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INTRODUCCIÓN 

Hoy en dla el mercado de las telecomunicaciones está siendo atendido por 

diversas compañlas que ofrecen servicios de comunicación inalámbrica tales 

como: Envio de Mensajes, Telefonia y Conexión a Internet. Nextel es Ja única 

compañía de comunicación inalámbrica en México que ofrece cuatro servicios en 

un mismo equipo: Conexión Directa, Acceso a la Red Telefónica, Envio de 

Mensajes Escritos y recientemente Nextel On Line. Los clientes Nextel gozan de 

Jos beneficios integrados del servicio, cuyo objetivo es ofrecer soluciones 

integrales a sus problemas de comunicación. 

La misión de Nextel es hacer que sus clientes logren el éxito mediante soluciones 

de valor agregado en servicios de telecomunicaciones para grupos móviles de 

trabajo. Al dla de hoy Nextel cuenta con una base de datos aproximada de 400 mil 

usuarios con un total de 80 mil suscriptores. 

La atención a Jos clientes en general se brinda a través de los Centros de Atención 

Personalizada (CAPS) ubicados en 5 puntos especificas del DF y el área 

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 Ja labor de servicio de la compañia el Area de Atención a Clientes ha 

puesto en marcha un programa de atención especial para aquellos clientes que 

cuentan con más de 100 unidades activadas en su flota o que pertenecen a 

determinado grupo social estratégico y que por lo tanto requieren de atención 

mucho más personalizada e inmediata que la que se brinda en los CAPS. El área 

de Club Elite es Ja encargada de brindar este servicio a los 102 clientes que 

integran dicho programa. 

'F.:, ... :· ·1¡YI\T 
J J. 1 .. ' ·j .~ 
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Por lo anterior conocer la opinión que tienen los clientes del Club Elite sobre los 

sistemas integrados de comunicación digital inalámbrica que ofrece Nextel de 

México S.A. de C.V. puede ayudar al Club Elite y a la compañia en general a 

identificar áreas de oportunidad para mejorar la atención a los clientes de este 

programa. Esta opinión será extraída a través de un estudio de Opinión Pública. 

Para esta investigación la Opinión Pública será estudiada desde la perspectiva 

comunicativa en donde el decir de los encuestados será la base primordial del 

estudio. La definición de Opinión Pública que se utilizará a lo largo del trabajo es: 

son fas expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente 

público, entendiendo como público a todos aquellos asuntos que interesan y I o 

afectan al grupo social, a diferencia de "el público" que es el grupo social en si 

mismo. 

La Opinión Pública puede ser abordada en tres niveles, el hacer que estudia la 

sociologfa, el pensar que estudia la psicología y el decir que corresponde estudiar 

a la comunicación, son las expresiones de la gente y no lo que hace o piensa lo 

que se obtiene con la aplicación de la encuesta. 

Es importante aclarar que el enfoque de este estudio está basado en los 

lineamientos que define el Seminario Taller Extracurricular de Opinión Pública 

impartido en el año 2002, en la Escuela Nacional de Estudios Profesionales 

Campus Acatlán. 

Por lo tanto para conocer las expresiones de los clientes del Club Elite respecto a 

los sistemas integrados de comunicación digital inalámbrica que ofrece Nextel de 

México S.A. de C.V. en el capitulo uno de esta investigación se presenta la Teorfa 

General de Sistemas, el concepto de sistema y los elementos que lo componen. 

También se trata al sistema de la comunicación y al sistema Opinión Pública. De 

igual forma se abarca la historia de la Opinión Pública, es decir, se hace un 

recorrido a través de los periodos históricos más 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 clasificación de los 

sistemas que da cuenta de los diferentes sistemas existentes en cada etapa 

histórica. 

Para entender el contexto en el que se realiza este estudio, en el capitulo dos, se 

habla de la ubicación histórica 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 organización asi como su misión visión y valores. 

Para finalizar este capitulo se describe al objeto de estudio y la relación que éste 

tiene con el marco contextual , la problemática a estudiar y una descripción de la 

temática a tratar. 

En el capitulo tres se plantea la metodologia que da validez a este estudio y que 

sirve para la elaboración del cuestionario. También se relaciona el marco teórico 

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 hipótesis y variables 

del trabajo, se aplica el cuestionario piloto para corregir posibles errores en la 

elaboración del mismo para asi obtener como el cuestionario final. 

