
opinién publicada.

@ “La opini6n publicada es aquella que se refleja en los medios de
comunicacion sobre un tema determinado

4 La opinién del publico es el punto de vista, emociones y sensaciones de los

ciudadanos sobre el asunto”.¥
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La anterior diferencia entre opinién publicada y opinién del publico se puede
observar en el siguiente esquema:

Esquema 3 Diferencia entre opinion publicada y opinién del publico.

Asi pues podemos decir que no todo lo que se publica en los medios es Opinién
Publica ni refleja el sentir de todos los grupos sociales, es s6lo un fragmento de la
realidad.

1.6.2 Argumentos de la validez de la Opinién Puablica

Estas expresiones son del conocimiento de la sociedad a través de un grupo de
personas que hacen uso de los medios de comunicacion masiva y que en la
mayoria de las veces utilizan argumentos sin ninguna validez dada.

Por esto las personas que hablan por la Opinién Publica deben, para que sus
argumentos tengan validez, tomar en cuentas lo expuesto a continuacién:

4 Conocer la opinién del publico.
4 No publicar lo que otros ya publicaron.
4 Entrar en contacto con las personas, es decir el grupo social y

4 Conocer sus motivaciones, prejuicios y expectativas.
T

TECIS CON
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Sin embargo es conveniente sefialar que en muchos de los casos estos puntos no

se cumplen con regularidad.

1.6.3 Diferencias de la Opinién Publica entre la llustracion y la actualidad

A continuacién se mencionan algunas de las diferencias, incluidas por la profesora

Olga Gallo en su tesis de maestrias, que existen entre el modelo clasico

(llustracion) y la actualidad, con respecto a la Opinién Publica:

1.

En el modelo clasico de la llustracién, la Opinion Publica resulta de la
agregacion de opiniones individuales, emitidas por ciudadanos informados
que ocupan la esfera publica en calidad de iguales, todos ellos criticos,
atentos al quehacer gubernamental, que generan agendas de discusion,
debaten los asuntos de interés general y expresan sus pareceres en
diarios, folletines, cafés, grupos de discusion, entre otros sitios publicos,
con el supuesto de que terminara imponiéndose el mejor argumento.

En la actualidad la Opinién Publica se conoce por la mediacién y exhibicion
de encuestas, en donde los individuos, en su mayoria que no en su
totalidad, estan desinformados y desinteresados en la cosa publica, que no
generan sino que absorben una agenda de discusién y expresan en sus
respuestas en monosilabos a no complicadas preguntas sobre
circunstancias complejas de la marcha del pals y de los asuntos de su
administracion.

La dindmica actua! de la Opinion Publica se da:
3.1. “En la actualidad quienes producen la opinién y las agendas de

discusion son una proporcién muy pequefia de la poblacién total y
cada vez menos en términos relativos, solo existen si publicitan sus
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3.2,

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

ideas a través de los medios impresos o electrénicos. Es decir,
dependen de su visibilidad.

Los asuntos de interés publico presentan mayores complicaciones
técnicas, que hacen de las opiniones un asunto de competencias
especializadas.

Los medios de comunicacion masiva que hacen visibles a quienes
dicen sustentar la Opinién Publica, devienen en verdaderos
intermediarios, también con intereses propios, entre la clase politica
y quienes la sustentan, y entre éstos y el gran publico.

La actual esfera publica esta fragmentada. Por un lado perduran los
individuos semejantes al ciudadano clasico de la llustracion,
informados, interesados, orientados por el arquetipo racional y con
acceso a los medios de comunicacion, que participan de la discusién
publica: son los periodistas, los expertos, los politicos, algunos
empresarios y profesionistas, entre otros. En la otra esquina, casi
como una muda audiencia, se amontona el publico en su mayoria
desinteresado y desinformado, o si quiere, informado o interesado a
medias.

Quienes dicen sustentar la Opinidén Puablica transitan los parajes de la
esfera publica clasica, los de la Opinién Publica ilustrada; en tanto, la
audiencia de la politica y de la informacién sobre los asuntos
publicos, la inmensa mayoria de la poblacién aduita, despliega sus
opiniones como opinién popular a través de los registros de
encuestas.

Las encuestas imponen temas, formulan preguntas sobre aquello en
que los individuos habituaimente no piensan, limitan opciones de
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3.7.

3.8.

3.9.

respuesta; a lo mas, registran lo que llama disposiciones discursivas,
es decir, aquello que los individuos dicen verbalmente, que haran o
harian, prefieren o preferirian ante tal o cual circunstancia.

Las encuestas se hacen, se publican, se organizan, almacenan y se
usan como anclas de verdad. Y a pesar de las peculiaridades de la
opinién popular, dicho uso no resulta tan exagerado, pues su
medicién, cuando se hace con seriedad, registra con los margenes
de precision y confianza que las técnicas probabilisticas permiten
cuantificar, las preferencias publicas con el acierto que la experiencia
ha documentado sobradamente, mas adn tratandose de cuestiones
electorales en competencias democraticas.

Pensar que en general el publico miente a los encuestadores, o que
la mayoria de las agencias de investigacion fabrican resultados.
Carece de sustento empirico. Ciertamente un entrevistado puede
exagerar o minimizar, exhibir u ocuitar y a veces simplemente mentir
en determinados temas y circunstancias, pero buenos diserios
técnicos deben considerar tales circunstancias y temas, para
anticiparse a sus efectos. A su vez, sin duda que hay agencias de
investigacion, como en cualquier otra actividad humana, dispuestas a
facturar datos a la medida del solicitante, pero son las menos y en el
mercado de la credibilidad, principal activo de la bolsa demoscoépica,
terminan naufragando.

La opinién politica que registra una encuesta tampoco agota el
conocimiento de lo politico, el que es mas complejo que los dichos
de los individuos acerca de si y de sus relaciones, pues se considera
que la realidad social se estructura en diversos momentos: el
cultural, el de la conciencia practica y el de la conciencia discursiva.
El primero, el paraje de los significados sociales, debe entenderse
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mediante un esfuerzo hermenéutico. El segundo, el de la conciencia
practica, es el territoric para el trabajo antropolégico o la
investigacién participante, que informan lo que hacen los grupos e
individuos, y cdmo lo hacen, cudles son sus usos y cuales sus
costumbres. Y por ultimo, el campo de la conciencia discursiva, tiene
en las entrevistas, estructuradas o no, pero también en el registro de
mensajes, sus técnicas de indagacién propias.

3.10. En sintesis, los registros de la opinién popular en materia politica, es
decir las encuestas, dan cuenta de una dimensién de a relacién que
las personas guardan con el sistema politico, pero subsisten otras
que sdlo pueden penetrarse a través de técnicas de investigacién
diferentes. En otras palabras, mal hariamos si pensamos que la
encuesta agota la complejidad de la vida politica de los individuos,
por simple que ésta sea. Pero mal hariamos también, si pensamos
que la encuesta nada desentraiia.

3.11. Una encuesta registra un dicho. El dicho sobre una preferencia o una
posible accidén. La encuesta electoral podria presentarse asi: tal
proporcién de la poblacién ha dicho que votara por un politico y tal
proporcién que lo hara por su rival”.®

1.7 Aportes de la investigacién norteamericana a los estudios de Opinion

Puablica

Para introducirnos un poco mas al origen y aplicacion de los estudios de Opinién
Publica daremos un breve recorrido por Estados Unidos, pals en el cual se
realizan las primeras investigaciones de esta indole.

*¥ Idem.




Ojeda Martinez, M 47

1.7.1 Estados Unidos

La contribucion al método de las encuestas es atribuida principalmente a:

a) “La ofician del censo de los Estados Unidos, ya que ha hecho aportaciones al
campo del muestreo y recoleccion de datos y ha desemperfiado un papel
importante en la creacion de definiciones estandarizadas para muestreo y

métodos para aplicar estas definiciones de campo”. *°

b) Paul F. Lazarsfeld, considerado el pionero de la investigacion por encuestas
especializado en temas de indole politico. Lazarsfeld desarrolla rigurosas técnicas
para aplicar métodos empiricos a temas sociales. Dentro de sus aportaciones
podemos destacar el empled de equipo mecanizado procesador de datos para
elucidar y formalizar la légica del andlisis de encuestas. También es el
responsable de la formacién del centro permanente de investigaciones de los
métodos de encuesta, empezando con la organizacion de la Oficina para la
Investigacién social Aplicada, en la Universidad de Columbia.

c) Samuel A. Stouffer, también pionero en la investigacién al aplicar métodos
empiricos a problemas sociales. Inicio sus investigaciones con el analisis de los
efectos de la depresion en los Estados Unidos asi como la compilacién de datos
con respecto a la condicion de los negros norteamericanos durante los afios 30’s.

Dentro de sus principales aportaciones podemos mencionar que al inicio de la
Segunda Guerra Mundial dirigid la Rama de Informacién y Educacién del Ejército
de los Estados Unidos, reuniendo a un grupo de cientificos sociales para examinar
cuestiones relacionadas con el seguimiento de la guerra y su transformacién.

"Idem.




Ojeda Martinez, M 48

En los afios 5§0's, (la corriente ideolégica que imperaba era el macartismo), dirigié
encuestas nacionales para examinar los efectos de las cruzadas anticomunistas.
En la actualidad aun se hace uso del legado de este investigador, esto lo podemos
observar en los disefios de estudio que se utilizan, métodos de muestreo, disefios
de cuestionarios, logica de analisis, entre otros.

d) Por ultimo, las aportaciones de ambos investigadores trascienden en el tiempo
gracias a los institutos que fueron creados por discipulos de Lazarsfeld y Stouffer.
Entre los mas importantes podemos mencionar: El Centro Nacional de
Investigacién de la Opinidn, de la Universidad de Chicago; el Centro de
Investigacion de Encuestas de la Universidad de Michigan asi como el Centro de
Investigacién de Encuestas de la Universidad de California en Berkeley.

Cabe mencionar que estas no son las Unicas instituciones en Estados Unidos,
existen mas. al igual que en paises latinoamericanos como Brasil y México. De
igual forma es pertinente mencionar los aportes a la investigacién de la Opinién
Publica que han realizado asociaciones como: La Asociacion Sociologica
Norteamericana; la Asociacion Norteamericana de Ciencias Politicas y la
Asociacién Norteamericana para la investigacién de la Opinion Publica (AAPOR).

Revistas como la Public Opinion Quarterly (POQ) que surge en 1937 con una
seccion dedicada al estudio y cuantificacién de la Opinién Publica y empresas
comerciales como George Gallup, Eimo Roper y recientemente Louis Harris,
“empresas que han generado fondos que de manera continua apoyan la creacion
y el uso de métodos de encuesta, especialmente en los campos de mercadeo de

productos y encuestas politicas”.*°

Como se ha mencionado a lo largo del trabajo la investigacion por encuesta no es
el unico instrumento, y en ocasiones el mas conveniente, que utilizan los
investigadores sociales para realizar estudios de Opini6n Publica.

*Idem

T T T
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Sin embargo, al ser el instrumento a utilizar en la presente investigacién, es

pertinente seialar algunas virtudes de la investigacion de encuestas:

&

&

En la practica los datos de las encuestas facilitan la aplicacién cuidadosa
del entendimiento légico.

Su formato a menudo permite el riguroso desarrollo paso a paso y la prueba
de tales explicaciones légicas.

Mediante el examen de cientos y aun miles de interrogados en las
encuestas, es posible, “poner a prueba proposiciones complejas que

incluyan diversas variables de interaccion simuitanea”.*’

Cada vez que el investigador por encuestas trata de explicar las razones y
las fuentes de hechos observados, sus caracteristicas y correlaciones, debe
adoptar una actitud determinista.

El formato de la encuesta le permita hacer una elaboracién clara y rigurosa
de un modelo légico, esto aclarara el sistema determinista de causa efecto.

Las encuestas de muestreo casi nunca se efectuan con el propésito de
describir la muestra particular que se esta estudiando; mas bien se efectuan
con el propédsito de comprender la poblacién mas general entre la cual
inicialmente se tomd la muestra.

De manera similar, los analisis explicativos en la investigacion por
encuestas tienden al desarrollo de proposiciones generalizadas acerca del
comportamiento humano.

' 1dem.
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@ Los métodos de investigacién por encuesta facilitan la apertura de la
ciencia, ya que incluyen la recabacién y cuantificacién de datos, que se
convierten en fuente permanente de informacion.

@ Es posible analizar un cuerpo determinado de datos de encuesta poco
después de ser recabados y encontrarse que confirman una teoria
particular de la conducta social.

4 Si la teoria misma pasa después por modificaciones, “siempre sera posible
volver al conjunto de datos y reanalizarlos desde la nueva perspectiva
tedrica. Esto no seria tan facil en le caso de métodos de investigacion

menos rigurosos y menos especificos” *?

1.7.2 Los estudios de Opinién Publica y la ética

Realizar un estudio de Opinion Publica a través de la aplicacién de cuestionarios
es una labor que involucra intereses tanto del investigador como del entrevistado.

Para normar y dar mas seriedad a la labor del investigador se han elaborado
codigos de ética. La siguiente es la trascripcion del Codigo de Etica elaborado por
la Asociacion Mexicana de Investigacion de Mercado y Opinién Publica AMAI con
el proposito de normar el campo de las investigaciones de Mercado y de Opinion
Puablica y al mismo tiempo garantizar la calidad y profesionalismo de toda empresa
o miembro de la AMAI.

1.7.3 El codigo de ética AMAI

La filosofia del Codigo de Etica pretende garantizar la calidad y profesionalismo de
toda empresa o miembro de la Asociacion Mexicana de Investigacion de Mercado
y Opinién Publica.

* Idem. TES q
FALL: L
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Disposiciones Generales:

Este cddigo establece las normas bésicas de ética que deberan guiar la actividad
de Investigacion de Mercados y Opinién Publica en México. Es responsabilidad de
los miembros de AMAI conocerlas, acatarlas y difundirias entre sus empleados,
subcontratados y Clientes, asi como denunciar ante el Consejo Directivo de la
Asociacion a quien o quienes las violen.

Toda circunstancia no prevista por el siguiente Cédigo sera resueita por la
comisién de Honor, el consejo Directivo o la Asamblea de Asociados segtn lo
determine el érgano consultado.

Este Cédigo fue aprobado por la Asamblea de Asociados el dia 10 de febrero de
1993.

Responsabilidad con los informantes:

1. El informante de Estudios de Mercado y Opinién Publica debera recibir
seguridad, ya sea en forma escrita o verbal de que sus datos y respuestas:

A. Seran manejados en estricta confidencialidad, de tal modo que el/los
receptor(es) de la Investigacion sélo recibiran datos agregados sin personalizar
nombres o Empresas participantes en el estudio.

B. No implicaran contactos posteriores salvo los necesarios que requiera el
diserio de Investigacion o los controles del mismo (como visitas de supervision
ya sea por parte del Cliente o de la Empresa de Investigacién). Quien realice
estos controles lo debera hacer de forma absolutamente profesional, evitando
que se hagan visitas multiples para la validacién, o bien alguna otra conducta
que pudiera hostigar o avergonzar al informante.

C. No se utilizaran para actividad alguna que no sea la Investigacion, tales
como lista de correos, catalogos para ventas, directorios, etc.
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2. Se deberd resguardar el derecho de! informante a no participar en
investigaciones o interrumpir su participacién si asi lo desea.

3. Antes de que el informante participe en el estudio se le hard conocer la(s)
retribuciones que obtendra en caso de haberlas.

4. Salvo en los casos estrictamente indispensables, en que la metodologfa
utilizada lo requiera, a peticidn del informante, se le debera advertir de antemano
el tipo de observacidn o registro que se empleara para recabar sus respuestas.

5. En todos los casos el informante debe tener la seguridad de que participa en
una Investigaciéon genuina, y no en algin otro tipo de actividad mercadotécnica
(como promocion, venta directa, distribucién, etc.).

6. El informante debera tener conocimiento previo del nombre de la Empresa de
Investigacién, y si asi lo requiere, los datos generales de identificacién de dicha
Empresa de Investigacién que se responsabiliza del estudio, asegurdndole que
recibird atencion en caso de queja.

7. El investigador debera tener plena seguridad que la participacién del informante
no implica riesgo o responsabilidad alguna, inmediata o posterior para su persona.

8. Si el estudio requiere entrevistar nifios, en el caso de una negativa por parte del
padre / madre, tutor o algun adulto responsable, no se llevara a cabo la entrevista.

9. La Empresa de Investigacion debera asegurarse que la metodologia utilizada y
los temas estudiados no provoquen hostigamiento y / o molestias en el informante.

Asi mismo debera exhortar a sus Clientes a que tomen en cuenta lo anterior al
acordar el disefio de la metodologla aplicable en cada caso, que responda a sus
necesidades de informacion.
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Responsabilidad social:

10. En todos los casos se deberd respaldar el propésito legitimo de la
Investigacion que es ayudar a los receptores de los estudios a conocer el estado y
avance de sus mercados y publicos, asi como desarrollar estrategias que
redunden en el bienestar de la sociedad en general.

11. Los miembros de la AMAI se comprometen a no llevar a cabo o participar en
actividad alguna que confunda la Investigacién de Mercados y de Opinién Publica

con la recoleccion y uso de informacion para:

A. Conocer o evaluar la actuacién personal del informante con fines legales,
politicos, laborales, financieros, crediticios o de otra indole.

B. Formar listas, registros o bancos de datos con cualquier otro propésito que
no sea la Investigacién de Mercados y de Opinidn Pablica.

C. Espionaje de cualquier tipo.
D. Cobranza de deudas.
E. Influir en actitudes o conductas del informante.

F. Intentos directos o indirectos de ventas de productos o servicios.

Responsabilidades mutuas con Clientes y receptores de los Estudios:

12. Las relaciones entre una Empresa de Investigacién de Mercados y Opinién
Publica y los Clientes para los cuales se conducen estudios deben ser de tal
naturaleza que generen confianza y respeto mutuo. Deben ser caracterizadas por
su honestidad y confidencialidad.
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13. El proveedor de I[nvestigacién y Cliente podran establecer un acuerdo de
trabajo en la forma en que mejor les convenga, siempre y cuando se asegure el
cumplimiento de este Cddigo.

14. Sin compromiso alguno de aceptacion, el proveedor de Investigacién
presentara al Cliente que lo solicite una propuesta de trabajo que especifique
claramente:

. Objetivos y propositos del estudio.
. La metodologia que se recomienda.

A
B
C. El procedimiento de Investigacion que se seguira.
D. El tipo de producto que se ofrece entregar al término del proyecto.
E. El tiempo estimado para realizar el proyecto.

F

. El costo de la Investigacion y las condiciones de pago del mismo.

15. El Cliente tiene el derecho de solicitar a varios proveedores propuestas
diferentes al mismo proyecto, bajo la inteligencia de que ninguno de los
concursantes conocera el contenido de otra propuesta que no sea la propia ni
antes ni después de asignado el proyecto.

16. El estudio debera conducirse de acuerdo a la propuesta aprobada. Sin
embargo, si en el transcurso del proyecto es notoria la necesidad de efectuar
modificaciones, éstas deberan ser aprobadas de comin acuerdo entre Cliente y
Empresa de Investigacién.

17. En el caso de que el proyecto requiera la paricipacién de Empresas
subcontratadas (mexicanas o extranjeras), se hara del conocimiento del Cliente, si
asi lo requiere, los datos del subcontratado asi como la(s) fase(s) del proyecto que
realizaran. Aun asi, toda la responsabilidad ante el Cliente sera del proveedor final
del proyecto.
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18. El proveedor de Investigacién asumira por completo la responsabilidad civil,
legal, laboral o de cualquier tipo de los recursos humanos y técnicos que emplee
en la realizacion de la Investigacion.

19. El Cliente tendra derecho a recibir informacién sobre el progreso del proyecto,
y a supervisar las fases que juzgue necesario, siempre y cuando no obstaculice el
cumplimiento de la Investigacién o ejerza accién que vaya en contra alguna de las
normas de este Cddigo.

20. Salvo que exista un convenio escrito que indique lo contrario, el Cliente no
tiene ningGn derecho de exclusividad, total o parcial, sobre ninguna Empresa de
Investigacion.

21. Cualquier tipo de soborno, sin importar la cantidad, es inaceptable y es una
violacion a las obligaciones éticas fundamentales de las Empresas de
Investigacion. Las Empresas de Investigacion y/o sus directivos y empleados, en
ningin momento deberan dar y/o aceptar regalos en forma de dinero a/de sus
Clientes

Estandares de Reportes y Productos de Investigacion:

22. Al proporcionar los productos del proyecto, cualquiera que sea su forma
(escrito u oral), el investigador buscara distinguir aquello que corresponda a los
resultados propiamente de la Investigacibn y sus juicios, opiniones o
interpretaciones al respecto.

23. Salvo que se acuerde lo contrario entre el Cliente y la Empresa de
Investigacion, al proporcionar un producto de Investigaciéon se debera especificar
la siguiente informacion:
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A. La identidad del Cliente, el propédsito y objetivos de! estudio y los nombres
de los subcontratistas o asesores externos que hayan colaborado en el
proyecto.

B. La descripcion conceptual y numérica de la muestra, tanto planeada como
efectiva, y su cobertura geografica. Cuando sea relevante, deberan agregarse
los criterios de ponderacion y expansion empleados en el calculo de datos, asf
como los niveles de confiabilidad de los resultados y las fuentes posibles de
sesgo estadistico.

C. Una descripcion del método empleado para recabar la informacién, los
controles seguidos para verificarla y validaria, y las fechas en que se hizo

D. Si las hubiera, las fuentes de las que se obtuvieron datos secundarios para
el proyecto.

E. Descripcion y/o copia de los instrumentos de Investigacion empleados para
registrar los datos y respuestas de los informantes.

F. Los resuitados obtenidos indicando la muestra o submuestra a que
corresponden.

24. El proveedor de Investigacion elegira el formato mas adecuado para presentar

la informacién al Cliente, siempre y cuando no contradiga las normas de este
Cadigo.

Uso de la informacién recabada:

25. Los productos de Investigacién tales como reportes, presentaciones, bases de
datos u otros que se hayan acordado seran propiedad del Cliente del estudio, bajo
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el entendido que no los podrd distribuir en ninguna forma a terceros no
autorizados de comun acuerdo con el proveedor de la Investigacion.

26. Para la publicacion de resultados debera haber consentimiento mutuo del
Cliente y el Proveedor de la Investigacion, especificando de comun acuerdo los
detalles que se publicardn y los que se mantendran en confidencialidad, tanto
resultados como los nombres del Cliente y el Proveedor.

27. En el caso de estudios sindicados o multicliente, los receptores del estudio
aceptaran la no-exclusividad de los resultados, y la propiedad de los mismos por
parte del proveedor de la Investigacion. Asi mismo se les debe informar a cada
uno de los Clientes involucrados acerca de la existencia de otros participantes
pero no necesariamente su identidad.

28. Los registros que en cualquier formato se hayan empleado para recabar la
informacién permaneceran en custodia del Proveedor de Investigacion y/o sus
subcontratados para ser destruidos una vez que se cumpla un plazo previamente
estipulado.
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1.7.4 Esquema del cédigo de ética

Podriamos plasmar las partes mas importantes por las que esta constituido el
cédigo, de la siguiente manera:

v v v v
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Capitulo 2. Marco Contextual

Nextel es una comparfia de telecomunicaciones que ofrece servicios inaldmbricos
mdviles integrados especializados en flotilas. A la fecha, la compaiia tiene
concesiones que le permiten el uso del espectro radioeléctrico en la frecuencia de
los 800MHz en 12 de los 25 principales mercados del mundo. La compaiila tiene
una base de clientes de mas de 6 millones de suscriptores a nivel internacional.
Los servicios de Nextel estan enfocados principalmente al mercado empresarial,
es decir, aquellas entidades que operan con grupos moéviles de trabajo.

La subsidiaria tiene las concesiones para proveer servicios inalambricos de
radiocomunicaciéon en México, Brasil, Filipinas, Indonesia, Argentina, Chile, Perd,
Japon y Shangai. Ademas opera en Estados Unidos como Nextel
Communications, Inc.*?

2.1 Ubicacion histérica de Nextel
2.1.1 Origen de Nextel

Nextel de México tiene como antecedente a Nextel Internacional Inc., empresa
que desde 1987 bajo el nombre de Fieet Call, inc., ofrecia al mercado americano
servicios de frunking, o lo que es lo mismo servicios de radiocomunicacion mavil
especializado en flotillas.

El impulso y la expansién de la empresa se dieron gracias a los adelantos
tecnolégicos que se vivian en ese tiempo y la demanda del mercado a nuevos
servicios. El encargado de llevar a cabo este proyecto fue el pionero de las
telecomunicaciones inalambricas, Craig McCaw. En 1993 Fieet Call, Inc., cambia
su nombre a Nextel Communications, Inc.

* Fuente: Boletines de Prensa emitidos por el departiamento de Mercadoteenia , Nextel de México 2002.
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McCaw es considerado como e! visionario que inventd la Industria de la Telefonia
Celular ya que en los ailos 80's se dedicd a adquirir toda compafia celular que
cayera en sus manos. Mas tarde como resultado de la compra de estas empresas,
consolidd una sola compafiia la cual vendiéo a AT&T en 1994 por 13 billones de
dolares.*

En 1995 la familia McCaw invierte mas de mil millones de délares en Nextel, lo
que seria el inicio de su proyecto mas ambicioso: el desarrollo de una tecnologia
digital especial para la radiocomunicacion troncalizada.

En 1996 la compania introduce la nueva tecnologia de Motorola, Inc., conocida
como iDEN, la primera en el mercado que combina Conexion Directa (privada y de
grupo), Acceso a la Red Telefénica y Recepcion de Mensajes.

En el transcurso de un afio y medio, la tecnologia digital inalambrica /iDEN, se
expandié a la mayor parte de los estados de la Unidn Americana. En septiembre
de 1997 McCaw International, Ltd., subsidiaria de Nextel Communications
encargada de las operaciones internacionales de la compaiiia, cambi6é su nombre
a Nextel International, Inc.

Nextel Communications Inc. es proveedor lider de comunicaciones inalambricas
integradas y ha construido la red digital mas grande de Estados Unidos, la cual
ofrece cobertura en miles de comunidades. Actualmente Nextel brinda servicio a
188 de los 200 mercados mas importantes de la Unién Americana.

La subsidiaria opera en Estados Unidos como Nextel Communications, Inc. y
tiene las concesiones para proveer servicios inalambricos de radiocomunicacion
en Canada, Brasil, Filipinas, Indonesia, Argentina, Pert, Japén, Shangai y México.

# Fuente: www.businessweek.com:/2000/00_25/b3686073 htm
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2.1.2 Desarrollo de Nextel en México®®

La consolidacién de Nextel en el mercado de las radiocomunicaciones en México
empez6 en 1996 con una inversién inicial de $60 millones de délares para adquirir
parte de Grupo Comunicaciones San Luis. Un afo mas tarde, la compaiiia decide
ampliar su perspectiva en el mercado mexicano con la adquisicion de las acciones
de Tricom Network, S.A. de C.V. y sus concesionarias.

Tricom inicié operaciones comerciales en México en el aflo de 1992. Desde
entonces encabezé el mercado local al ser el primer concesionario en ofrecer un
sistema de radiocomunicacién tipo trunking en México. Posteriormente se
consolidé como la compariia mas grande en el pais ofreciendo el servicio mévil de
radiocomunicacién especializada en flotillas.

En 1998, la comparila se establece oficialmente con el nombre de Nextel de
México S.A. de C.V. con la finalidad de ofrecer los servicios integrados de
comunicacién digital inalambrica especializados en flotillas.

A |a fecha, Nextel ha invertido en México méas de mil millones de délares y ofrece
servicios digitales en 16 de las mas importantes plazas comerciales del pals,
ademas de operar en mas de 45 ciudades ofreciendo el servicio analdgico de
Conexidon Directa (privada y de grupo).

Nextel de México es la unica compariia en México que tiene las concesiones para
ofrecer el servicio de radiocomunicacion moévil especializado en flotillas (trunking)
con la capacidad de integrar, en el mismo aparato, tres opciones de comunicacién
adicionales al servicio de Conexién Directa (privada y de grupo), como son:
Acceso a la Red Telefénica, Recepcion de Mensajes y los servicios de datos e
Internet inalambricos Nextel On Line (NOL).

* Fuente: Boletines de Prensa emitidos por el departamento de Mercadotecnia, Nextel de México 2002,
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Los servicios de comunicacion de la compaiiia estan dirigidos principalmente al
segmento empresarial del mercado, ya que son de gran utilidad para compaiiias
que funcionan con grupos moviles de trabajo. Nextel de México, subsidiaria de
Nextel International, tiene su oficina matriz en el Distrito Federal.

2.1.3 Instalaciones de Nextel de México

Una vez instalada la compaiiia en México funda sus primeras oficinas en marzo de
1998 en Avenida Revolucion no. 300 en la colonia Tacubaya. Esta fue la sede de
sus principales operaciones ya que es aqui donde se encuentra el MSO o switch
principal y mas grande, el que proporciona servicio a todos los usuarios.

El acelerado crecimiento de Nextel en México lleva a la comparia a mudarse de
oficinas en marzo del 2000 a la Torre Esmeralda |l ubicada en Boulevard Avila
Camacho no 36 piso 9. La compafia cuenta con un Centro de Atencion
Personalizada CAP en la planta baja del edificio; el Area Comercial, en el piso
seis; el departamento de Crédito y Cobranza al igual que el departamento Legal,
en el piso ocho y Mercadotecnia, Recursos Humamos asi como la Presidencia y
su equipo de trabajo en el piso nueve.

El crecimiento de Nextel sigue adelante y en febrero del 2002 se inauguran las
instalaciones del Megacentro Nextel, que alberga la segunda central de
telecomunicaciones mas grande de Nextel en México. Edificado sobre una
superficie de nueve mil 600 metros cuadrados y con una construccién de mas de
11 mil metros cuadrados, este Megacentro representa para Nextel una inversién
de 24 millones de ddlares. Sus instalaciones albergan una central de
telecomunicaciones con capacidad para atender a 160 mil usuarios, ademas del
Centro de Datos, Centro de Monitoreo, Empaquetamiento y Datos, Centro de
Atencion a Clientes, Oficinas Técnicas y Programacion de Radios.
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El Megacentro Nextel en Tlanepantla es el mas importante a nivel mundial dentro
de NIl Holdings ya que desde sus instalaciones se controla el empaquetamiento
de datos (Packet Data) de Nextel Pery, Filipinas y México, ademas de realizar el
monitoreo de llamadas de las subsidiarias de NIl Holdings en México, Argentina,
Brasil, Filipinas, Peru, Chile y Japon, siete dias a la semana , 24 horas al dia. Nli
Holdings, Inc es la compafiia subsidiaria internacional de Nextel Communications,
Inc. (NASDAQ:NXTL) con oficinas corporativas en Reston, Virginia.*®

El Megacentro cuenta con un Call Center, Centro de Atenciéon Telefénica a
Clientes que recibe el 80% de todas las llamadas a nivel nacional que se hacen a
través de este servicio. Cuenta con un equipo de colaboradores que durante tres
turnos dan servicio y atencién a los clientes de Nextel en toda la Republica, 24
horas al dia, siete dias a la semana.

2.1.4 Nextel ahora

El equipo de trabajo de Nextel de México estd conformado por 1145 empleados 47
todos ellos distribuidos tanto en sus oficinas corporativas en la Ciudad de México,
como en sus oficinas regionales, Guadalajara, Monterrey, Puebla, Toluca,
Querétaro y Ledn.

El crecimiento de la empresa desde su fundacién ha sido incomparable ya que al
dia de hoy se cuenta con poco mas de 425,000 usuarios* los cuales aumentaran
a medida que crecen las areas de cobertura. De la mano a este crecimiento esta
el desarrollo de la red de cobertura Nextel la cual cuenta con 106 sitios que
proveen de servicio a sus clientes. Las areas de cobertura actual comprenden la
Ciudad de México, y el Area Metropolitana asi como las ciudades de Toluca,
Querétaro, Puebla, Irapuato, Celaya, Salamanca, Leén, Lagos de Moreno,

* Fuente: www.nextel com. mx/Quienes+Somos/Boletines/Inaugura+Mega +Central htm
7 Fuente: Departamento de Recursos {lumanos, informacion actuatizada a marzo del 2002.
* Fuente: Departamento de Mercadoteenia, informacion actualizada a m
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Tlaxcala, Guanajuato, La Piedad, Cuernavaca, Nuevo Laredo, Guadalajara,
Monterrey y recientemente Acapulco.

En la medida en que progresa el proyecto digital de la empresa, Nextel planea
extender sus servicios a otras plazas hasta lograr cubrir toda la Republica
Mexicana.

Al mismo tiempo, Nextel ofrece el servicio de radiocomunicacién troncalizada en
sistema analdgico en las ciudades donde aun no existe la cobertura digital. Son
mas de 45 ciudades de la Republica Mexicana, entre las que se encuentran: La
Paz, Ensenada, Tijuana, Mexicali, Nogales, Hermosillo, Nuevo Laredo, Monterrey,
San Luis Potosi, Culiacan, Mazatian, Puerto Vallarta, Guadalajara, Irapuato,
Manzanillo, Morelia, Pachuca, Jalapa, Veracruz, Orizaba y Acapulco, entre otras.

2.2 Organizacién de Nextel de México
2.2.1 Organigrama de Nextel de México *

* Fuente: Departamento de Recursos Humanos, actualizado a marzo def 2
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Nextel de México es dirigido actualmente por un grupo de profesionales
encabezados por Peter Foyo, actual presidente de la compania.®® Peter Foyo
desemperia este cargo desde agosto de 1998, anteriormente se habia
desempeniado como Director Corporativo Estratégico de Alestra y Director de
Planeacion e Implementacién Inalambrica.

De igual forma su experiencia deriva de los cargos que tuvo como director de
AT&T Argentina, responsable de la administracién y operaciones en dicho palis,
Chile y Uruguay. Posee estudios en Negocios Internacionales, Economia y una
Maestria en Ingenieria en Comunicacion de la Universidad Benedictina y la
Universidad del estado de Columbia respectivamente.

Detras de la tecnologia Nextel se encuentra Raul Ramirez quien ocupa el puesto
de Chief Technical Officer, Ingeniero en Electronica y Comunicacion egresado del
Instituto Politécnico Nacional. En 1998 se unié a la empresa como Director
Tecnoldgico, acupd posiciones como Director de Proyectos para los Mercados
Latinoamericanos en Western Wireless International y como Director de
Operaciones de Red, Director de Ingenieria de Operaciones Norte y Director de
Ingenieria en Motorola.

EL CTO tiene a su cargo la parte operativa de la empresa; ingenieria y
operaciones de red como: disefio de la red de radiofrecuencia de conmutacién
(Rx) y de transmisién (Tx), es decir los sitios y el switch, por la parte de Rx y de
microondas y fibra éptica por la parte de Tx, asi como de la operacién de la
misma.>'

Por otra parte junto con su equipo de trabajo se encargan de la evaluacién y
contratacién de proveedores de tecnologia y obras civiles de la operacién de
aplicacién del negocio, es decir, los sistemas de uso interno de la compaila.

Wy ] . . ;
“ Fuente curricutum: www nextel.com mx/Quienes+Somos/liderazgo htm
! Fuente funciones: Direccion de Operacion de Negocios.
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También lleva a cabo el mantenimiento de la red LAN y WAN asi como la
evaluacion de nuevas aplicaciones para dar servicio a las areas.

Esta tecnologla llega a los clientes por medio del Area Comercial la cual esta
dirigida por el Dr. Ricardo Backman, Chief Operating Officer, quien a su vez es el
encargado de la estrategia de mercado y comercializacién asi como del area de
Atencién a Clientes.

Ricardo Backman cuenta con el titulo de Doctor Honoris Causa en
Telecomunicaciones por la Senior University B.C. of Canada. Es egresado de las
carreras de Ingenieria Mecanica y Administracion de Empresas por la Universidad
Tecnologica de México y el Instituto Politécnico Nacional respectivamente. El Dr.
Backman se incorpora al equipo de Nextel en enero de 1999, antes prestd sus
servicios para Philips, su experiencia estad basada en mercados internacionales
como Medio Oriente, India, Europa y América Latina.

El Area Comercial es la encargada de comercializar los servicios integrados de
comunicacion digital inaldmbrica que ofrece Nextel de México a los clientes. Lo
anterior a través de su fuerza de ventas tanto de ejecutivos directos como de sus
Representes Autorizados.

La oferta comercial vigente que se ofrece al cliente asl como los diversos planes
tarifarios a los que éste tiene acceso son disefiados por el area de Mercadotecnia
la cual se encuentran a cargo del Ing. Victor H. Tiburcio, Marketing VP.

Encargado de la estrategia de Mercado, Ingeniero en Electrénica y Comunicacién
por el Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey ingresé a Nextel
en diciembre de 1998 como Gerente de Planeacién de Mercadotecnia, diez meses
después es nombrado Director de Mercadotecnia.
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Posee experiencia en desarrollo de planes de negocios, dimensionamiento de
redes, modelado de negocios y valuacién financiera para proyectos como: anillo
local inalambrico, venta de servicios inalambricos locales en empresas de
telecomunicaciones como Alestra y Servicios Onexa. De igual forma tiene
experiencia internacional ya que laboré para Matsushita Electronics Components
en Japon.

El area de Atencion a Clientes esta dirigida por Gabriela Soriano, Customer Care
VP. Licenciada en Actuaria por la Universidad Nacional Auténoma de México
ingresa a Nextel en octubre de 1998 como Directora de Servicio a Clientes,
anteriormente desempefid cargos como Directora de Servicio a Clientes en
Alestra, como Directora de Calidad en AT&T y como Directora de Servicio al
Cliente en NCR. El area de la licenciada Soriano se encarga de dar servicio a
clientes a través de:

Los centros de atencidn personalizada (CAP), el centro de atencidn via telefénica
(Call Center), del Club Elite, disefiado para atender a clientes con determinado
numero de radios activados.

En esta area también se encuentra Fulfillment el a&rea donde se asignan, activan,
programan y envian los equipos con el servicio Nextel al cliente.

Encargado de la contratacion, capacitacion, pago y control de némina y desarrollo
del recurso humano en general esta Luis Garcia, Human Resources VP, egresado
de la Universidad Iberoamericana como licenciado en Relaciones Industriales.

Ingresd a Nextel en 1998, cuenta con mas de 15 afos de experiencias en
Recursos Humanos en las areas de relaciones laborales, compensaciones y
beneficios, reclutamiento, gerencia de desempefio, administracién de
infraestructura y seguridad laboral. El licenciado Garcia trabajé en Alestra ( AT&T
— Alfa Joint Venture), AT&T de Meéxico, NCR, Periédico Reforma y Buijias
Champion de México.
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Por otra parte Marla Cristina Pefa, Finance & Administration VP, es la
responsable del control de pasivos y activos fijos. Contador Publico certificado por
la Universidad Auténoma de Guadalajara, con capacitacién en Administracion de
Alto Nivel en el Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey y
miembro del Instituto Mexicano de Ejecutivos Financieros desde 1984.

La contadora Peria se unié a Nextel como Director Financiero, responsable de
informacion financiera, estrategias fiscales, tesoreria, crédito y cobranza,
presupuesto y planeacién financiera, compras y contraloria interna, asi como de
politicas y procedimientos.