Por último en el capítulo cuatro se describe la población para poder definir el tipo 

de levantamiento que se adecua a la investigación, los criterios para la recolección 

de la información, el reporte del levantamiento de datos y los resultados generales 

y especificas de la encuesta. Por último se analizan e interpretan dichos 

resultados para poder realizar las conclusiones. 

El resultado de lo que arroje esta investigación puede ser de valiosa ayuda para el 

área de ventas, atención 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 e/ decir de dichos clientes influye en gran medida la recomendación de Nextel a 

futuros clientes. 

Tf'<";iC' roN .. :J.:,) v 
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Ojeda Martlnez, M 

Capitulo 1. Marco Teórico 

En este capítulo se hablará de la Teoria General de Sistemas, asl como del 

concepto de sistema, los elementos que lo componen. También se tratará al 

sistema de la comunicación y al sistema Opinión Pública. De igual forma se 

abarcará la historia de la Opinión Pública, es decir, se hará un recorrido a través 

de los periodos históricos más importantes: la comunidad egipcia, la cultura greco 

romana, la edad media, el renacimiento y el capitalismo. En cada una de estas 

etapas se integrará un Modelo de la Cebolla que da cuenta de los diferentes 

sistemas existentes en cada etapa histórica. 

1.1 Teorla General de Sistemas 

En el siguiente capitulo se explicará el concepto de sistema como entidad real y 

como método de análisis, también se hablará del análisis sistémico, de la 

organización de un sistema y de los componentes del mismo. 

1.1.1 Concepto de sistema 

Para los fines que persigue la presente investigación utilizaremos la Teoria 

General de Sistemas de Manuel Martín Serrano (TGS) 1 como un método que 

permite el análisis de la realidad. 

Partiremos por entender al sistema como una entidad distinguiéndolo de los 

agregados. A decir de Manuel Martin Serrano ía diferencia entre ambos " consiste 

en que el conjunto de los elementos de un sistema muestra una organización de la 

que carecen los elementos del agregado" .2 

1 Martín Serrano, Manuel. Teoría de la Com1111icació11. l. l~pislemo/og(a y análisis de la referencia. 
Umvcrsidad Nacional Autónoma de México, Escuela Nacional de Estudios Profesionales Acatlán, México, 
1991 

1 lhid . p 95. 
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1.1.2 El sistema como método de análisis 

Ahora bien, partiremos de utilizar al sistema como un método de análisis. "El 

análisis sistemático de un conjunto de elementos se caracteriza porque se 

propone explicar la organización del objeto de estudio" 3 y consiste en identificar 

cuáles son los componentes que cada sistema selecciona, cómo se distinguen 

unos de otros y qué relaciones mantienen entre si. 

Para poder estudiarlo sistemáticamente, este sistema debe de estar organizado y 

consideramos que esto sucede cuando sus componentes: 

+· Han sido seleccionados 

+ Se distinguen entre si 

~ Se relacionan entre si 

De manera que estas "caracterlsticas pueden ser explicadas como una 

consecuencia de su pertenencia al sistema''.4 Dado lo anterior describiremos las 

características que deben poseer los componentes que integran un sistema. 

1.1.3 Selección de los elementos del sistema 

Un componente pertenece al sistema cuando su existencia es necesaria para que 

funcione o permanezca organizado como tal sistema. A la relación entre un 

componente y el sistema se le denomina implicación y se divide en tres tipos: 

+ Obligatoria: "Cuando la desaparición de ese elemento tiene como 

consecuencia la desaparición del sistema, su transformación en otro diferente, 

o su incapacidad para funcionar como tal sistema. 

'ldem. 
'lbid., p.96. TESIS CON 

FlflI LP ~ l? nn¡nEN Ji. J J ~ .. ·L.• \./ f\" \.} 
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+ Optativa: Cuando el sistema puede funcionar sin desaparecer, o 

reproducirse sin transformarse en otro sistema, sustituyendo ese componente 

por otro". 5 

La medida en la que cada sistema selecciona sus componentes indica la 

flexibilidad que posee la organización del mismo. Esta flexibilidad está 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 erróneamente una 

implicación en la organización del sistema''. 6 

Para reconocer las implicaciones de los componentes en un sistema debe 

diferenciarse si el componente es obligatorio, optativo o incorporado. 

1.1.4 Distinción 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 distinción entre los componentes es llamada diferenciación o comportamiento 

de un componente y puede ser: 

'lbid 'p.97. 
,, lbid., p.98. 
7 ldcm. 
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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 función dentro de un estado, esa función no puede ser 

asumida por otro elemento. 