Trabajé como Directora de Finanzas y Contralor Normativo en Afore Previnter;
Director Financiero para la Empresa de larga distancia del Grupo lusacell y
Director Financiero para comunicaciones celulares de occidente.

Parte también de este equipo, Gustavo Cantu, Business Development VP, es el
encargado de la adquisicion de otras empresas concesionarias que deseen vender
sus concesiones. Egresado de la Universidad Iberoamericana con licenciatura en
Derecho y maestria en Derecho realizada en Nueva York en la Columbia
University School of Law. Ingresé a Nextel en abril del 2000 como Director Juridico
Adjunto, trabajé en Sanchez-Mejorado, Velasco y Valencia S.C., cubriendo
especialidades como: corporativo, fusiones y adquisiciones, telecomunicaciones,
arbitraje comercial y consultoria legislativa. Los cargos que ha tenido a lo largo de
su desemperio profesional son: abogado interno de America Telephone &
Telegraph; Weil, Gotshal & Manges, LLP, Houston, Texas, asociado del area de
derecho internacionai, transacciones internacionales y derecho corporativo. En
Sidley & Austin, New York, asociado del area transaccional internacional,
telecomunicaciones y derecho corporativo.

En la parte legal se encuentra Antonio Garza, Genera! Counsel, encargado de la
obtencién de permisos de construccion para sitios, contratos asociados al negocio
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de todo tipo, resolucién de demandas en general, apoyo a la cobranza legal y
relaciones con gobierno Cofetel, SCT, Cofeco, Profeco.

En el area de operacién de negocios se encuentra Susana Candini, Business
Operations Director, a cargo del desarrollo y seguimiento del plan de negocios,
analisis y evaluacién de nuevos servicios y coordinacién de proyectos especiales
como la apertura de nuevos mercados. Es Ingeniera en Electrénica y
Comunicaciones por el Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey,
con Maestria en Administracion por el ITAM y especialidad en
Telecomunicaciones por la Universidad Anahuac. Ingresé a Nextel en octubre de
1998 como gerente de procesos mas tarde fue nombrada directora de operacién
de negocios en octubre del 2000, teniendo a su cargo la planeacién estratégica y
la apertura de nuevos mercados. Trabajo en Alestra y lusacell elaborando planes
de negocios, dimensionamiento de redes inaldmbricas con distintas tecnologias y
evaluaciones de proyecto.

2.3. Funciones de la organizacién
2.3.1 Visién, Misién y Valores de Nextel de México

La Vision de Nextel de México “ser la empresa lider y de mayor prestigio en
servicios de telecomunicaciones, que satisfagan las necesidades de sus clientes

con personas involucradas y comprometidas”. 52

Para poder lograr esta Vision, el objetivo es tener el mejor equipo integrado por los
individuos mejor calificados, entrenados e integramente comprometidos, los
cuales trabajaran proactivamente en un entorno dinamico, con oportunidades de
desarrollo individual, crecimiento profesional y un adecuado balance de la vida
personal para poder asl ofrecer el mejor servicio y calidad a nuestros clientes.

52 Manual de Bienvenida p.10 TESIS CON
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En Nextel se canalizan esfuerzos y energla de toda la fuerza de trabajo hacia su
Visién, para la consecuencia de una cultura en donde los Clientes y sus
necesidades sean el enfoque principal de sus operaciones.

“Al vivir nuestros valores garantizamos una cultura enfocada a Servicio, Calidad,
compromiso, Colaboracion y Confianza inmersa en un medio que se compromete
al desarrollo y crecimiento personal y grupal de todos los que trabajamos en él". 53
La Misién de Nextel es “hacer que sus clientes logren el éxito mediante soluciones
de valor agregado en servicios de telecomunicacién para grupos moéviles de
trabajo”:

Lo anterior basado en valores los cuales ayudan a su gente a establecer los
lineamientos bajo los cuales se realiza el trabajo, asi como la interaccién con los
compaiieros y clientes.

@ Servicio

El Servicio es Hacer de los clientes (internos y externos) y su necesidades el
enfoque principal de las operaciones de nuestra compaiiia.

@ Calidad Personal
Operar con integridad demostrando sinceridad, dignidad, respeto y honestidad

para con uno mismo y los demas compafieros. Comportarse de manera
consistente en las actividades realizadas dentro de Nextel.

$3 :
“1bid., p.11.
* [dem .
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4 Trabajo en Equipo

Trabajar con los otros de manera eficaz y cooperativa; estableciendo vy
manteniendo alianzas que den como resuitado buenas relaciones de trabajo y la
completa satisfaccién de nuestros clientes.

4 Desarrollo del Recurso Humano

Desarrollar al capital humano, proporcionandole el apoyo necesario para alcanzar
el maximo crecimiento profesional y personal dentro de la organizacién.

@ Adaptabilidad

Realizar ajustes a fin de mantener la eficiencia cuando cambian las prioridades,
desempenarse con eficiencia en diversos entornos, culturas, situaciones e
individuos distintos.

4 Orientacion a Resultados

Fijarse estandares de excelencia, estableciendo criterios y/o procedimientos de
trabajo que nos lleven a conseguir un ailto nivel de calidad, productividad y
Servicio. Aceptar la responsabilidad por los resultados (positivos o negativos) de
nuestro trabajo.

4 Mejora Continua
Promover acciones para mejorar procesos y condiciones existentes, usar los

métodos adecuados para identificar oportunidades, implementar soluciones y
medir el impacto.
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@ Compromiso

Lograr que el nivel de satisfaccion personal y profesional genere una relacién de
alianza a largo plazo con Nextel.

Para Nextel estos valores son parte fundamental para el logro y éxito de la
compania, por lo tanto el significado de cada valor esta enfocado al cliente.

Al vivir sus Valores la companiia garantiza una cultura enfocada a servicio, calidad,
compromiso y colaboracién inmersa en un medio que se compromete al desarrollo
y crecimiento personal y grupal de todos los que trabajan en Nextel de México.

Ya abierto el panorama sobre Nextel de México se abordara el referente que
ocupa a esta investigacion.

2.4 Caracteristicas demograficas del universo a estudiar

Para Nextel el servicio al cliente es uno de los valores primordiales que se
resaltan dentro de la comparila. Los servicios integrados de comunicacién que
ofrece son tnicos en México por lo que pensando en esto, se crea junto con
Nextel en 1998 el departamento de Capacitacién de Manejo de Equipo (CARS).
Este tenia como principal objetivo realizar la capacitacién a nuevos clientes sobre
el uso y aplicaciones de los equipos y servicios que ofrece Nextel de México.

Mas tarde la demanda por recibir este servicio de forma aun mas personalizada
por un sector especifico de clientes transforma a los CARS en un departamento
con caracteristicas enfocadas 100% en la atencion al cliente, el area Loyalty® . El
concepto de la capacitacion cambid a servicio personalizado. En su momento
ingresaron a ser clientes Loyalty las empresas que contaban con 100 o mas
equipos activados.

¥ ealtad
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La idea era darle al cliente la confianza de poder contar con: capacitacién,
servicio y asesorfa personalizados®®

A la par con el crecimiento dela empresa, en el 2002 el departamento Loyalty se
transforma y cambia su nombre por el de Club Elite. El programa Club Elite esta
disefiado para aumentar la satisfaccion del cliente y prolongar su ciclo de vida
como cliente Nextel.

El programa cuenta con 102 cuentas las cuales irdn incrementando en el
transcurso del aflo. En su mayoria cada uno de las empresas que pertenecen al
Club Elite cuenta con una persona encargada de supervisar el uso y asignacion
de equipos Nextel dentro de su lugar de trabajo. A su vez este responsable es el
contacto del ejecutivo de cuenta Elite.

2.4.1 Problematica del universo a estudiar

El programa Club Elite esta integrado por diez ejecutivos de cuenta cuya labor
consiste en atender las necesidades del cliente (excepto las de compra de nuevo
equipo) lo antes posible.

La necesidad de brindar este servicio a los clientes surge de la demanda de los
mismos por recibir de parte de Nextel: un trato personalizado, mejorado,
consistente, especial. Descuentos especiales, mejores tiempos de respuesta a sus
requerimiento, contar con una solo persona de contacto, es decir, poder
comunicarse con el mismo ejecutivo Elite cada vez que surja un problema.

En caso de no cubrir las necesidades del cliente Nexte! se veria afectado en gran
medida debido a que los clientes comenzarian a cancelar parte o el total de los
equipos activados con la empresa.

* Fuente: Politicas v Procedimiento/ Capacitacion de equipo (CARS) documenta interno de Nextel de
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Ante este panorama surge la necesidad de saber lo que estos clientes dicen sobre
los servicios integrales de comunicacién digital inaldmbrica que Nextel les ofrece.

Es pertinente sefialar que el programa Club Elite entrara oficialmente en vigor a
partir del mes de mayo. Hasta el momento en que se realiz6 este marco
contextual, marzo de 2002, no se contaba con la informacion relativa a las nuevas
modificaciones del programa.

A continuacion se describen los servicios con los que puede contar cualquiera de
los clientes de Nextel de México.

2.5 Descripcién de la tematica a tratar
2.5.1 Tecnologla iDEN

Al igual que en el resto del mundo, Nextel de México utiliza la tecnologfa iDEN™
Integrated Digital Enhanced Network - Red Digital de Servicios Integrados de
Radiocomunicacién - desarrollada por Motorola.

Las siglas iDEN significan:

integrated  Consolidacion de diferentes plataformas en una solucién para
el usuario

Digital Digitalizacion y compresién de voz

Enhanced Optimizacion

Network Red
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La tecnologia iDEN mejora e incrementa la capacidad del sistema y el nivel de
servicio al usuario. La naturaleza digital de esta tecnologia ofrece alta seguridad
en sus comunicaciones, asi como mayor capacidad y calidad de transmisién.®”

La tecnologia utilizada por iDEN de Motorola permite hasta seis trayectorias de
comunicaciéon en un sélo canal de radio frecuencia de 25Khz. iDEN utiliza un
codificador de voz llamado VSELP (Vector Sum Excited Linear Prediction -
Prediccién Lineal Excitada de Suma Vectorial), codificador que digitaliza la voz
utilizando un programa de compresién que cambia segmentos grandes de voz en
segmentos mas pequefios denominados paquetes aumentando la eficiencia del
canal al reducir la cantidad de tiempo que se necesita para transmitir una

conversacion.

Debido a que los paquetes de voz VSELP estan comprimidos en segmentos més
pequenos, se pueden colocar varios segmentos en la misma radio frecuencia o
canal; para lograrlo iDEN utiliza el acceso multiple por division de tiempo también
conocido como TDMA (Time Divition Muitiple Acces — Acceso Multiple por Division
de Tiempo).>®

Hasta el momento Nextel es la unica compariia en México que cuenta con la
concesién para ofrecer el servicio moévil de radiocomunicacién especializada en
flotillas. Este servicio ofrece al cliente entre otras las siguientes garantias:

# Seguridad

La seguridad en la transmision y recepciéon dentro de la red digital iDEN esta
garantizada debido a que el sistema identifica a los integrantes de la llamada de
manera especifica (datos encriptados), realizando una conexién completamente
privada.

*” Fuente: Boletines de Prensa emitidos por el departamento de Mercadotecnia, Nextel dc México 2002.
* Tanenbaum, Andrew S, Redes de Computadoras. México, Prentice Hall Hisy 1997, p..162
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@ Mayor capacidad

Los sistemas analdgicos troncalizados permiten una conversién por cada canal de
25KHz, mientras que en el servicio de Conexion Directa, la tecnologia iDEN
permite seis conversaciones en cada canal y tres conversaciones por canal en el
servicio de Acceso a la Red Telefonica.

4 Consistencia y claridad en la transmisién

La radiofrecuencia (sefial) se va degradando con la distancia, lo que se traduce en
pérdida de la sefal. Los sistemas analdgicos no tienen forma de recuperar esa
pérdida, en cambio los sistemas digitales cuentan con un microprocesador que
ayuda a mantener la calidad de la sefial y por lo tanto, lo que se transmite es lo
que se recibe.®®

La tecnologia iDEN es la unica con la capacidad de integrar cuatro opciones de
comunicacion Conexién Directa, Acceso a la Red Telefénica, Recepcién de
Mensajes y Nextel On Line en un mismo equipo.

Esto hace que el compromiso por parte de la comparifa para mejorar el servicio
que se brinda a sus clientes sea cada vez mayor.

2.5.2 Integracién de servicios
Nextel ofrece la unica tecnologia especializada en satisfacer las crecientes

necesidades de comunicacion del sector empresarial, gracias a la integracion
Unica de los siguientes servicios.

| TESIS CON
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«Conexién Directa, radio digital de dos vias que permite una conexion inmediata,
permite el acceso a llamadas individuales o de grupo con sélo oprimir un botén y
la seleccidn de la modalidad para contestar la llamada, ya sea en modo auricular o
altavoz.

*Acceso a la Red Telefénica para hacer y recibir llamadas a cualquier teléfono de
México y el mundo. Ofrece la opcion de desvio de llamadas, llamada en espera,
directorio de 100 miembros e indicador de correo de voz.

*Recepcién de Mensajes de hasta 500 caracteres en la pantalla del equipo. Nextel
brinda 3 opciones de envio de mensajes faciles y rapidas que garantizan una
mayor eficiencia: software especializado instalado en una o varias computadoras,
a través de la pagina de Internet (hitp://www.nextel.com.mx) y por medio de un
centro de envio de mensajes via operadora.

*Nextel On Line, ofrece Modem Inalambrico, el equipo Nextel se puede utilizar
como un navegador a través de una L.ap Top o un PDA. Mensajes Bidireccionales,
servicio que permite recibir y enviar mensajes escritos y correos electrénicos
directamente desde el Nextel. Explorador movil, servicio que permite navegar en
paginas WAP de Internet predeterminadas directamente desde cualquier equipo
de la serie plus o céndor.

2.5.3 Servicios de valor agregado®’
4 |dentificador de Llamadas

Permite conocer el nimero telefénico de la persona que esta llamando cuando se
recibe una llamada entrante en la pantalla del Nextel.

TESIE CON
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Si el equipo que posee el cliente es i550 plus, i700plus, 1000 refresh, i2000plus,
podra utilizar la funcién de llamadas perdidas y lista de los diez ultimos nameros
telefonicos marcados y recibidos. Esta funcién permite ver en la pantalla del Nextel
el numero de llamadas que no pudieron ser contestadas. De tal forma que si la
persona que llama no cuenta con buzén de voz se podra saber quién llamo.

4 Buzon de Voz
Cuando el equipo esté apagado, ocupado o no sea contestado, automaticamente

el buzén de voz se activara para que de esta forma la persona llama deje un
mensaje de voz.

Al dejar un mensaje en el buzén de voz (Liamada Entrante)

5330 1234 52 5000MAIL
IEEE— —_—> BUZON DE vOZ

TA: TIEMPO AIRE TA

En este caso al Nextel se le cobra un solo tiempo aire, que corresponde a la
duracion del mensaje, que es dejado en el buzén de voz.

Al recuperar un mensajes de voz (Liamada Saliente)

DISCA
> BUZON DE VO?

TA

TA: TIEMPO AIRE

TESIS CON
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En este caso al Nextel se le cobra un solo tiempo aire, que corresponde al tiempo
de consulta del buzén de voz.

4 Desvio de Llamadas
Permite desviar las llamadas telefonicas recibidas en el equipo Nextel hacia un
namero telefonico alterno, incluso cuando el éste se encuentre apagado. La

lamada unicamente puede ser desviada a numeros telefénicos de la localidad en

donde se encuentre el equipo:

™ (2)

53301234 5123 4567 _
b S . Y
TA TA

En este caso al Nextel se le cobran dos tiempos aire:

* Primer tiempo aire por la llamada recibida (1)

e Segundo tiempo aire por la llamada desviada o saliente (2)

La llamada unicamente puede ser desviada a numeros telefénicos de la localidad
en donde se encuentre.
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@ Llamada en Espera

Permite contestar una segunda llamada telefénica y poner asl la llamada inicial en

cepera
(1) (2}

o 5330 1234 1 5123 4567 =3
& TA TA

TA: TIEMPO AIRE

En este caso al Nextel se le cobran dos tiempos aire:
* Primer TA por la llamada entrante o saliente (1)
¢ Segundo TA por la llamada entrante que fue aceptada mientras se puso
en espera la primera (2).

@ Llamada Tripartita

Permite enlazar en una llamada telefénica ya establecida a un tercer integrante.
Esta opcidn estd unicamente disponible cuando el usuario inicia la segunda
llamada, para integrar al tercer participante.

n (2)

5330 1234 ) 5123 4567
4+ _—
TA

TA: TIEMPO AIRE
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En este caso al Nextel se le cobran dos tiempos aire:
e Primer TA por la llamada entrante o saliente (1)
* Segundo TA por la llamada saliente que fue realizada para enlazar al 3%
participante (2)

2.5.4 Mas servicios Nextel’?

@ Envio de Mensajes

Actualmente los clientes Nextel pueden contar con el servicio mas avanzado para
envio de mensajes el cual permite tener interaccion inmediata con la (s) persona
(as) que se desee. Las opciones para contar con este servicio son:

1 Desde la aplicacion WEB

Se pueden enviar mensajes desde la direccion en Internet www.nextel.com.mx y

disfrutar de las diferentes aplicaciones que se encuentran disponibles en el sitio
WERB sin costo alguno.

2 Desde un e-mail
Es posible enviar el mensaje a un Nextel desde el correo electrénico. La Direccidn
esta compuesta por la clave de la ciudad en numero Nexte! del destinatario (10

digitos) seguido de @msgnextel.com.mx por ejemplo:

5519894200@msgnextel.com.mx

2 www.nextel.com.mx
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3 Via Deliver

El software que se puede instalar en la computadora del cliente para poder enviar
mensajes.

4 A través del servicio de envio de mensajes via operadora SMS (Short
Message System)

Para utilizar este servicio el cliente puede comunicarse al 57220222 en el D.F., al
018005001212 del interior de la Republica Mexicana o marcando *411
directamente desde el equipo Nextel. El servicio se encuentra disponible las 24
horas del dia los 365 dias del afio.

4 Roaming Nextel World Wide

Este servicio permite al cliente hacer o recibir llamadas de Estados Unidos y otras
partes del mundo a México sin necesidad de cambiar de nimero telefénico o de
equipo. Con cualquier equipo de la serie plus sélo se requiere de un ndmero para
estar con contacto con paises como:

Alemania Australia Austria

Bélgica Bulgaria Brunei

Croacia Dinamarca Egipto Mo M
Eslovenia Esparia Estonia } F\:'J CUN
Finlandia Francia Grecia FALLL["l UE ORICEN
Holanda Hong Kong Italia

Islandia Jordania Kazakhstan

México Noruega Portugal

Reino Unido Republica Checa Republica Eslovaca

Rusia Singapur Suecia

Suiza Taiwan Ucrania

Zimbambwe
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Como complemento a estos servicios Nextel ofrece el portafolio de Nextel
On Line el cuatro de la familia.

4 Nextel On Line

Es el portafolio de servicios y soluciones de datos que Nextel ofrece en México y
esté conformado por:

4 Modem Inalambrico:

Este servicio permite utilizar cualquier equipo de la serie plus o codndor de Nextel
como un Modem y conectarse a una computadora portatil, de escritorio o PDA
(Palm, Windows CE o Pocket PC) para tener acceso dial-up a informacion critica
de negocios.

El servicio de Modem [nalambrico permite:

» Enviar o recibir informacion critica fuera de la oficina.
» Utilizar aplicaciones dial-up con la movilidad del equipo.

Con el servicio de Modem Inalambrico el cliente ya no tiene que esperar a
conectarse a la linea fija para ingresar una orden de venta, para consultar su
inventario o para enviar y recibir correos importantes.

4 Mensajes Bidireccionales
El servicio de mensajes bidireccionales permite recibir, enviar y contestar

mensajes directamente desde cualquier equipo de la serie plus o condor de
Nextel.
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Con el servicio de Mensajes Bidireccionales es posible:
» Recibir un mensaje y responder de manera inmediata.
» Enviar mensajes directamente desde el Nextel, lo que permite.
estar en contacto con clientes, proveedores, equipo de trabajo y
personas importantes.

De igual forma, desde un equipo Nextel es posible enviar o recibir mensajes a:

» Otro suscripto de mensajes bidireccionales.
» Cualquier cuenta de correo electrénico.

TESIS CON

También es posible recibir mensajes enviados por: F‘[\TJTl LT OR]GEN

Do LG

» Otro suscriptor de mensajes bidireccionales

> Cualquier persona que utilice una cuenta de correo electrénico.

» Cualquier persona que utilice una de las diferentes opciones de
envio de mensajes disponible en la pagina de Nextel.

Los mensajes bidireccionales enviados y recibidos por le equipos Nextel pueden
contener hasta 500 caracteres, mientras que las respuestas a dichos mensajes
enviadas desde otro Nextel pueden ser de hasta 100 caracteres

¥ Explorador Mévil.

Este servicio permite al usuario navegar en paginas WAP® de Internet
predeterminadas directamente desde cualquier equipo plus o Céndor.

* pagina WAP aquella que esta disefiada para ser desplegada en dispositivos inalambricos.
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Este servicio permite:
» Consultar en el momento que lo necesite 1a informacion relevante de
categorias como: finanzas, noticias, clima, viajesy deportes,
también es posible hacer blusquedas por ciudad.

4@ Nextel Data Plus

Nextel Data Plus integra de forma sencilla y accesible un paquete con los
siguientes servicios:

» Mensajes Bidireccionales.

» Explorador Movil. TESIS CON
» Envio de Mensajes Via Operadora. FALLA DE ORIGEN

2.5.5 Beneficios Adicionales

Nextel pone a disposicién de las empresas que trabajan con grupos moviles de
trabajo el sistema mas eficiente de comunicacién gracias a la integracion Gnica de
cuatro servicios en un sélo equipo digital. De igual forma garantiza un maximo
retorno sobre la inversion obteniendo una reduccion de costos normalmente del 20
por ciento, si se comparara con el uso de los sistemas de comunicaciones
inalambricas individuales.

Seguro de equipo, todos los equipos salen asegurados desde el momento de la
entrega al cliente. Este seguro cubre la pérdida total causada por robo para que el
equipo pueda ser recuperado pagando un deducible

Aunado a esta gama de servicios, Nextel ofrece a sus clientes diferentes planes
tarifarios adaptados de acuerdo a la necesidad del usuario.




Ojeda Martinez, M 86

La siguiente es la Tabla de Planes Tarifarios vigente a partir del 1° de enero del
2002 y hasta nuevo aviso. Hasta el momento de realizar esta investigacion no
habla sufrido cambios:

NTEYE P ..«Huvw

S enea s ey ..‘...‘._..u‘.x fnaremr

Renta Mensual $355 $465 $505 $575 $685 $795 $999 $1100
Acceso a la Red Telefonica

Activacion $300 $300 $300 $300 $300 $300 $300 ]
Minutos Incluldos 30 75 100 150 300 600 1000 ' 2000 i
Precio del Minuto

Adicional $4.10 $3.00 $2.15 $2.75 $2.30 $1.80 $1.10 $1.00

Conexidn Directa

Llamada Privada

Minutos Incluldos 50 100 200 ¢ 200 200  Iimitado Himitadg Nimitado |
Precio por Fraccion de
6 sequndos adiclonal  $0-30  $0.24 $0.14 $0.22  $0.18 NA NA NA

Renta Adicional (CDI) $390

NA = No Aplica
Precios sin IVA

2.5.6 Equipos

Nextel cuenta, a nivel internacional, con el respaldo tecnolégico de Motorola, ya
que utiliza uno de sus mas innovadores desarrollos. La naturaleza digital de esta
tecnologia ofrece alta seguridad en sus comunicaciones, asf como mayor
capacidad y calidad de transmisién.

Por otro lado, e! espiritu de innovacidén de Motorola ha llevado a Nextel a poner a
disposicion de sus clientes los equipos inalambricos mas modernos, pequefios y
con un gran numero de funciones que simplifican la comunicacién.

e

TESIS CON
PALLA DY ORIGEN
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Los equipos Nextel que se ofrece a los clientes son:

i550 plus i 700plus i1000plus i2000 plus
2.5.7 Cobertura

Desde el inicio de sus operaciones en México, la empresa ha invertido mas de 700
millones de délares para completar el proceso de instalacién de una red
inalambrica digital con cobertura en la Ciudad de México, su area conurbana y las
ciudades de Toluca, Querétaro, Celaya, Salamanca, Irapuato, Leén, Puebla,
Guadalajara, Monterrey, Nuevo Laredo y Cuernavaca. El siguiente es el mapa de
cobertura® vigente a junio del 2002.

Nievo | rade
Muonterrey

Ir ipuate Salamaanca

Leon

lay.
Lager de Morena telaya

et
Guadalajara »

! . NPT
® %o
L Guanag vt P ‘ z

1 a Piedac

Telne A
. [ ]

BTNV 1
) Acapt.i o e

TESC CON
* wavw.nextel.com.mx/Cobertura/index htm F ALL /'\_ i_/ i, ORIGEN
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2.5.8 Nextel Mucho Mas

Estos son algunos de los beneficios tangibles e inmediatos que recibe el cliente al
momento de utilizar los servicios integrados de Nextel:

Flexibilidad: Cuatro opciones para comunicarse con cualquier persona, ya sea un
miembro de su equipo de trabajo o no, como pueden ser proveedores, clientes,
etcétera.

Rapidez: Mediante la Conexion Directa, el cliente puede comunicarse
inmediatamente con cualquier persona de su equipo de trabajo, con so6lo apretar
un botén.

Seguridad: Nextel ofrece comunicacién digital en todos sus servicios lo que
garantiza una sefal confiable y segura, sin riesgos de clonacién o fraudes.

Economia: Se puede obtener una reduccién de costos en sus comunicaciones de
hasta un 20 % con relacion a los sistemas de comunicacion inalambricos no
integrados.

Conveniencia: El cliente decide los servicios y productos que necesita, ya que se
cuenta con una gama de equipos y planes tarifarios que se adaptan a las
necesidades de las empresa, de igual forma se asesora al cliente para que tome la
decisién que mas le convenga.

Simplificacion: Al contratar el servicio integrado de Nextel, el cliente trata con un
solo proveedor y recibe una sola factura detallada y facil de interpretar.

Al dia de hoy la compafia sigue creciendo y trabajando por ampliar su red de
cobertura y mejorar sus servicios dia con dia para poder seguir cumpliendo el
compromiso de ser la empresa lider y de mayor prestigio en servicios de
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telecomunicaciones, que satisfagan las necesidades de sus clientes con personas
involucradas y comprometidas.




Capitulo 3
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Capitulo 3. Metodologia para la elaboracién del cuestionario

En este capitulo se planteara la metodologia que dara validez al presente estudio
de Opinién Publica, procedimiento que culminard en la construcciéon del
cuestionario.

Se comenzara estableciendo la relaciéon entre el marco tedrico (capitulo 1) y la
tabla de especificaciones, donde se retoman aspectos de la Teoria General de
Sistemas y la naturaleza comunicativa de la Opinién Publica.

También se establecera la relacién entre el marco contextual (capitulo 2) y la tabla
de especificaciones, la cual radica en la descripcion de los servicios integrados de
comunicacién digital inaldmbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V.
(subcapitulo 2.5) que formaran las categorias en la tabla, es decir del referente a
cuestionar.

Por otro lado se formulard un sistema hipotético con una hipétesis general de
caracter nulo y diez alternativas, cada una de ellas con sus variables dependientes
e independientes.

Lo anterior permitird la definicién de la tabla de especificaciones, que dara la
validez metodolodgica a la investigacién. La tabla estara formada por conceptos,
categorias, indicadores y reactivos.

Con la informacién desprendida de la tabla de especificaciones se elaborara un
diagrama de arboreacion, una lista de equivalencias entre los indicadores y los
reactivos, lo que terminara en un cuestionario piloto.

A continuacion se presentaran los criterios de aplicacion del cuestionario piloto, es
decir la forma en que se abordd a los encuestados, el lugar donde se entrevistaron
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y las indicaciones proporcionadas verbalmente para la contestacion del
cuestionario piloto. Con los resultados, presentados en tablas, se valorara la
pertinencia del cuestionario. Esto es, se estableceran los errores encontrados en
el cuestionario piloto y se formularan las correcciones necesarias. Con esto ultimo
se presentara el cuestionario final, con lo que concluye este capitulo.

3.1 Relacién del marco tedrico con la tabla de especificaciones

En el marco tedrico, subcapitulo 1.3, se define a la Opinion Publica, como hecho,
como el conjunto de expresiones de los individuos del grupo social que tienen un
referente publico, entendiendo como publico a todos aquellos asuntos que
interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de “el publico” que es el grupo
social en si mismo. El andlisis de la definicién anterior, conduce a diferenciar:

1. Las expresiones de los individuos del grupo social.
2. Elreferente publico.
3. El grupo social en si mismo.

En el mismo marco tedrico se menciona que la Teoria General de Sistemas de
Manuel Martin Serrano sostiene que los elementos del sistema comunicativo son:

Los actores.
Los instrumentos.
Las expresiones.

a e o

Las representaciones.

Asimismo se hizo la analogia entre:

Actores como grupo social. Para la presente investigacién son los clientes del Club
Elite de Nextel de México S.A. de C.V.
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Instrumentos. Biolégicos la voz y las manos, asl como tecnolégicos lapices,
plumas, hojas, computadora, impresora, cuestionarios, entre otros.

Expresiones del grupo social como conjunto de expresiones del grupo social. Es
decir, lo que dicen los clientes del Club Elite respecto a los servicios integrados de
comunicacién digital inaldmbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V.

Representaciones como el conjunto de datos de referencia contenidos en las
expresiones del grupo social y que tienen un significado para alguien, o tema por
investigar en el presente estudio.

Resulta necesario indicar que las acciones de los humanos son de dos tipos:

1. Las ejecutivas.- las que modifican el entorno fisico material en el
que se desenvuelven los agentes sociales.

2. Las expresivas.- las que maodifican el entorno simbdlico de los
actores de la comunicacion. ®°

Es de notarse la diferencia que se marca entre agentes sociales y actores de la
comunicacion en dos sentidos:

a. Los agentes sociales realizan acciones ejecutivas, actian en el
sistema social y modifican su entorno fisico material

b. Los actores de la comunicacién realizan acciones expresivas,
acttan en el sistema de la comunicacién y modifican el entorno
simbélico

85 Martin Serrano, Manuel, op. cit., pp.30-31.
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Los actores de la comunicacién pueden tener como referente de sus expresiones
a:

1. Lo que hacen (como acciones ejecutivas).

2. Lo que ya han expresado con anterioridad (lo simbélico).
Conviene sefalar que lo simbdlico se encuentra en el sistema de la referencia. En
el apartado 1.1. del presente trabajo, se indicd que hay varios sistemas, asimismo
que uno de ellos es el de la referencia. En este sistema se contempla todo aquello
que puede ser nombrado, es decir, aquellos referentes simbdélicos que ya han sido
nombrados y de los cuales los actores de la comunicacién pueden (volver a) decir
algo.
De tal forma que hay una diferencia entre:

a. Lo que se hace como accién ejecutiva.

b. Lo que se dice (como accién expresiva).

c. Lo que se dice que se hace (que es una expresion que tiene como
referente a una accién ejecutiva).

d. Lo que se dice de lo que ya se ha dicho (que es una expresién que
tiene como referente a lo simbolico).




Ojeda Martinez, M 94

Lo inmediato anterior, en el esquema 5, quedaria de la siguiente manera:

(LR

Ltoave et
MKt

sAcciones expresivas

Esquema 5: Accidn ejecutiva y expresiva

Si se considera a la definicion de Opinion Pdblica, mencionada lineas arriba, se
tendria que aclarar que:

1. La indagacién de la opinion de un grupo social no puede contrastarse
con lo que realmente hacen los agentes sociales, pero si que es
necesario considerar los aspectos mas importantes de los papeles que
desempenan los agentes sociales y que serian: E/ sexo, la edad, la
posicién econdmica, la postura politica®®, la posicion familiar y la
posicion social. (confréntese estas caracteristicas del grupo social en el
marco contextual de este trabajo)

2. La indagacion de la opinién de un grupo social no puede contrastarse
con el “mundo” simbdlico (sistema referencial), pero si resulta pertinente
que el investigador de la Opinién Publica indique un rango de

™ La posicion politica no sera tomada en cuenta en esta investigacion debido a que se esta hablando de
tecnologia y ¢sta (la posicion politica) no maodifica el conocimiento ni la opinion que tenga ¢l encuestado

sobre el referente. TE S I S C O N
| FALLA DE ORIGEN
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Conforme

credibilidad acerca de lo que el grupo social conoce acerca del
referente, es decir, que se debe tener cierto grado de certeza acerca del
conocimiento de la tematica con la finalidad de lo que se exprese, como
opinién, en el cuestionario, sea de actores que conozcan en cierto
grado el referente. (confrontese, lo que se considera necesario conocer
por parte del grupo social, en el marco contextual de este trabajo)

La indagacion de lo que se expresa sobre lo que se hace y del sistema
referencial, es lo propio del investigador de la Opinion Publica, pero hay
que indicar que esta expresién (opinién) varia dependiendo de los
papeles que desemperia el agente social y del grado de conocimiento
sobre la tematica.

a lo antes mencionado, resulta imprescindible:

Considerar como variable de un estudio de Opinién Publica a los
diferentes papeles de los agentes sociales y, que en la tabla de
especificaciones, se denominaran bajo el término de concepto
sociodemografico.

Considerar como variable de un estudio de Opinién Publica al grado de
conocimiento de la tematica por parte de los actores de la comunicacion
y, que en la tabla de especificaciones, se denominara bajo el término de
concepto conocer.

Considerar como variable de un estudio de Opinién Publica a las
valoraciones expresadas en un cuestionario (opiniones) por los actores
(grupo social a investigar) sobre la tematica y, que en la tabla de
especificaciones se denominara bajo el término de concepto opinién.
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3.2 Consideraciones del marco contextual y su relaciéon con la tabla de
especificaciones

Como ya se menciond par que se pueda determinar si un individuo es o no sujeto
de encuesta este debe de tener conocimiento sobre el referente de esta
investigacion. En el marco contextual se menciond que Nextel de México ofrece a
sus clientes servicios integrados de comunicacién digital inalambrica por lo que en
este caso para poder aplicar el cuestionario a los clientes del Club Elite estos
deberan de tener conocimiento de dichos servicios.

Esto servicios son:
1 Conexion directa (radio digital de dos vias)

4 Privada
4 De grupo
@ Seguridad

@ Claridad en la transmision de la sefal
2 Acceso a la red telefénica

* ldentificador de llamadas
Buzdén de Voz

Desvio de llamada
Llamada en espera

* Llamada tripartita

2R 2K IR I 2 2

Roaming, hacer o recibir llamadas de larga distancia internacional sin
necesidad de cambiar de nimero telefénico o de equipo.
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3 Envio y recepcién de Mensajes

@ Via Deliver, software especializado que puede instalarse en una o varias
computadoras.

@ Via Internet, a través de la pagina de Nextel www.nextel.com.mx

@ Via Operadora, por medio del centro de envio de mensajes al 57 22 02 22,

4 Nextel On line
@ Modem inatdmbrico
@ Mensajes Bidireccionales
@ Explorados Mavil o Navegacion por Internet
3.3 Hipdtesis del trabajo
En el estudio se plantean las siguientes hipétesis:
3.3.1 Hipétesis nula
Es una hipétesis de caracter nulo y se enuncia de la siguiente manera:
No se sabe cual es la Opinién Publica de los clientes del Clube Elite respecto a los

servicios integrados de comunicacién digital inaldmbrica que ofrece Nextel de
México S.A. de C.V.
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3.3.2 Hipdtesis alternativas

En funcién de esta hipétesis nula se establece un sistema hipotético alternativo:

1. El conocimiento de los servicios integrados de comunicacion digital inaldmbrica
de los clientes del Club Elite es del 70 %.

Las siguientes hipdtesis refieren a los aspectos demograficos del grupo social,
mismos que determinaran las respuestas de los encuestados

2. Es el sexo lo que determina en 50% el conocimiento de los clientes del Club
Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital inalambrica.

3. Es el sexo lo que determina en 4 la opinién de los clientes del Club Elite sobre
los servicios integrados de comunicacion digital inalambrica.

4.Es la edad lo que determina en 80 % el conocimiento de los clientes del Club
Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital inaldmbrica.

5. Es la edad lo que determina en 4 la opinién de los clientes del Club Elite sobre
los servicios integrados de comunicacién digital inalambrica.

6. Es la posicién familiar que determina en 80% el conocimiento de los clientes
del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacién digital inalambrica.

7. Es la posicion familiar lo que determina en 4 la opinién de los clientes del Club
Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital inalambrica.

8. Es la posicién social lo que determina en 90% el conocimiento de los clientes
del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacién digital inalambrica.
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9. Es la posicién social lo que determina en 4.5 la opinién de los clientes del Club
Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital inalambrica.

10. Es la posicion econémica lo que determina en 80% el conocimiento de los
clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacién digital

inalambrica.

11. Es la posicién econdémica lo que determina en 4 la opinién de los clientes del
Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacioén digital inalambrica.

3.4 Variables

Con respecto a la hipétesis general la variable independiente son los clientes del
Club Elite de Nextel de México y las variables dependientes son la opinién y el
conacimiento del tema.

3.4.1 Variables dependientes

Las variables dependientes del estudio son:

El conocimiento de los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de
comunicacion digital inalambrica.

La opinién de los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de
comunicacion digital inalambrica.

3.4.2 Variables independientes

Las variables independientes son:

1. El sexo de los clientes de! Club Elite. ']"ESIS CON

FALLA % RICEN
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2. La edad de los clientes del Ciub Elite.

3. La posicion familiar de los clientes del Club Elite.

e | TESIS CON
4. Lla posicién social de los clientes del Club Elite. F ALL A DE ORIGEN

5. La posicion econdmica de los clientes del Club Elite.

3.5 Tabla de especificaciones

En este apartado se presenta la tabla de especificaciones que se define como un
instrumento metodolégico que permite la operacionalizacion de los conceptos,
variables dependientes e independientes manejados en la hipétesis.

La tabla de especificaciones contiene cuatro columnas. En la primera se
especifican los conceptos y se numeran en orden progresivo con un digito; los
conceptos a operacionalizar seran: conocimiento, opinion y demograficos.

En la segunda columna se anotan con dos digitos las categorias, en donde el
primero de ellos corresponde al concepto correspondiente y el segundo a un orden
progresivo; una categorfa se define como las dimensiones que el concepto
presenta en la realidad social en el caso particular del tema de esta investigacion.

En la tercera columna, se enuncia los indicadores, con tres digitos en donde los
dos primeros corresponden a la categorfa respectiva y el tercero al orden
progresivo; un indicador se define como la medida tnica y univoca que presenta
en la realidad social en el caso particular de éste trabajo.

En la cuarta columna, se enuncian los reactivos, numerados con las mismas
especificaciones del indicador al que corresponden, es decir, que a cada indicador
le corresponderd un reactivo; se entendera por reactivo a una pregunta (base del



Ojeda Martinez, M 101

reactivo) con sus respectivas opciones (posibles respuestas a la base del reactivo
y de las cuales, para el caso del concepto opinidén sélo una sera valida, en la
mayoria de los casos).