El número total de componentes diferenciados de un sistema es un indicador de 

su tamaño. "En un sistema, el número de componentes viene definido por el 

repertorio de los elementos diferenciados, y no por el número total de elementos".ª 

1.1.5 Relación de Jos 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 ... ". 9 

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 

'*' Especificas: Cuando el cambio de un componente afecta en ocasiones a 

otro componente y viceversa. 

'lbid., p.100. 
"ldem. TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
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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 análisis sistémico será la base de nuestra investigación ya 

que se encargará de estudiar la organización del sistema Opinión Pública, de 

identificar cuáles son sus componentes con base en una selección, distinción y a 

la relación 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 razón en sistemas 

interactuantes y multiafectados entre sí. Para dar coherencia a estos sistemas 

utilizaremos el siguiente modelo derivado de la TGS y cuya denominación, Modelo 

de la Cebolla, se le atribuye al profesor Rafael Serrano Partida catedrático de la 

ENEP Acatlán. 

MODELO DE LA CEBOLLA 

Sistema Hist6rloo 

Modelo 1 Modelo de la Cebolla. 
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La siguiente es la descripción 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. 

+ El Ello: En esta instancia se ubica únicamente el placer. 

+ El Súper 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 

'*' Instrumentos ., Expresiones 

* Representaciones 

Así, el Sistema Comunicativo se encuentra dentro del Sistema Social: En éste el 

individuo se relaciona con otros sujetos como anteriormente se mencionó, a través 

del Sistema Comunicativo 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 
F/11 
r·· . 1 '",¡< r)nlGEN ... L \_ .t\ 
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Finalmente se encuentra el Sistema Histórico: Este sistema se refiere al espacio y 

el tiempo en el que se lleva a cabo el proceso comunicativo. A demás de ser el 

sistema que dota de referentes a los participantes de dicho proceso. 

Es asi que para fines de investigación, el sistema Opinión Pública será 

considerado como un sistema cerrado. 

1.2 El sistema de la comunicación 

Una vez expuesto el concepto de sistema podemos decir que la comunicación 

humana será considerada como un sistema. Un sistema finalizado conformado por 

elementos organizados, en el que existe una selección de los mismos, los cuales 

interactúan entre si, lo que da pie a la utilización de un método sistémico de 

estudio. Los elementos que conforman el Sistema de la Comunicación son: 

1.2.1 Actores 

Los cuales pueden ser de dos tipos: 

a) "Las personas ffsicas que en nombre propio o como portavoces o 

representantes de otras personas, grupos, instituciones u organizaciones 

entran en comunicación con otros actores. 

b) Las personas físicas por cuya mediación técnica unos actores pueden 

comunicarse con otros siempre que su intervención técnica en el proceso 

comunicativo excluya, incluya o modifique a los datos de referencia 

proporcionados por otros actores". 10 

La mediación técnica determina que se incluyan, incorporen o excluyan ciertos 

elementos a la investigación. 

"'Jbid. rr 161-162. TESIS CON 
161411 DE ORIGEN 



O/eda Martlnez, M 8 

1.2.2 Instrumentos 

Los instrumentos de la comunicación son definidos como "todos los aparatos 

biológicos o instrumentos tecnológicos que pueden acoplarse con otros aparatos 

biológicos o tecnológicos para obtener la producción, el intercambio y la recepción 

de señal". 11 

Los instrumentos biológicos son: la voz, los ojos, el oido, la vista, entre otros. Por 

otra parte los instrumentos tecnológicos, son aquellos creados por el hombre para 

amplificar y traducir señales, "se encuentran en el Sistema Comunicativo para 

servir a la comunicación" 12 y los podemos definir de la siguiente forma: 

+ Amplificadores es decir, que funcionan sin modificar la naturaleza de Ja 

señal, su función como su nombre lo dice es amplificarla. 

,., Traductores, los que cambian o traducen señales de un código energético a 

otro código. 

1.2.3 Expresiones 

Las expresiones son el elemento del Sistema Comunicativo que indican que la 

Opinión Pública se encuentra en el ámbito comunicativo. 

Las expresiones deben de tener una sustancia, ésta por si misma no puede ser 

una expresión, debe de valerse de algo de la naturaleza, un objeto fabricado, un 

organismo vivo, que la dote de información. Es en este momento cuando la 

sustancia se convierte en sustancia informada y esa información es la que va a 

poder comunicar algo a alguien. 