La tabla de especificaciones se lee en forma horizontal y de arriba hacia abajo. A
continuacion se presenta la tabla de especificaciones:

T CON
FALLA DI ORIGEN




TABLA DE ESPECIFICACIONES

INDICADOR

REACTIVO

1.Conocer los servicios integrados de

de México

1.1.1 CD - PTT (push to talk, boton que se utiliza
para poder comunicarse via Conexion Directa
con otro Nextel)

1.1.1Para comunicarme via CD (radio) con
otro Nextel debo:

a) Seleccionar el nimero de ID y apretar el
PTT

b) Seleccionar un nombre y apretar la tecia de
envio

c) Seleccionar la clave lada y apretar la tecla
de envio

d) Seleccionar un nimero telefénico y apretar
1a tecla de envio

€) Seleccionar el cédigo de la ciudad y apretar
|a tecla de envio

!

1.1.2 CD - Modo privado (escucha y puede hablar
con una sola persona a la vez)

1.1.2 La Conexion Directa Privada me permite:
a) Escuchar y hablar con una persona a la vez
b) Escuchar y hablar con cuatro personas ala
vez

¢) Escuchar y hablar con mas de dos personas
alavez

d) Escuchar y hablar con todo mi grupo de
trabajo a la vez

e) Escuchar y hablar con todas personas que
deseo ala vez

TIvd

77
NOD SISHL

1.1.3 CD - Modo de grupo (escucha y puede
hablar con mas de dos personas a la vez).

1.1.3 La Conexion Directa de Grupo me

permite:

a) Escuchar y hablar con una persona a la vez

b) Escuchar y hablar con cuatrg personas ala

vez

¢) Escuchar y hablar con mas de dos personas

alavez

d) Escuchar y habiar con todo mi grupo de

trabajo a la vez

e) Escuchar y hablar con todas las personas
ue deseo a lavez

W "zoupieN epajo

NEOMO 14

1.1.4 CD - Seguridad (no se puede clonar [a
conexion directa)

1.14 La comunicacién via CD es segura
porgue:

a) La senal es fuerte y clara

b) La sefial no se puede clonar

c¢) La sefial no se puede alterar

d) La sefial se transmite con claridad

) La sefial. seguro llega_a otro equipo

20




1.1.5 CO - Minules incluido en el Plan Tarifario

1.1.5 Los minutos de CD que incluye su Plan |
Tarifario son:
a) 50

b} 100

¢) 125

d) 200

e) llimitados

N

~
s
R,

NHDHO Ad VTIvd
NOD &I5,

1.2 Acceso a la Red Telefonica -
ART

1.2,1 ART - Boton de envio de llamada (permite
iniciar la llamada telefénica)

1.2.1 Para iniciar una {lamada telefénica debo:
a) Seleccionar el 1D y apretar el botén de
envio

b) Seleccionar el area y apretar el botdn de
envio

c) Seleccionar el nimero telefonico y apretar
el boton PTT

d) Seleccionar el codigo del pais y apretar el
boton de envio

e) Seleccionar el numero telefonico y apretar
€l boton de envio

1.2.2 ART - Identificador de llamadas (aparece
en pantalla el nimero del teléfono que esta
ilamando)

1.2.2 Cuando recibo una llamada telefénica
aparece en pantaila:

a) El tipo de timbrado que esta activado

b) El tipo de llamada que esta entrenado

¢) El costo de la llamada que estoy haciendo
d) Elicono del teléfono que estoy manejando
&) El nimero telefonico de 1a persona que estd
llamando

1.2.3 ART- Buzon de Voz (cuando no se contesta
una llamada se activa el buzoén de voz para que
quien habla deje un mensaje)

1.2.3 Cuando llamo a un Nextel y no contestan
puedo:

a) Enviar un aviso

b) Verificar si esta ocupado

¢) Dejar un mensaje de voz

d) Volver a llamar mas tarde

€) Grabar mi numero telefonico

1.2.4 ART- Desvio de ltamadas (direccionar una
llamada entrante a otro nitmero telefénico)

1.2.6 El servicio de Desvio de Llamadas sirve
para:

a) Desviar una llamada entrante a otro pais

b) Desviar una ilamada entrante a otra ciudad
c) Desviar una liamada entrante y no
contestarla

d) Desviar una llamada entrante a otro nimero
local

e) Desviar la llamada para hablar con tres
personas ala vez

W ‘Zoujuew epajo

€04




?

NADIHO A0 VT1vd

1.2.5 ART- Llamada en Espera (contestar una
segunda lamada telefonica y dejar la inicial en
espera)

1.2.7 E) servicio de Llamada en Espera sirve
para:

a) Contestar una segunda llamada telefénica
b) Contestar una llamada telefénica y dejarla
en espera
c) Contestar una segunda llamada telefonica y
enlazarla a otra
d) Contestar una segunda llamada telefonica y
dejar la inicial en espera
e) Contestar una segunda llamada telefonica y
envira |3 inicial al buzén de voz

1.2.6 ART- Llamada Tripartita (enlazar una
llamada ya ida @ un tercer i

1.2.8 El servicio de Llamada Tripartita sirve
para:

a) Enlazar la liamada de un Nextel a otro

b} Enlazar una llamada local a un Nextel

c) Enlazar una llamada de larga distancia a un
Nexte!

d) Enlazar una llamada entrante a un segundo
integrante

e) Enlazar una llamada ya establecida a un
tercer integrante

1.2.7 ART- Roaming (recibir y hacer llamadas
telefénicas en el extranjero)

1.2.9 Con ef servicio de Roaming puedo:

a) Hacer y recibir llamadas desde mi Nextel en
Estados Unidos

b) Hacer y recibir llamadas desde mi Nextel en
cualguier parte def mundo

¢) Hacer pero no recibir llamadas desde mi
Nextel en paises con cobertura Nextel

d) Recibir pero no hacer llamadas desde mi
Nextel en paises con cobertura Nextel

e) Hacer y recibir llamadas telefonicas desde
mi Nextel en paises con cobertura Nextel

1.3 Envio de Mensajes - EM

1.3.1 EM -Software Deliver (programa para envio
de mensajes en la computadora de! cliente)

1.3.1 El nombre del software Nextel para eavio
de mensajes es:

a) Word

b) Acces

¢) Altima

d) Deliver

e) NexNote

1.3.2 EM - Pagina de Nextel en Intemet
www.nextel.com mx

1.3.2 La direccion de ia pagina de Nextel en
intemet es:

a) www.nextel.com.ar

b} www.nextel com.br

d) www nextel org mx

€) www nextel.com.mx

Owwinedelconpe |
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1.3.3 EM - Envio de mensajes via operadora
el teléfono 57220222)

1.3.3 El nomero para enviar mensajes via
operadora es:
a) 57220222
b) 57220626
c) 57220333
d) 57220424
€) 57220555

1.4 Nexte! On Line
NOL

1.4.1 NOL - Modem Inalambrico (el equipo Nexte!
funciona como Modem con velocidad de 4.8 a 9.6
kbps)

1.4.1 Sabe que su Nexiel cuenta con el

servicio de Modem tnaldambrico porque:

a) Puede utilizar su Modem para conectarse a

un Nextel.

b) Puede utilizar su Nextel para conectarse a

un dispositivo PDA

c) Puede utilizar su Nextel como intenmediario

entre el Modem y su PC

d) Puede utilizar su Nextel como Modem y

b aun disp y

e) Puede utilizar su Nextel como Modem y
se a una comp a portatil, de

escritorio 0 PDA y tener acceso a Intemet

1.4.2 NOL - Mensajes Bidireccionales (envio y
recepcion de mensajes desde el equipo Nextel).

1.4 2 £l servicio de Mensajes Bidireccionales
me permite:

a) Enviar, hacer y crear mensajes
directamente desde mi Nextel

b) Enviar, dingir y enrutar mensajes
directamente desde mi Nextel

¢) Enviar, recibir y contestar mensajes
directamente desde mi Nextel

d) Enrutar, enviar y contestar mensajes
directamente desde mi Nextel

e) Enviar, deshacer y reenviar mensajes
directamente desde mi Nextel

1.4.3 NOL - Explorador Mowil (posibilidad de
navegar en paginas WAP de Intemet a través del
equipo Nextel)

14.3 El servicio de Explorador Movil me
permite:

a) Navegar en paginas de intemet desde mi
Nextel

b) Navegar en paginas WAP de Intemet desde
mi Nextel

©) Navegar en paginas WEB de Intemet desde
mi Nextel

d) Navegar en paginas MDO de Internet desde
mi Nextel

e) Navegar en paginas predeterminadas de
Internet desde mi Nextel

W ZeulEN Epal0
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CATEGORIA

2.1 Conexion Directa

INDICADOR

2.1.1  PTT - Comodidad

REACTIVO

211 En su opinidn, considera gue la
comodidad que le brinda el PTT es:
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.1.2CD ~ Privada

2.1.2 La necesidad de tener CD privada con
mi equipo de trabajo es:

Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.1.3CD - De Grupo

2.1.3 La necesidad de tener CD de grupo con
mi equipo de trabajo es:

Califique del 1 al 5 siendo €l 1 el valor minima
y 5 el valor maximo

12345

2.1.4 CD - Segundad

2.1.4 Considera que la
Conexion Directa es:
Calfique det 1 al 5 siendo el 1 e valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

seguridad de Ia

2.1.5 Conexion Directa -Claridad de ia sefial

2.1.5 La mayor parte del tiempo Ia claridad con
la que escucha la sefial es:

Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.1.6 Minutos incluidos en su Plan Tarifario

2.1.6 Considera suficientes los minutos que
incluye su Plan Tanfario:

Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.2 Acceso a la Red Telefonica

2.2.1 Botdn de envio de llamada (permite iniciar
fa lamada telefonica)

2.2.1 La necesidad de contar con el servicio
de Telefonia es:

Califique del 1 al 5 siendo et 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.2.2 identificador de llamadas (aparece en
pantalla el nimero del teléfono que esta
llamando)

2.2.2 La necesidad de poder ver el nimero
onico de la llamada entrante en la pantalla

de mi Nextel es:

Califigue de! 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo

y 5 el valor maxdmo

12345

W "zauluep epslp




2.2.3 Buzon de Voz (cuando no se contesta una
llamada se activa el buzon de voz para que quien
habla deje un mensaje)

2.2.3 La necesidad de contar con el senicio
de buzon de voz es:

Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.2.4 Desvio de llamadas(direccionar una
llamada entrante a otro nimero telefénico).

2.2.4 En su opinion, son comprensibles las
instrucciones para desviar una llamada desde
su Nextel a un numero local:

Califique de! 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.2.5 Llamada en Espera (contestar una
segunda llamada telefénica y dejar la inicial en
espera)

2.2.5 La utilidad que me brinda el servicio de
Liamada en Espera es:

Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.2.6 Llamada Tripartita(enlazar una llamada ya
blecida a un tercer i

2.2.6 Considera sencilio el proceso para hacer
|a itamada tripartita:

Califique del 1 al 5 siendo e! 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.2.7 Roaming (recibir y hacer llamadas
telefonicas en el extranjero).

2.2.7;Qué opina de la eficiencia del servicio
de Roaming?

Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.3 Envio de Mensajes

2.3.1 Manejo del Software Deliver

2.3.1 La facilidad que le brinda el envio de
mensajes a través de! Software de Nexte! es:
Califique del 1 al 5 siendo el 1 €l valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.3.2 Pagina de Nextel en Intemet

2.3.2 La claridad de las instrucciones para
enviar mensajes desde la pagina de Nextel
son:

Califique del 1 al 5 siendo el 1 ef valor minimo
y 5 el valor maximo

12345
233Ny fonico para jes via 2.3.3 Consi que la eficiencia con resp
operadora a la atencion que le da la Operadora para

envio de mensajes es:

Califique del 1 al § siendo el 1 e} valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

W "zeujuEp BRBIO
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2.4 Nexte} On line

2.4.1 Modem Inalambrico ( el equipo Nextet
funciona como Modem con velocidad de 48a 9.6
kbps)

2.4.1 La conveniencia de contar con €l servicio
de Modem ambrico cuando se

fuera de la oficina es:

Califique del 1 al 5 siendo e! 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.4.2 Servicio de Mensajes Bidireccionales (envio
y recepcion de mensajes desde el equipo Nextel)

242 Que tan atil le resulta el servicio de
mensajes bidireccionales cuando se encuentra
fuera de fa oficina:

Califique del 1 al 5 siendo ef 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345

2.4.3 Explorador Mowil {posibilidad de navegar en
paginas WAP de Intemet a través del equipo
Nextel)

2.4 3 Considera usted que la informacion que
puede consultar desde su Nexted con el
servicio de Explorador Movil le ayuda a la
toma de decisiones:
Califique del 1 at 5 siendo el 1 el valor minimo
y 5 el valor maximo

12345
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3. Demografico

ATEGORIZ

3.1 Sexo

NDICADOR

3.1.1 Femenino
Mascufino

REACTIVC

3.1.1 Indique su sexo
a) Femenino

[VTIVA

(

r
L

1

NIDHO
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b) Masculino
3.2 Edad 321De20a30 3.2.1 En cual de los siguientes rangos de edad
31240 se ubica:
41as0 a)25a30
51a60 b)31a40
61 en adelante c)41as0
d) 51 en adel
3.3 Posicion omica 3.3.1 Modelo de radio que utiliza 3.3.1 ¢ Qué modelo de radio utiiiza?
a) i550 a)i550
b) i700 b) i700
c)i1000 €)i1000
d)igs d)igs
€)i%0 e)io0
Otro Otro
3.3.2 Plan Tarifario 3.3.2 Plan Tanfario en el que esta activado su
R125 radio

Nex Tipico  Nex Tipico CDI
Nex Control  Nex Control CDI
Nex Supervisién

Nex Supervision CDI

Nex Opcion  Nex Opcion CDi
Nex Clasico Nex Clasico CD!
Nexintegral Nex Integral Doble
Nex Total Nex Tota! TDI

Otro

R125

Nex Tipico  Nex Tipico CDI
Nex Control  Nex Control CDI
Nex Supervision

Nex Supervision CDI

Nex Opcién  Nex Opcién CD!
Nex Clasico Nex Clasico €Dl
Nex Integral Nex Integral Doble
Nex Total Nex Total TDI
Otro

3.4 Posicidn Familiar

3.4.1 Estado Civil

3.4.7 Indique su estado civil:

a) Soltero (a)

b} Casado (a}

¢) Divorciado (a)
d) Viudo (a)

€) Union Libre (a)

3.5 Posicion Social

3.5.1 Grado de escolaridad

3.5.1 Indique su grado de escolandad.

a) Primaria

b) Secundaria

<) Preparatonia
d) Licenciatura
€) Otro

W ‘2aUfEW BPBIQ
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3.6 Arboreacién

La arboreacidon es una técnica que permite la ordenacién de los reactivos de
acuerdo a la presentacion en el cuestionario conforme a la especificacién de
determinados criterios. Para esta técnica es necesario plantear el conjunto de

simbolos que se utilizaran en la tabla, por ello a continuacién se presentan los

simbolos y lo que cada uno de ellos significa:
‘ SIMBOLOGIA EMPLEADA
EN LA ARBORACION

~—  INICIO DE CUESTIONARIO

Esquema 6 Si enla ién.

Una vez establecida la simbologia se presentan los criterios bajo los cuales se
ordenaran en el cuestionario los reactivos:

ESIS CON

T
| FALLA DT, ORIGEN
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3.6.1 Criterios de arboreacién

1. Al principio del cuestionario se colocaran los datos demograficos.

2. En los reactivos demograficos, se colocan primero los personales y después
los laborales como el modelo de radio y plan tarifario que tiene el usuario.

3. Los reactivos de colocaran, de manera general, del mas sencillo al mas
complejo.

4. Los reactivos se colocaran de acuerdo a los servicios que ofrece Nextel de
México, comenzando por Conexién Directa, Acceso a la Red Telefdnica, Envio de
Mensajes y Nextel On Line.

5. La diapositiva muestra el significado de la simbologla empleada en la
arboreacion.

La tabla de arboreacién que se presenta enseguida contiene dentro de cada
simbolo el numero progresivo de reactivo en el que aparecera en el cuestionario y
se lee comenzando con el nimero uno y se continta dependiendo de las flechas.

TESIS CON
FALL: 0 UZIGEN
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Tabla de Arboreacion

Tabla 1 Tabla de arboreacion

3.7 Tabla de equivalencias

La tabla de equivalencias permitird localizar el reactivo, que tiene el mismo
numero del indicador con respecto al nimero con el que aparecera en el
cuestionario, de tal forma que en la primer columna se anota el nimero del
indicador / reactivo y en la segunda columna el numero del reactivo / cuestionario.

| TESCCON
FALLZ 1 ORICEN
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TABLA DE EQUIVALENCIAS

NO DE PREGUNTA EN EL
CUESTIONARIO

INDICADOR

-t |k b ot | A |t | |ed fah |t [ d | A | | [ [
ENENENFRI ARSIV [T RHOY P Y S G DN

RIS PENERY [ N1 RN EN] Fo 1S Y KN TAYERY MNT ] N FRYTY N
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O D PR A

D ADOR ONARIO
3.1.1 1
3.21 2
3.3.1 5
3.3.2 6
3.4.1 3
3.5.1 4
Tabla 2 Tabia de equivalencias

3.8 Cuestionario piloto

En este apartado se presenta el cuestionario piloto cuya funcién es la deteccién de
errores en su elaboracion; para ello se aplicard a diez sujetos con las mismas
caracteristicas de la muestra a encuestar.

CUESTIONARIO PILOTO

Este cuestionario tiene |a finalidad de conocer la opinién que usted tiene sobre los
servicios integrados de comunicacion digital inaldmbrica que le proporciona Nextel
de Meéxico S.A de C.V. Los datos que usted proporcione seran tratados
estadisticamente y seran estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste
con sinceridad y veracidad. Si usted asi lo desea, podra consultar los resultados
de esta encuesta en la siguiente direccion: Blvd. Manuel Avila Camacho no. 36,
piso 6 Col. Lomas de Chapuitepec C.P. 11000 México D.F.

Le agradecemos su colaboracion

INSTRUCCIONES GENERALES

A continuacion se presenta una tabla donde las preguntas deben ser respondidas
eligiendo una opcién (a, b, ¢, d, €) mientras que para las respuestas a las
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preguntas de la columna, debe elegir en una opcién del 1 al 5 considerando 1

como el valor mas bajo y 5 como el valor mas alto.

Ejemplo:

1 2 5
Valor mas Valor mas
bajo alto

PREGUNTAS

Indique su sexo:

a) Masculino b) Femenino

2. En cual de los siguientes rangos de edad se ubica:

a) De 25 a 30 afios
b) De 31 a 40 afos
c) De 41 a 50 afios
d) De 51 en adelante

3. Indique su estado civil:

a) Soltero

b) Casado

¢) Divorciado
d) Viudo

e) Union Libre

1]

4. Escolaridad:

a) Primaria

b) Secundaria
c) Preparatoria
d) Licenciatura
e) Otro especifique

|

5. Equipo Nextel que utiliza:

a) 550
b) i700
c) 11000
€)i80
£)i90

g) Otro especifique —

il

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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6. Plan Tarifario en el que esta activado su radio:

a) Nex Tipico h) Nex Tipico CDI
b) Nex Control i) Nex Control CDI
c) Nex Supervisién I) Nex Supervisién CDI
d) Nex Opcion k) Nex Opcién CDI
e) Nex Clasico 1) Nex Clasico CDI
f) Nex Integral m) Nex Integral Doble
g) Nex Total n) Nex Total TD!
i) Otro especifique

T

7. Para comunicarme via CD con otro Nexte! debo:

a) Seleccionar el nimero de IDy apretar el PTT

b) Seleccionar un nombre y apretar la tecla de envio

c) Seleccionar la clave lada y apretar la tecla de envio

d) Seleccionar un nimero telefonico y apretar la tecla de envio
e) Seleccionar el codigo de la ciudad y apretar la tecla de envio

8. En su opinidn, considera que la comodidad que le brinda el PTT es:

Minimo Maximo
[+ ] 21 371475 |
| | [

9. L.a Conexion Directa Privada me permite:

a) Escuchar y hablar con una persona a la vez

b) Escuchar y hablar con cuatro personas a la vez

c) Escuchar y hablar con mas de dos personas a la vez

d) Escuchar y hablar con todo mi grupo de trabajo a la vez

e) Escuchar y hablar con todas las personas que deseo a la vez

A,\,\AA
e e e

10. La necesidad de tener CD privada con mi equipo de trabajo es:

Minimo Maximo

FT1 1] 2 1 371 475 )

- TESIS CON
11. La Conexion Directa de Grupo me permite: FALLA_ DE ORIGEN

a) Escuchar y hablar con una persona a la vez

b) Escuchar y hablar con cuatro personas a la vez

c) Escuchar y hablar con mas de dos personas a la vez

d) Escuchar y hablar con todo mi grupo de trabajo a la vez

e) Escuchar y hablar con todas las personas que deseo ala vez

o~ —
———
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12. La necesidad de tener CD de grupo con mi equipo de trabajo es:

Minimo Maximo

e e s

13. La comunicacion via CD es segura porque:

a) La senal es fuerte y clara

b) La seflal no se puede clonar

c) La sefial no se puede alterar

d) La sedal se transmite con claridad
e) La sefial, seguro llega a otro equipo

14. Considera que la seguridad de la Conexion Directa es:

Minimo Maximo
[ 2T 3 T4T5 ]
I | I |

15. La mayor parte del tiempo la claridad con la que escucha la sefial es:

Minimo Méximo

1] 2] 31 a1]5 |
| I I I

[
I

16. Los minutos de CD que incluye su Plan Tarifario son:

a) 50 ()
b) 100 ()
c) 125 ()
d) 200 ()
e) llimitados ()

17. Considera suficientes los minutos que incluye su Plan Tarifario:

Minimo Maximo

[ s s TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

18. Para iniciar una llamada telefonica debo:

a) Seleccionar el ID y apretar el boton de envio

b) Seleccionar el area y apretar el botén de envio

c) Seleccionar el numero telefénico y apretar el boton PTT

d) Seleccionar el cédigo del pais y apretar el botén de envio

e) Seleccionar el numero telefénico y apretar el boton de envio

o~~~ o~
e
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19. La necesidad de contar con el servicio de Telefonia es:

Minimo Maximo
1 2 3 4 5

20. Cuando recibo una llamada telefénica aparece en pantalla:

a) El tipo de timbrado que esta activado

b) El tipo de llamada que esta entrenado

c) El costo de la llamada que estoy haciendo

d) El icono del teléfono que estoy manejando

e) El nimero telefénico de la persona que est4 llamando

o~~~ o~
e e e

21. La necesidad de poder ver el numero telefonico de la llamada entrante en ia pantalla de mi
Nextel es:

Minimo Maximo

2 [ 3] 4] ]
1 ] | j

22. Cuando llamo a un Nextel y no contestan puedo:

a) Enviar un aviso

b) Verificar si esta ocupado

c) Dejar un mensaje de voz

d) Volver a llamar mas tarde

e) Grabar mi niumero telefénico

23. La necesidad de contar con el servicio de buzén de voz es:

Minimo Maximo

[t 2 [ 3 [ a75]
1 I |

24. El servicio de Desvio de Llamadas sirve para:

a) Desviar una llamada entrante a otro pais

b) Desviar una llamada entrante a otra ciudad

c) Desviar una lamada entrante y no contestarla

d) Desviar una llamada entrante a otro niimero local

e) Desviar la llamada para hablar con tres personas a la vez

o~~~
— e
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25. En su opinidn, son comprensibles las instrucciones para desviar una llamada desde su Nextel a

un nimero local:

Minimo Maximo
[+ 12 1T 3] 475 ]
L [ I I [ ]

26. El servicio de Llamada en Espera sirve para:

a) Contestar una segunda itamada telefonica

b) Contestar una llamada telefénica y dejarla en espera

c) Contestar una segunda llamada telefénica y enlazarla a otra

d) Contestar una segunda llamada telefénica y dejar la inicial en espera

e) Contestar una segunda llamada telefénica y enviar la inicial al buzon de voz

27. La utilidad que me brinda e! servicio de Llamada en Espera es:

Minimo Maximo
[T [ 2] 3 [ 4715 ]
L1 [ [ 1

28. El servicio de Liamada Tripartita sirve para:

a) Enlazar la llamada de un Nextel a otro

b) Enlazar una llamada local a un Nextel

c) Enlazar una llamada de larga distancia a un Nextel

d) Enlazar una llamada entrante a un segundo integrante

e) Enlazar una llamada ya establecida a un tercer integrante

29. Considera sencillo el proceso para hacer la llamada tripartita:

Minimo Méximo

1] 2 1 3 [ 4] 5 ]
| I N

11

30. Con el servicio de Roaming puedo:

a) Hacer y recibir llamadas desde mi Nextel en Estados Unidos ()
b) Hacer y recibir lamadas desde mi Nextel en cualquier parte del mundo ()
c) Hacer pero no recibir llamadas desde mi Nextel en paises con cobertura Nextel ()
d) Recibir pero no hacer llamadas desde mi Nextel en paises con cobertura Nextel ()
e) Hacer y recibir llamadas telefonicas desde mi Nextel en paises con cobertura Nextel ( )

TESIS CON
FALLA it ¢
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31. ¢, Qué opina de la eficiencia del servicio de Roaming?

Minimo Maximo

[ 1T 217 3TaTls )
11T T 1]

32. El nombre del software Nextel para envio de mensajes es:

a) Word ()
b) Acces ()
c) Altima ()
d) Deliver ()
e) NexNote ()

33. La facilidad que le brinda el envio de mensajes a través del Software de Nextel es:

Minimo Maximo
1 2 3 4 5

34. La direccion de la pagina de Nextel en Internet es:

a) www.nextel.com.ar
b) www . nextel.com.br
d) www.nextel.org.mx
e) www.nextel.com.mx

¢) www.nextel.com pe

o~~~

)
)
)
)
)

35. La claridad de las instrucciones para enviar mensajes desde la pagina de Nextel es:

Minime Maximo
1 2 3 4 5

36. ¢, Conoce el nimero para enviar mensajes via operadora?

a) 57220222
b) 57220626
¢) 57220333
d) 57220424
e) 57220555

e o o
— e St
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37. Considera que la eficiencia con respecto a la atencién que le da la Operadora para envio de
mensajes es:

Minimo Méximo

[T+ "2 T 3 TaT5s
1 [ I |

38. Sabe que su Nextel cuenta con el servicio de Modem Inalambrico porque:

a) Puede utilizar su Modem para conectarse a un Nextel

b) Puede utilizar su Nextel para coneclarse a un dispositivo PDA

¢) Puede utilizar su Nextel como intermediario entre el Modem y su PC

d) Puede utilizar su Nextel como Modem y conectarse a un servidor o red local

e) Puede utilizar su Nextel como Modem y conectarse a una computadora portatil, de
escritorio o PDA

P

39. La conveniencia de contar con el servicio de Modem Inaldmbrico es:

Minimo Maximo
[T 2 731 475 )
[ [ 1 I |

40. El servicio de Mensajes Bidireccionales me permite:

a) Enviar, hacer y crear mensajes directamente desde mi Nextel (
b) Enviar, dirigir y enrutar mensajes directamente desde mi Nextel (
¢) Enviar, recibir y contestar mensajes directamente desde mi Nextel (
d) Enrutar, enviar y contestar mensajes directamente desde mi Nextel {
e) Enviar, deshacer y reenviar mensajes directamente desde mi Nextel (

e "

41. Que tan util le resulta el servicio de mensajes bidireccionales cuando se encuentra fuera de la
oficina:

Minimo Méximo
[T 2 T3 [4]5 ]
{ [ | | |

42. El servicio de Explorador Movil me permite:

a) Navegar en paginas de Internet desde mi Nextel

b) Navegar en paginas WAP de Internet desde mi Nextel

c) Navegar en paginas WEB de Internet desde mi Nextel

d) Navegar en paginas MDO de Internet desde mi Nextel

e) Navegar en paginas predeterminadas de Internet desde mi Nextel

PRy
e e
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43. Considera usted que la informacién que puede consultar desde su Nextel con el servicio de
Explorador Movil le ayuda a la toma de decisiones

Minimo Maximo
[+ T 2] 3 J]aT s |
[ 1 1 I ]

3.8.1 Procedimientos del levantamiento de datos de la prueba piloto

El piloteo se efectud de la siguiente manera:

1. La prueba piloto se llevd a cabo en uno de los Centro de Atenciéon
Personalizada CAP de Nextel de México ubicado en la Torres Esmeralda Il en la
planta baja.

2. Se observo de los clientes que se encontraban en ese momento en el CAP los
que podrian adecuarse a las caracteristicas de la muestra a la que se le va aplicar
el cuestionario.

3. Se procedid a preguntar al sujeto uno si tenia tiempo para contestar un
cuestionario sobre los servicios que ofrece Nextel, al ser positiva la respuesta se
entregé el cuestionario al sujeto, se le explicaron brevemente las instrucciones y
se le dejo el cuestionario.

4. Lo anterior se hizo con los sujetos 2, 3 y 4 al realizar la entrega de los
cuestionarios surgieron preguntas como qué era CD, los sujetos contestaron la
pregunta a pesar de que tenian duda del significado de las letras.

6. El sujeto 6 se acercéd al encuestador para preguntar si algunas de sus
respuestas eran las correctas ya que no queria equivocarse, se hizo hincapié en
que no se trataba de una prueba sino de una encuesta de opinién y que sus
respuestas no se tomarian como buenas o malas sino que Nextel deseba saber
qué tanto le informaba al cliente sobre los servicios que le brinda.

7. Los sujetos 4 y 6 demostraban ser clientes de tiempo con Nextel ya que
tuvieron una observacion sobre la pregunta 11 referente a la conexion directa de
grupo ya que les parecia que la respuesta podria ser la de dos incisos.

8. El sujeto 7 estaba de prisa en el CAP sin embargo se le pidid, que si no le
molestaba ya que su opinién era importante para Nextel, concediera unos minutos
de su tiempo para llenar el cuestionario a lo cual accedi6.

9. El sujeto 7 hizo la observacién de que le parecia que las respuesta a las
preguntas estaba en la pregunta donde habia que llenar con numeros o que
también se deducia la respuesta porque en la mayor parte de las ocasiones la

respuesta correcta correspondia al inciso a).
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10. Se agradecié la participacion del sujeto 7 ya que no disponla de mucho tiempo
y se le pregunté si el cuestionario le habia parecido muy largo a lo que respondio
que no, de igual forma se le agradecieron las observaciones.

11. El sujeto 9 también hizo observaciones sobre el significado de CD a pesar de
que ya habia contestado.

12. El sujeto 10 pregunté si debia contestar algunas de las preguntas ya que no
era usuario de algunos servicios sin embargo los conocia, se le pidi6 que sl
contestara.

3.8.2 Correccion a la prueba piloto

Como resultado dela prueba piloto se procedid a realizar las siguientes
correcciones al cuestionario final que se aplicard a la muestra de la presente
investigacion:

1. En la pregunta 7 se cambiaran las letras CD por radio ya que el sujeto a pesar
de saber que la pregunta se referia a este servicio se sinti6 confundido con el
término.

2. De la pregunta 9 se cambiara el inciso d) ya que también causé confusién a
algunos sujetos en lugar de decir todo mi grupo sera varios grupos.

3. Se cambid ia pregunta 22 ya que no especificaba a qué tipo de llamada se
referia la pregunta ya que puede ser llamada de radio o de telefonia, para este
caso es llamada telefénica.

4. Se cambiaron los incisos d) y e) ya que ambos podian ser una respuesta
positiva para el sujeto. De igual forma se cambié la pregunta 39 ya que no se
incluia en la misma el concepto de fuera de la oficina lo que alteraba el sentido de
la pregunta.

Por lo que respecta a la aplicacion de los cuestionarios a la muestra de la presente
investigacion, ésta se llevara a cabo con ayuda de los ejecutivos del Club Elite en
las instalaciones de los clientes. Se estableceran citas con los encuestados para
poder visitarlos y aplicarles el cuestionario.

3.9 Cuestionario final

El cuestionario que se va a aplicar a la muestra de esta investigacion corregido
queda de la siguiente forma:

TESTS GO
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-

NEXTE

n

CUESTIONARIO

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinibn que usted tiene sobre los servicios
integrados de comunicacién digital inaldambrica que le proporciona Nextel de México S.A. de C.V.
Los datos que usted proporcione serén tratados estadisticamente y seran estrictamente
confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad. Si usted asi lo desea, podra
consultar los resultados de esta encuesta en la siguiente direccién: Blvd. Manuel Avila Camacho
no. 36, piso 6 Col. Lomas de Chapuitepec C.P. 11000 México D.F.

Le agradecemos su colaboracién
INSTRUCCIONES GENERALES
A conlinuacion se presentan una serie de preguntas las cuales deben ser respondidas eligiendo
una opcion (a, b, ¢, d, e) mientras que para las respuestas a las preguntas de las filas, debe elegir

una opcion del 1 al 5 considerando 1 como el valor mas bajo y 5§ como el valor mas alto. Por favor
marque Unicamente una opcidn y conteste todas las preguntas.

Ejemplo:

1 2 3 4 5
Valor mas Valor mas
bajo X alto

PREGUNTAS

Indique su sexo:

a) Masculino b) Femenino

2. En cual de los siguientes rangos de edad se ubica:
a) De 25 a 30 afios

b) De 31 a 40 afos
c) De 41 a 50 arios

d) De 51 en adelante J—— , TESTS CON
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Ojeda Martinez, M 125

3. Indique su estado civil

a) Soltero

b) Casado

c) Divorciado
d) Viudo

e) Unién Libre

1]

4. Escolaridad

a) Primaria

b) Secundaria
c) Preparatoria
d) Licenciatura
e) Otro especifique

|

5. Equipo Nexte! que utiliza:

a) i550
b) i700
c) 1000
e) i85
f)i90
g) Otro especifique

6. Plan Tarifario en el que est4 activado su radio:

a) Nex Tipico

b) Nex Control

c) Nex Supervision
d) Nex Opcion

e) Nex Clasico

f) Nex Integral

g) Nex Total

h) Nex Tipico CDI
i) Nex Control CDI
j) Nex Supervision CDI
k) Nex Opcién CDI
1) Nex Clasico CDI
m) Nex Integral Doble
n) Nex Total TDI
i) Otro especifique

[T

T

7. Para comunicarme via CD (radio) con otro Nextel debo:

a) Seleccionar el nitmero de ID y apretar el PTT ()
b) Seleccionar un nombre y apretar la tecla de envio ()
¢) Seleccionar la clave lada y apretar la tecla de envio ()
d) Seleccionar un niumero telefénico y apretar la tecla de envio ( )
e) Seleccionar el cddigo de la ciudad y apretar [a tecla de envio ( )

8. En su opinidn, considera que la comodidad que le brinda el PTT es:
Minimo Maximo
1+ T 2 1 3 [ 475}
1 | [ L]
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9. La Conexion Directa Privada me permite:

a) Escuchar y hablar con una persona a la vez

b) Escuchar y hablar con cuatro personas a la vez

c) Escuchar y hablar con mas de dos personas a la vez

d) Escuchar y hablar con todo mi grupo de trabajo a la vez

e) Escuchar y hablar con todas las personas que deseo a la vez

o~ s o~ o~
e et e s

10. La necesidad de tener CD privada con mi equipo de trabajo es

Minimo Maximo
[T T 2 T 3 ] 4715 ]
{ I [ I

11. La Conexion Directa de Grupo me permite

a) Escuchar y hablar con una persona a la vez

c) Escuchar y hablar con mas de dos personas a la vez
d) Escuchar y hablar con varios grupos de trabajo a la vez

()
b) Escuchar y hablar con cuatro personas a la vez ()
()
()
e) Escuchar y hablar con todos los grupos de trabajoa lavez ( )

12. La necesidad de tener CD de grupo con mi equipo de trabajo es:

Minimo Méaximo
[ i R

13. La comunicacion via CD es segura porque:

a) La senal es fuerte y clara

b) La seftal no se puede clonar

c) La serial no se puede alterar

d) La sefial se transmite con claridad
e) La sefial, seguro llega a otro equipo

o~~~

14. Considera que la seguridad de la Conexién Directa es

Minimo Méximo
11 2 1 3] 415 |
[ [ 1 [ 1 J
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15. La mayor parte del tiempo la claridad con la que escucha la sefial es

Minimo Maximo
S W s s

16. Los minutos de CD que incluye su Plan Tarifario son:

a) 50 ()
b) 100 ()
c)125 ()
d) 200 ()
e) Ilimitados ()

17. Considera suficientes los minutos que incluye su Plan Tarifario

Minimo Maximo
[+ T 2 ] 3 [ 4155 |
| { T — 1 1 ]

18. Para iniciar una llamada telefénica debo:

a) Seleccionar el ID y apretar el botdn de envio

b) Seleccionar el area y apretar el botén de envio

c) Seleccionar el numero telefonico y apretar el bolén PTT

d) Seleccionar el cddigo del pals y apretar el botén de envio

e) Seleccionar el nimero telefénico y apretar el botén de envio

o~~~
N e

19. La necesidad de contar con el servicio de Telefonia es

Minimo Maximo
1772 1 31 45}
[ | 1T 1 J

20. Cuando recibo una llamada telefénica aparece en pantalia:

a) El tipo de timbrado que esta activado

b) El tipo de llamada que esta entrando

c) El costo de la llamada que estoy haciendo

d) El icono del teléfono que estoy manejando

e) El numero telefénico de la persona que esta llamando

o~ s
— e

21. La necesidad de poder ver el nimero telefonico de la lfamada entrante en la pantalla de mi
Nextel es

Minimo Maximo

TESTS CON
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22, Cuando llamo a un Nextel y no contestan puedo:

a) Enviar un aviso

b) Verificar si esta ocupado

c) Dejar un mensaje de voz

d) Volver a llamar mas tarde

e) Grabar mi nomero telefénico

o~~~ o~ o~
e et e

23. La necesidad de contar con el servicio de buzén de voz es

Minimo Maximo
1 [ 21773 774 5]
L [ I [ J

24, El servicio de Desvio de Llamadas sirve para:

a) Desviar una llamada entrante a otro palis

b) Desviar una llamada entrante a otra ciudad

c) Desviar una llamada entrante y no contestarla

d) Desviar una llamada entrante a otro nimero local

e) Desviar la llamada para hablar con tres personas a la vez

e e S

25. En su opinién, son comprensibles las instrucciones para desviar una llamada desde su Nextel a
un numero local

Minimo Maximo
1

26. El servicio de Llamada en Espera sirve para:

a) Contestar una segunda llamada telefénica

b) Contestar una llamada telefonica y dejarla en espera

c) Contestar una segunda llamada telefonica y enlazarla a otra

d) Contestar una segunda llamada telefénica y dejar la inicial en espera

e) Contestar una segunda llamada telefénica y enviar la inicial al buzén de voz

o~ s~
et e

27. La utilidad que me brinda el servicio de Llamada en Espera es

Minimo Maximo

1 ] 2T 3 T aTs]
]
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28, El servicio de Lilamada Tripartita sirve para:

a) Enlazar la llamada de un Nextel a otro

b) Enlazar una llamada local a un Nextel

¢) Enlazar una llamada de larga distancia a un Nextel

d) Enlazar una llamada entrante a un segundo integrante

e) Enlazar una llamada ya establecida a un tercer integrante

PR
o

29. Considera sencillo el proceso para hacer la llamada tripartita

Minimo Maximo
[T 27T 3 T 47T 5]
{ ! f I I )

30. Con el servicio de Roaming puedo:

a) Hacer y recibir llamadas desde mi Nextel en Estados Unidos ()
b) Hacer y recibir lamadas desde mi Nextel en cualquier parte del mundo ()
¢) Hacer pero no recibir llamadas desde mi Nextel en paises con cobertura Nextel {)
d) Recibir pero no hacer llamadas desde mi Nextel en palses con cobertura Nextel ()
e) Hacer y recibir lamadas telefonicas desde mi Nextel en paises con cobertura Nextel { )

31. ¢ Qué opina de la eficiencia del servicio de Roaming?
Minimo Maximo

1] 2 [ 3 T a7]5]
| [ [ | |

32. El nombre del software Nextel para envio de mensajes es:

a) Word ()
b) Acces

c) Altima
d) Deliver
e) NexNote

o~~~
—

33. La facilidad que le brinda el envio de mensajes a través del Software de Nextel es

Minimo Maximo
[T 17 2 T 3 [ 47585 ]
I P l {

34. La direccion de la pagina de Nextel en Internet es:

a) www.nextel.com.ar
b) www.nextel.com.br
d) www.nextel org.mx
e) www.nextel.com.mx
c) www.nextel.com.pe

o~ o o~

)

)
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35. La claridad de las instrucciones para enviar mensajes desde la péagina de Nextel es:

Minimo Maximo
[ T2 17 317415
1 [ | I ]

36. ¢ Conoce el nimero para enviar mensajes via operadora?

a) 57220222 ()
b) 57220626 ()
c) 57220333 ()
d) 57220424 ()
€) 57220555 ()

37. Considera que la eficiencia con respecto a la atencién que le da la Operadora para envio de
mensajes es

Minimo Maximo
e SESESEE

38. Sabe que su Nextel cuenta con el servicio de Modem Inalambrico porque:

a) Puede utilizar su Modem para conectarse a un Nextel

b) Puede utilizar su Nextel para conectarse a un dispositivo PDA

c) Puede utilizar su Nextel como intermediario entre el Modem y su PC

d) Puede utilizar su Nextel como Modem y conectarse a un dispositivo electrénico

e) Puede utilizar su Nextel como Modem y conectarse a una computadora portétil, de
escritorio o PDA y tener acceso a Internet

39. La conveniencia de contar con el setvicio de Modem Inaldmbrico cuando se encuentra fuera de
la oficina es:

Minimo Maximo
[+ 1 2 [ 3 47T 5 )
| ! | I |

40. El servicio de Mensajes Bidireccionales me permite:

a) Enviar, hacer y crear mensajes directamente desde mi Nextel ()
b) Enviar, dirigir y enrutar mensajes directamente desde mi Nextel ()
c) Enviar, recibir y contestar mensajes directamente desde mi Nextel ()
d) Enrutar, enviar y contestar mensajes directamente desde mi Nextel ()
e) Enviar, deshacer y reenviar mensajes directamente desde mi Nextel ()

TESIS CON
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41. Que tan util le resulta el servicio de mensajes bidireccionales cuando se encuentra fuera de la
oficina

Minimo Méximo
(1] 2 | 3 ] a5 ]
[ [ I ! [

42. El servicio de Explorador Mévil me permite:

a) Navegar en paginas de Internet desde mi Nextel

b) Navegar en paginas WAP de Internet desde mi Nextel

c) Navegar en pdaginas WEB de Internet desde mi Nextel

d) Navegar en paginas MDO de Internet desde mi Nextel

e) Navegar en paginas predeterminadas de Interet desde mi Nextel

43. Considera usted que la informacion que puede consultar desde su Nextel con el servicio de
Explorador Movil le ayuda a la toma de decisiones

Minimo Maximo
[ s o s
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Capitulo 4. Levantamiento de Datos

En este capitulo se describira la aplicacion del cuestionario que se elabord en el
capltulo tres, también las caracteristicas propias de la poblacién a encuestar; se
especificara el tipo de levantamiento de datos que se adecua a este estudio de
Opinién Publica y los criterios utilizados para la recoleccién de la informacion.

4.1 Caracteristicas de la poblacion

En el capitulo uno de esta investigacion se definié a la Opinidn Publica como las
expresiones de los individuos de un grupo social que tienen un referente en
comun, entendiendo como publico a todos aquellos asuntos que interesan y /o
afectan al grupo social, a diferencia de “el publico” que es el grupo social en sf
mismo.

A partir de la definicidn anterior el objetivo de esta investigacién es: conocer las
expresiones de los clientes del Club Elite respecto a los sistemas integrados de
comunicacion digital inalambrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V.

Para esto debemos definir a nuestra poblacién tomando en cuenta que, la
poblacién “"hace referencia a la totalidad de un conjunto de elementos, seres,
objetos que se deseen investigar. La poblacion, universo o colectivo, estara
formado por la poblacion total del mundo, de un pais, de un area determinada, etc.

segun sea la definicién del problema de investigacion”. &

De acuerdo a lo anterior, la poblacién a la que se aplicara la encuesta en esta
investigacion, son los clientes del Club Elite de Nextel de México conformada por
102 clientes.

*7 Material proporcionado en el Seminario Extracurricular de Opinidn Publica. Escuela Naciona! de Estudios

Profesionales Acatlan 2002.
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Se entiende como cliente del Club Elite al que posee las siguientes caracteristicas:

€ Tiene asignado a un ejecutivo Elite.

9 Se le brinda un trato personalizado por su ejecutivo Elite.

@ El ejecutivo lo visita en su lugar de trabajo cuando lo requiere.
@ Su nivel de facturacién es mas alto que el promedio.

@ Tiene activados mas de 100 equipos en su cuenta.

Una vez identificada la poblacién es necesario contar con algun documento que
proporcione los datos de los clientes a los que vamos a encuestar, esto es un
marco muestral. El marco muestra “es el listado que comprende las unidades de
la poblacion por ejemplo, el censo general de la poblacién, un determinado

registro de individuos, una guia telefénica”. %

En esta investigacion el marco muestral se conformé con la informacién que
proporcionaron la gerente del Club Elite, Olivia Barradas, los ejecutivos de cuenta
Elite y por la investigadora, lo que dio como resultado un total de 102 cuentas.

Este marco muestral cuenta con la informaciéon que permite conocer a detalle
caracteristicas de la poblacidén como: razén social, nombre del contacto o
encargado de la cuenta de Nextel, teléfono del contacto, direccién del contacto,
nimero de cuenta, numero de radios, nombre del ejecutivo que atiende al cliente,
promedio mensual de facturacion.

4.2 Tipo de levantamiento
Ya ubicada la poblacién debemos determinar el tipo de levantamiento pertinente

para esta investigacion. Existen varios tipos de levantamiento de datos el censo,
la muestra probabilistica y la muestra no probabilistica.

** Material proporcionado en el Seminario Extracurricular de Opinion Publica. Escuela Nacional de Estudios

Profesionales Acatlan 2002, TESIS COT\‘I
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Para esta investigacion utilizaremos las muestras no probabilisticas, conocidas
también como “no representativas, intencionales o de criterio, las cuales no
necesariamente guardan caracteristicas de la poblacion de donde fueron

obtenidas y es imposible calcular cual es el grado de error que tienen”, %

Se selecciond este tipo de muestra por los siguientes motivos:

a) CONFIDENCIALIDAD. El grado de confidencialidad en la informacién que
se proporciona para saber si el cliente es Elite, por ejemplo en nivel de
facturacién mensual.

b) CONFIANZA, CLIENTE — EJECUTIVO DE CUENTA. Grado de confianza
entre el ejecutivo Elite y el cliente ya que de no existir esta relacion este tipo
de clientes dificilmente accederian a contestar el cuestionario.

c) PERIODO DEL LEVANTAMIENTO DE DATOS. El periodo de tiempo
establecido por el Seminario taller Extracurricular, impartido en la Escuela
Nacional de Estudios Profesionales Acatlan para el levantamiento de datos
que fue de tres semanas, del jueves 20 de junio al jueves 11 de julio del
2002.

d) VERACIDAD DE LA INFORMACION. Uno de los criterios para la aplicacién
del cuestionario es que se realice cara a cara para estar seguros de que la
persona que contesta el cuestionario es la que se tiene registrada en el
marco muestral.

El ejecutivo de cuenta Elite es el responsable de brindar atencion a este tipo de
clientes por lo que se encuentra en comunicacién continua con el mismo. Se
realizan también visitas con regularidad en sus instalaciones sin embargo en
ocasiones pude pasar un tiempo determinado sin que se le visite y en este caso
se le brinda el servicio via telefénica, e mail o conexién directa desde Nextel.

Y Material proporcionado en ¢l Seminario Extracurricular de Opinion Pablica. Escuela Nacional de Estudios

Profesionales Acatlan 2002,
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4.3 Criterios para la recoleccién de la informacién

Para la aplicacién de los cuestionarios se capacité a los ejecutivos del Club Elite
en las instalaciones de Nextel de México de la Torre Esmeralda Il como se
describe a continuacion:

1. Se les reuni6 en su area de trabajo.

2. Se les entregd fotocopia del cuestionario sin foliar.

3. Se les pedio6 que leyeran las instrucciones y contestaran detenidamente el
cuestionario.

4. Se pregunt6 si habia dudas sobre el planteamiento de alguna de las preguntas
para poder aclararlas.

5. Se les dieron las instrucciones pertinentes para poder explicar al cliente el tipo
de cuestionario y el objetivo que tiene la aplicacién del mismo.

6. Se pidio que explicaran al cliente que debia contestara todas las pregunta sin
importar si sabia o no la respuesta.

6. Se entregaron los cuestionarios a cada ejecutivo conforme al orden del marco
muestral y se tomo nota de qué folio correspondia cada cliente.

Una vez realizada la capacitacion se procedié a aplicar los cuestionarios en las
oficinas en las que se encuentran ubicados los clientes, los cuales estan
distribuidos en el DF y Area Metropolitana.

Los cuestionarios se aplicaron del jueves 20 de junio al jueves 11 de julio del 2002
en horario de oficina de 9:00 a 2:00 y de 4:00 a 6:00 de la tarde.

4.4 Reporte del levantamiento de datos
El levantamiento de datos fue realizado por los ejecutivos de cuenta Elite

asesorados por la investigadora. Se disefid una bitacora para registrar el dia y
numero de cuestionarios que se entregaban.
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Bitacora de cuestionarios contestados™:

PERIODO DE LEVANTAMIENTO
Dia Mes Aiio
20 JUNIO 2002 71,76,61,62,96
21 JUNIO 2002 1,2,4,5,7,8,9,10,12
24 JUNIO 2002 15,16,17,18,22,23
25 JUNIO 2002 66,67,68
26 JUNIO 2002 21,55,56, 79,59
27 JUNIO 2002 NO

CUESTIONARIO ENTREGADO

28 JUNIO 2002 SE
1° JULIO 2002 RECIBIERON
2 JULIO 2002 CUESTIONARIOS
3 JULIO 2002 58,63,64,65,81,87
4 JULIO 2002 95,24,26,27
5 JULIO 2002 NO SE RECIBIERON
8 JULIO 2002 CUESTIONARIOS
9 JULIO 2002 29,31
10 JuLIiO 2002 69,57,60
1 JULIO 2002 19,20

En el levantamiento de datos existen cuatro tipos de errores’’. En la presente
investigacion el tipo de error que se presenté fue el siguiente:

Error de no respuesta

Cuando algunas de las unidades de la muestra no participan finaimente en el
estudio ( por su no localizacion, negativa, personal a participar u otra causa) o sélo
responde a algunas de las preguntas del cuestionario.

"y ) ) . .
" En el cuadro no aparece consecutivo ¢l nimero de los cuestionarios contestados ya que se entregaron al
cliente de acuerdo al orden del marco muestral correspondiente al mismo nimero de folio de cuestionario.

! Error de muestreo, de cobertura, de no respuesta y de medicion.
TRRTS (7
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Durante el periodo de encuesta tres de los clientes no estuvieron dispuestos a

contestar el cuestionario a pesar de que se les explicd que era anénimo.

COSTOS

Los gastos generados en esta investigacion se desglosan a continuacion:

Impresion de cuestionario modelo $ 40.00
Fotocopia de 95 cuestionarios $ 184.00
Materiales ( plumas) $ 20.00
Honorarios ($40 x 95 cuestionarios) $ 3,800.00

TOTAL $4,044.00

La siguiente es la lista de equivalencias entre la unidad muestral y el numero

de cuestionario.

SUJETO FOLIO SUJETO FOLIO
01 25 25
2 02 26 26
3 03 27 27
4 04 28 28
5 05 29 29
6 06 30 30
7 07 31 31
8 08 32 32
9 09 33 33
10 10 34 34
12 12 35 35
13 13 36 36
14 14 37 37
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15 15 38 38
16 16 39 39
17 17 40 40
18 18 41 42
19 19 43 43
20 20 44 44
21 21 45 45
22 22 46 46
23 23

24 24

4.5 Andlisis de resultados

A continuacién se enumeran los pasos que se siguieron para el analisis de la
informacion de la encuesta:

1) Para el analisis de los resultados se procedi6 a la creacion de una base de
datos en Hojas de Calculo Excel 2000 para capturar los cuestionarios.

2) Se procedi6 a la supervision de cada uno de los cuestionarios segun el folio
del cuestionario y los resultados de éste.

3) Una vez capturados los resultados de la muestra a estudiar se realiz6 el
cruce de datos a través, de tablas filtros en Excel 2000, obteniéndose:

a. Porcentajes generales por indicador. Es decir, reactivo por condiciéon
conoce, no conoce y el promedio de opinién por indicador.

b. Porcentajes especificos por variable sociodemografica, es decir,
promedio de opinidn, segun las condiciones de conocimiento y cada
una de las variables utilizadas en este trabajo.

c. Promedio de opinién por categoria, segun cada una de las variables
demograficas.
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4.5.1 Resultados generales por indicador

A continuacién se presentan los resultados generales obtenidos de la poblacion
conformada por los clientes del Club Elite respecto a los servicios integrados de
comunicacion digital inalambrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., en
donde se indican los porcentajes y los promedios de opinion de los sujetos que
conocen y de los que no conocen por indicador los cuales se obtuvieron a partir de
la tabla con filtros en Excell denominada GRAN TOTAL la cual aparece en el
anexo 1 de este trabajo de investigacion.

Porcentaje y promedio de la poblacion total por indicador

La opinién de la poblacién es valorada en una escala del 1 al 5 donde uno es el
valor minimo y 5 es el valor maximo.

El 85% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que conocen la
conexion directa evalian la comodidad del botoén PTT con un puntaje de 4.03 en
una escalade 1a 5.

El 15% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
la conexién directa evaluan la comodidad del botdn PTT con un puntaje de 3.86 en
una escalade 1a 5.

El 93% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen la
conexion directa privada evaluan la necesidad de tener este servicio con su equipo
de trabajo con un puntaje de 3.93 en una escalade 1 a 5.
El 7% de la poblacidn conformada por los clientes del Club Elite que no conocen la
conexion directa privada evalian la necesidad de tener este servicio con su equipo
de trabajo con un puntaje de 3.00 en una escalade 1 a 5.

El 37% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen la
conexion directa de grupo evalian la necesidad de tener este servicio con su
equipo de trabajo con un puntaje de 2.53 en una escalade 1 a 5.
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El 63% de la poblacién conformada por los clientes de! Club Elite que no conocen
la conexién directa de grupo evaltan la necesidad de tener este servicio con su
equipo de trabajo con un puntaje de 3.10 en una escalade 1 a 5.

El 35% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que conocen la
seguridad de la comunicacién via Conexién Directa evaltan esta con un puntaje
de 4.44 enuna escalade 1 a 5.
El 65% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
la seguridad de la comunicacion via Conexién Directa evaltan esta con un puntaje
de 4.10 en una escalade 1 a 5.

El 35% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen
que la comunicacién via Conexién Directa es segura evalian la claridad con la
que escuchan la seial con un puntaje de 3.13 en una escalade 1t a 5.
El 65% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
que la comunicacion via Conexion Directa es segura evaltian la claridad con la
que escuchan la sefal con un puntaje de 2.97 en una escalade 1a 5.

El 74% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen los
minutos de Conexién Directa que incluye su plan tarifario, evaldan a estos como
suficientes, con un puntaje de 4.41 en una escalade 1 a 5.

El 26% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
los minutos de Conexion Directa que incluye su plan tarifario, evalian a estos
como suficientes, con un puntaje de 3.25 en una escalade 1 a 5.

El 76% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que conocen
como iniciar una llamada telefénica evalua la necesidad de contar con el servicio
de telefonia con un puntaje de 3.89 en una escalade 1 a 5.
El 24% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
como iniciar una llamada telefénica evaltia la necesidad de contar con el servicio
de telefonia con un puntaje de 4.00 en una escalade 1 a 5.
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El 78% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
identificador de llamadas evallian la necesidad de poder ver el nimero telefénico
de la llamada entrante en pantalla con un puntaje de 4.53 en una escalade 1 a §.
El 22% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el identificador de ilamadas evalian la necesidad de poder ver el numero
telefénico de la llamada entrante en pantalla con un puntaje de 3.90 en una escala
de 1a5.

El 65% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de buzén de voz evaluan la necesidad de poder contar con éste servicio
con un puntaje de 3.73 en una escala de 1 a 5.
El 35% de la poblaciéon conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de buzdn de voz evaluan la necesidad de poder contar con éste servicio
con un puntaje de 3.75 en una escalade 1 a 5.

El 83% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de desvio de llamadas evaluan la comprensién de las instrucciones para
desviar una llamada desde su Nextel con un puntaje de 3.39 en una escalade 1 a
5.

El 17% de fa poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de desvio de llamadas evaltan la comprensién de las instrucciones
para desviar una llamada desde su Nextel con un puntaje de 2.63 en una escala
de 1as.

El 41% de Ia poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de lamada en espera evaluan la utilidad de este servicio con un puntaje
de 3.47 enuna escalade 1a5.
El 59% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de llamada en espera evaluan la utilidad de este servicio con un puntaje
de 3.70 en una escalade 1 a 6.
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El 11% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de llamada en espera evalian la utilidad de este servicio con un puntaje
de 3.00 enunaescalade 1as5.
El 88% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de llamada en espera evaluan la utilidad de este servicio con un puntaje
de 3.10 enunaescalade 12a 5.

El 59% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de Roaming evaluan la eficiencia de este servicio con un puntaje de 2.81
enunaescalade tas5.

El 41% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de Roaming evallan la eficiencia de este servicio con un puntaje de
3.47 enuna escalade 1 a 5.

El 57% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
Software Nextel para envio de mensajes evalian la facilidad que les brinda el
envio de mensajes a través del software con un puntaje de 2.50 en una escala de
1as5.

El 43% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el Software Nextel para envio de mensajes evalua la facilidad que les brinda el
envio de mensajes a través del software con un puntaje de 3.15 en una escala de
1asb.

El 96% de la poblacién conformada por los clientes del Ciub Elite que conocen la
direccion de la pagina de Nextel en Internet evaltan la claridad de las
instrucciones para enviar mensajes a través de este medio con un puntaje de 3.61
enunaescalade 1a5.

El 4% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen la
direccion de la pagina de Nextel en Internet evaluan la claridad de las
instrucciones para enviar mensajes a través de este medio con un puntaje de 4.00
enunaescalade 1a8.
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El 59% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
numero telefonico para enviar mensajes via operadora evalian la atencién que les
brinda la operadora con un puntaje de 3.26 en una escalade 1 a 5.

El 41% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el numero telefonico para enviar mensajes via operadora evaluan la atencion que
les brinda la operadora con un puntaje de 3.00 en una escala de 1 a 5.

El 50% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de Modem Inaldmbrico evalian la conveniencia de contar con este
servicio cuando se encuentran fuera de la oficina con un puntaje de 2.39 en una
escalade 1ab5.

El 50% de la poblacién conformada por los clientes del Ciub Elite que no conocen
el servicio de Modem Inalambrico evalian la conveniencia de contar con este
servicio cuando se encuentran fuera de la oficina con un puntaje de 3.30 en una
escalade 1as5.

El 46% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de Mensajes Bidireccionales evaltan la utilidad de este servicio cuando se
encuentran fuera de la oficina con un puntaje de 3.38 en una escalade 1 a 5.

El 54% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de Mensajes Bidireccionales evaluan la utilidad de este servicio cuando
se encuentran fuera de la oficina con un puntaje de 2.96 en una escala de 1 a 5.

El 46% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de Explorador Mévil evaltian que la informacién que pueden consultar con
este servicio les ayuda a la toma de decisiones con un puntaje de 2.67 en una
escalade 1ab5.

El 54% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de Explorador Mavil evalian que la informacién que pueden consuitar
con este servicio les ayuda a la toma de decisiones con un puntaje de 3.04 en una
escalade 1 a5.
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4.5.2 Resultados especificos de la encuesta por indicador

En este apartado se presentaran los resultados por variable sociodemografica las
cuales se utilizaron para hacer el cruce de informacion. Estas variables son: Sexo,
Edad, Estado Civil, Escolaridad, Equipo y Plan Tarifario los cuales se obtuvieron a
partir de las tablas con filtros en Excell denominas SEXO, EDAD, ESTADO CIVIL,
ESCOLARIDAD, EQUIPO y PLAN TARIFARIO, las cuales aparecen en el anexo 1
de este trabajo de investigacién.

4.5.2.1 Opinidon de los encuestados por indicador segun la variable
sociodemogréfica sexo

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de
esta investigacion.

4.5.2.2 Opinidon de los encuestados por indicador segun la vanable
sociodemogréfica edad

La descripcidn especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de
esta investigacion.

4.5.2.3 Opinién de los encuestados por indicador segtn la variable
sociodemogrdfica estado civil

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de
esta investigacion.

4.5.2.4 Opinion de los encuestados por indicador segun la variable
sociodemogréfica escolaridad

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de
esta investigacion.

4.5.2.5 Opinion de los encuestados por indicador segun la variable
sociodemografica equipo Nextel que utiliza

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de
esta investigacion.
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4.5.2.6 Opiniébn de los encuestados por indicador segtin la variable
sociodemogréfica Plan Tarifario

La descripcién especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de
esta investigacién.

4.5.3 Resultados generales de la encuesta por categoria

A continuacion se presentan los resultados generales obtenidos de la poblacion
conformada por los clientes del Club Elite respecto a los servicios integrados de
comunicacion digital inaldmbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V.,, en
donde se indican los porcentajes y los promedios de opinién de los sujetos que
conocen y de los que no conocen por categoria los cuales se obtuvieron a partir
de la tabla con filtros en Excell denominada GRAN TOTAL la cual aparece en el
anexo 3 de este trabajo de investigacion.

Porcentaje y promedio de la poblacion total por categoria

La opinién de la poblacién es valorada en una escala del 1 al 5 donde uno es el
valor minimo y 5 es el valor maximo.

Conexion Directa

El 60% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de Conexién Directa lo evalian con un puntaje de 3.74 en una escala de 1
ab.

El 40% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de Conexion Directa lo evaltian con un puntaje de 3.38 en una escala
de1as.
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Acceso a la Red Telefonica

El 59% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de Acceso a la Red Telefdnica lo evaltian con un puntaje de 3.55 en una
escalade 1 ab.

El 41% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de Acceso a la Red Telefénica lo evalian con un puntaje de 3.51 en
una escalade 1 a 5.

Envio de Mensajes

El 70% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de Envio de Mensajes lo evaltian con un puntaje de 3.12 en una escala de
1ab.

El 30% de la poblacion conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de Envio de Mensajes lo evaltia con un puntaje de 3.38 en una escala
de1asb.

Nextel On Line

El 47% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que conocen el
servicio de Nextel On Line lo evaltian con un puntaje de 2.81 en una escalade 1 a
5.

El 53% de la poblacién conformada por los clientes del Club Elite que no conocen
el servicio de Nextel On Line lo evalian con un puntaje de 3.10 en una escala de 1
as.

4.5.4 Resultados especificos de la encuesta por categorla

En este apartado se presentaran los resultados por variable sociodemografica las
cuales se utilizaron para hacer el cruce de informacion. Estas variables son: Sexo,
Edad, Estado Civil, Escolaridad, Equipo y Plan Tarifario los cuales se obtuvieron a
partir de las tablas con filtros en Excell denominas SEXO, EDAD, ESTADO CIVIL,
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ESCOLARIDAD, EQUIPO y PLAN TARIFARIO, las cuales aparecen en el anexo 3
de este trabajo de investigacion.

4.5.4.1 Opinién de los encuestados por categorla y variable demogréfica sexo

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de
esta investigacion.

4.5.4.2 Opinién de los encuestados por categoria y variable demogréfica edad

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de
esta investigacion.

4.5.4.3 Opinién de los encuestados por categoria y variable demogréfica estado
civil

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de
esta investigacion.

4.5.4.4 Opinién de los encuestados por categorla y variable demografica
escolaridad

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de
esta investigacion.

4.5.4.5 Opinién de los encuestados por categorla y variable demografica equipo
Nextel que utiliza

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de
esta investigacion.
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4.5.4.6 Opinién de los encuestados por categoria y variable demogréfica
Plan Tarifario

La descripcion especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de
esta investigacion.

4.5.5 Resultados finales

Los resultados finales se presentan por variable sociodemografica midiendo el
conocimiento sobre el tema en porcentaje y la opinién sobre el mismo en promedio
del 1 al 5, siendo el 1 el valor minimo y 5 el valor maximo.

Es el sexo lo que determina en 59% el conocimiento de los clientes del Club Elite
sobre los servicios integrados de comunicacién digital inalambrica.

Es el sexo lo que determina en 3.4 la opinién de los clientes del Club Elite sobre
los servicios integrados de comunicacién digital inalambrica.

Es la edad lo que determina en 59 % el conocimiento de los clientes del Club Elite
sobre los servicios integrados de comunicacion digital inalambrica.

Es la edad lo que determina en 3.3 la opinién de los clientes del Club Elite sobre
los servicios integrados de comunicacién digital inalambrica.

Es la posicién familiar que determina en 59% el conocimiento de los clientes del
Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacién digital inaldmbrica.

Es la posicién familiar lo que determina en 3.1 la opinion de los clientes del Club
Elite sobre los servicios integrados de comunicacién digital inaldmbrica.
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Es la posicién social lo que determina en 56% el conocimiento de los clientes del
Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital inalambrica.

Es la posicién social lo que determina en 2.6 la opinién de los clientes del Club
Elite sobre los servicios integrados de comunicacién digital inalambrica.

Es la posicion econdmica lo que determina en 59% el conocimiento de los clientes
del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital inalambrica.

Es la posicién econémica lo que determina en 3 la opinidn de los clientes del Club
Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital inaltambrica.
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CONCLUSIONES

La presente investigacién parte de que la Opinién Pudblica como hecho, es el
conjunto de expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente
publico, entendiendo como publico a todos aquellos asuntos que interesany / o
afectan al grupo social, a diferencia de “el publico” que es el grupo social en si
mismo. El interés de esta investigacion son las expresiones de los clientes del
Club Elite respecto a los servicios integrados de comunicacién digital inalambrica
que ofrece Nextel de México S.A. de C.V. A partir de esto se ofrecen cuatro tipos
de conclusiones: tedricas, metodoldgicas, técnicas y teméaticas.

CONCLUSIONES TEORICAS

1) La Teoria General de Sistemas aport6 el analisis sistémico para el objeto de
investigacién en el marco de la comunicacién; es decir, permitié ubicar a la
Opinidn Publica de los clientes del Clube Elite respecto a los servicios integrados
de comunicacion digital inaldmbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V.

2) Se concluye que la Opinion Publica es un subsistema del sistema comunicativo,
porgue cumple con los parametros establecidos en cuanto a seleccion, distincion y
relacién de los componentes, por lo tanto, el sistema de Opinion Pulblica es un
subsistema del sistema comunicativo ya que comparte con él sus elementos
estructurales.

3) Los elementos del sistema comunicativo son: los actores, los instrumentos, las
expresiones y las representaciones; siendo las expresiones el elemento que
justifica el analisis ya que por medio de ellas es posible llevar a cabo el consenso
o disenso de los asuntos de interés publico, estableciendo ademds relaciones
solidarias, causales o especificas con otros sistemas.
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Para dar coherencia a varios sistemas abiertos, interactuantes y multiafectados se
clasificaron dentro del Modelo de la Cebolla para ubicar a la Opinidn Publica entre
el sistema comunicativo y el sistema cognitivo como si fueran capas superpuestas.

4) La Opinién Publica tiene su campo de accién en cuanto se desenvuelve en las
siguientes tematicas:

a) Sobrevivencia del grupo social.

b) La produccidn de bienes materiales e inmateriales.

c) La conservacién de la propiedad privada (territorio, medios de comunicacién
masiva y bienes)

d) El Estado

e) La cultura

5) Se concluye que la naturaleza de la Opinién Publica ha existido como fenémeno
desde las épocas mas primitivas de la historia y tiene su base en la comunicacion,
la cual es una conquista de la evolucion humana que ha permitido desarrollar una
vida social, ademas de ser el elemento estructurante de la personalidad del
hombre, permitiendo la transmisién de costumbres, habitos, actividades avances
en las diferentes razas.

CONCLUSIONES METODOLOGICAS

Dado que son las expresiones el elemento que justifica este analisis se construyd
una tabla de especificaciones donde se establecid la relacion entre la Teoria
General de Sistemas, la naturaleza de |la Opinién Publica y el objeto de estudio en
su contexto.

Se elaboré una tabla de especificaciones con la que obtuvieron las expresiones de
los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital
inalambrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V.
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La tabla de especificaciones sirvi6 para operacionalizar los conceptos de
conocimiento (conocer los servicios integrados de comunicacién digital inaldmbrica
de Nextel de Meéxico), opinion ( opinion de los servicios integrados de
comunicacién digital inaldmbrica de Nextel de México) y demografia (variables
demograficas: sexo, edad, posicion econdmica, posicion familiar-estado civil y
posicion social-escolaridad ).

Con informacion de esta tabla se elaboré un diagrama de arboreacién, el cual
permitié ordenar progresivamente los reactivos de acuerdo a una légica de
presentacion en el cuestionario conforme a la especificacion de determinados
criterios. Estos criterios fueron: presentar al inicio los datos demogréficos,
colocado primero los personales y después los laborales como el medelo de radio
y plan tarifario y colocar los reactivos en cuatro secciones de acuerdo a los
servicios que ofrece Nextel: Conexion Directa; Acceso a la Red Telefénica; Envio
de Mensajes y Nextel On Line.

Se incluyé también una tabla de equivalencias para localizar el reactivo que tiene
el mismo numero del indicador con respecto al numero con el que aparece en el
cuestionario, obteniendo dos columnas la primera con el numero del indicador /
reactivo y en la segunda el nimero del reactivo/ cuestionario.

Por altimo se obtuvo el cuestionario piloto, el procedimiento del cuestionario piloto
sirvié para identificar posibles errores en la elaboracién del mismo asi como en el
levantamiento de datos e incluso en el orden de los reactivos en el cuestionario
final; una vez identificados estos errores se procedié a corregirios.

El método de analisis que se empled es cuantitativo, esto quiere decir que se
realizé una medicidn objetiva de las expresiones, se cuantificé la frecuencia y se
obtuvieron promedios al respecto.
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CONCLUSIONES TECNICAS

El procedimiento del levantamiento de datos sirvi6 para conocer las caracteristicas
de la poblacién, el tipo de levantamiento de datos, los criterios de recoleccién de
informacién y el reporte de levantamiento de datos, en donde se definié que:

La poblacién total de los clientes del Club Elite esta conformada por 102 clientes
los cuales cuentan con estas caracteristicas:

4 Tienen asignado a un ejecutivo Elite

@ Se les brinda un trato personalizado por su ejecutivo Elite

@ El ejecutivo visita al cliente en su lugar de trabajo cuando éste lo requiere.
@ Su nivel de facturacidn es mas alto que el promedio

# Tiene activados mas de 100 equipos en su cuenta

Lo anterior determindé que la técnica empleada para la recoleccién de la
informacion fuera la muestra no probabilistica dando como resultado una total de
46 encuestados. Este tipo de técnica permitié encuestar de manera arbitraria a
una muestra del total de la poblacion.

El criterio que determiné el total de la muestra fue el periodo establecido por el
Seminario Taller Extracurricular, impartido en la Escuela Nacional de Estudios
Profesionales Acatlan para el levantamiento de datos que fue de dos semanas a
partir del miércoles 20 de junio y hasta el jueves 4 de julio. Se conté con 10
encuestadores, los ejecutivos de Club Elite, los cuales se encargaron de, en el
tiempo establecido, aplicar el cuestionario a los clientes cuando se acudia a
visitarlos.

Una vez aplicados los cuestionarios se elaboré un reporte con los resultados de
los mismos a través del cruce de datos. Se emplearon como herramienta técnica
los filtros en Excel 2000 para cuantificar los resultados. Esto permitio el cruce de
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datos entre los indicadores y las variables sociodemogréficas y entre las
categorias y las variables sociodemogréficas, de igual forma sirvieron para probar
o desaprobar las hipotesis alternativas que se plantearon en el apartado 3.3.2 de
este trabajo de investigacion las que se especificaran con detalle en las
conclusiones tematicas tomando en consideracién como variables independientes
las variables sociodemograficas y como variables dependientes el conocimiento y
la opinion.

CONCLUSIONES TEMATICAS

De acuerdo al punto 3.3.2 de esta investigacion se presentan los resultados
generales, los cuales se obtuvieron sobre el 100% de los sujetos que conocen Y
no conocen. De este 100%, el 59 % conoce y e! 41% restante no conoce los
servicios integrados de comunicacion digital inalambrica que ofrece Nextel de
México S.A. de C.V. Antes de aplicar los cuestionarios a los clientes dei Club Elite
se tenia la siguiente informacion:

Se creia que el conocimiento de los Clientes del Club Elite respecto a los servicios
integrados de comunicacién digital inaldmbrica que ofrece Nextel de México S.A.
de C.V. era del 70%, ahora se sabe que es del 59%.

® Se creia que el sexo determinaba en un 50% el conocimiento de los clientes
del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital inalambrica
que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo determina un
59%.

4 Se creia que el sexo determinaba con un promedio de 4 la opinién de los
clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital
inalambrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que la
determina con 3.4.
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9 Se crela que la edad determinaba en un 80 % el conocimiento de los clientes
del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacién digital inalambrica
que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo determina en un
59%.

4 Se crela que la edad determinaba con un promedio de 4 Ia opinion de los
clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacién digital
inalambrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que la
determina con 3.

@ Se crela que la posicion familiar determinaba en un 80% el conocimiento de
los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital
inalambrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo
determina en un 59%.

4 Se crela que la posicion familiar determinaba con un promedio de 4 la opinién
de los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital
inalambrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que la
determina con 3.

# Se crefa que la posicién social determinaba en 90% el conocimiento de los
clientes del Ciub Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital
inaldmbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo
determina en un 56%

# Se crela que la posicion social determinaba con un promedio 4.5 |la opinién de
los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacion digital
inaldmbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que la
determina en 3.
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@ Se crela que la posicién econdmica determinaba en 90% el conocimiento de
los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicacién digital
inalambrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo
determina en 59%.

4 Se creia que la posicion econdémica determinaba con un promedio de 4 la
opinion de los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de
comunicacion digital inaldambrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora
se sabe que la determina en 3.

De los cuatro servicios el que menos se conoce es el de Nextel On Line con 47%,
le siguen, el Acceso a la Red Telefénica con 59%, la Conexion Directa con 60% y
el mas conocido es el Envio de Mensajes con 70%.

En general los clientes Elite conocen los servicios integrados de comunicacién
digital inalambrica que ofrece Nextel de México y tienen una buena opinién sobre
ellos.

Por lo que respecta a los clientes Elite que no conocen estos servicios la empresa
podria considerar el reforzar la capacitacion en el correcto uso y aprovechamiento
de los mismos.




156 Q2




157

BIBLIOGRAFIA
De la Cierva, Ricardo. Atlas Historico Integral. Barcelona. Editorial Bibliograf, 2*
edicién, 1985,

Cea D’Ancona, Ma. Angeles. Metodologia Cuantitativa. Estrategias y técnicas de
investigacidn social. Espaiia: Sintesis, 1998.

Gallo Romo, Olga. Avances de trabajo para Tesis de Maestria_en Comunicacién.
Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, UNAM. Marzo 2002.

Garcia Ferrando, Manuel. Introduccién a la estadistica en sociologfa. Espania.
Alianza Universidad Textos, 1989.

Glauss Gene, V. y Stanley Julian C. Métodos estadisticos_aplicados a las
ciencias sociales. México: Prentice Hall Hispanoamericana, 1994.

Habermas, Jurgen. Historia y Critica_de la Opinién Publica: La transformacion
estructural de la vida publica. Barcelona, Editorial Gustavo Gili, 1981.

Hernandez Sampieri Roberto, et al._Metodologia de_la Investigacion. México:
McGraw-Hill Interamericana de México, 1993.

Juan, Jorge. Historia Mundial llustrada, EDAF Ediciones. Tomo |, Madrid 1971.

Lopez Romo, Heriberto. La melodologia de la encuesta, en Galindo Céaceres,
Jesus (coord.) Técnicas de investigacidén en sociedades, cultura y comunicacién.
México. Consejo Nacional de Cultura- Addison Wesley Longman, 1998.

Manual de Introduccién_a las Telecomunicaciones elaborado por TELCOR para
Nextel de México, 2001.

Martin Serano, Manuel. Teoria de la Comunicacidn. |. Epistemologia y analisis de
la_referencia. Editorial UNAM, ENEP Acatlan, México, 1991.

Martin Serrano, Manuel. La produccién Social de la Comunicacién., Ed. Alianza,
Madrid, 1992,

Martin Serrano, Manuel. Teoria de la_mediacién social. Akal Editor, 22 edicion,
Madrid , 1978.

Nextel de México. Boletines Institucionales elaborados por el departamento de
Mercadotecnia, Nextel 2002.

Nextel de México. Manual de Bienvenida elaborado por el departamento de
Recursos Humanos, Nextel 2002.




Nextel de México. Manual de Entrenamiento elaborado por la Gerencia de
Capacitacion, Nextel 2001.

Rojas Soriano, Raul. Guia para realizar investigaciones sociales. México. Plaza y
Valdés, 1992,

Tanenbaum, Andrew S. Redes de Computadoras. México. Prentice Hall
Hispanoamericana, 3? edicién, 1997.

Direcciones electrénicas:

http://www.rupestre.com.ar
hitp://www.egyptian-museum.com
http://www.nextel.com.mx

http://iwww.nextel.com
hitp://www.businessweek.com:/2000/00 25/p3686073.htm
http://www.teledesic.com/about/eTeam.htm




	Texto Completo