11 Martín Serrano. Manuel. op. cit., p. 163. 
11 lh1d. p.164 

TESIS CON 
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Para generar una sustancia expresiva es necesario valerse de algún organismo, 

ya sea natural, fabricado o vivo, el cual debe de estar dotado de información la 

cual le dará un significado a este organismo transformándolo asi en sustancia 

expresiva. 

1.2.4 Representaciones 

Las representaciones, en el campo de la comunicación, son el conjunto de datos 

de referencia proporcionados por el producto comunicativo que posee algún 

sentido para el usuario. 

Estas representaciones se diferencian según su uso en: 

+ Modelos que sirven para la cognición, los cuales dan a la infonmación un 

sentido que afecta al conocimiento. 

+ Modelos que gulan la acción que dan a la información un sentido que afecta 

al comportamiento. 

+ Modelos para la intención y que dan a la infonmación un sentido que afecta 

a los juicios de valor. 

TESIS CON 
FALl ¡ · · ryw i E1,T 

.ir1 ... ).t.'.: vl\lCr l.~ 

----------------------------------.. 



O)eda Ma~lnez, M 10 

Los anteriores elementos del Sistema Comunicativo pueden representarse en el 

siguiente esquema: 

ELEMENTOS DEL SISTEMA COMUNICATIVO 

Actores .,.,.1----~... Instrumentos 

Modelo 2 Elementos del Sistema Comunicativo. 

1.3 Et sistema Opinión Pública 

La comunicación 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 Opinión Pública son las expresiones de los individuos del grupo social que 

tienen un referente público, entendiendo como público a todos aquellos asuntos 

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

grupo social en si mismo. 

TESIS CON 
F'A l ., 1• .. f n1~rGEN 
_r~~~l=~-· !J~. u \.l r 
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Por lo que las expresiones emitidas por los miembros de un grupo social es lo que 

importa a la Opinión Pública. Inclusive, no se niega la posibilidad de la interacción 

dinámica y dialéctica entre la historia, la cultura, la polltica, la economía e incluso 

las necesidades del individuo con la Opinión Pública. No se puede admitir la 

confusión entre lo referido con la expresión. 

Hoy en día no se discute que la Opinión Pública es un fenómeno humano, así ha 

sido estudiado, lo cual quiere decir que como fenómeno se origina y realiza al 

interior de la vida social de los grupos humanos y de esta manera tiene 

pertenencia en estos grupos. 

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

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

expresiva, simbólica. 

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

economizar energía y hacer más eficiente la vida humana. 

En esta investigación no vamos a debatir si la Opinión Pública es un fenómeno 

humano, vamos a situarla como un fenómeno comunicativo. Surge como objeto de 

estudio en la Ilustración pero lo van a estudiar otras disciplinas que tienen su 

propio modelo de estudio y análisis. 

Es a partir del modelo de Manuel Martín Serrano, modelo en el cual está basada la 

investigación, que podemos situar a la Opinión Pública como un fenómeno 

comunicativo que posee sus propios elementos de estudio. 

Es por esto que, al ser el sistema Opinión Pública un subsistema perteneciente al 

Sistema Comunicativo comparte con él a sus elementos estructurales (actores, 

instrumentos, expresiones y representaciones) dichos elementos se describen a 

continuación. 
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1.3.1 Componentes del sistema Opinión Pública 

Como hemos visto todo sistema está compuesto de varios elementos, los cuales 

interactúan entre si. El siguiente es un esquema del Modelo Dialéctico de la 

Comunicación: 

MODELO DIALÉCTICO DE LA COMUNICACIÓN 

Actores 

Los cuales para el sistema opinión 

pública son el grupo social en el cual ....,,..... 
estén l11merso• ida:~;:;¡i ·i ')::' • . 

Modelo 3 Modelo Dialéct1co de la Comunicación. 

Instrumentos 

Son aquellos instrumentos blológic0s 

•y/~ tecnol(igicoa medi•oJe loS ~ates 
')::f,'.:,":·~·;,-.'°:{ . . ' ~:;~~ ::;.:,:~,:i.~·h 

Como podemos observar, los elementos del sistema Opinión Pública, al igual que 

los del Sistema Comunicativo están organizados se pueden seleccionar, se 

distinguen e interactúan entre si. 

TESIS CON 
FALJ 11

· DJi.' OE!GEN -. ·-·~ .... --~---~-· 
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1.3.2 Los referentes o temas públicos 

A esto debemos agregar un elemento más ya que la Opinión Pública se da a partir 

de ciertos referentes o temáticas de lo público como son: 

1. La sobre vivencia del grupo social. 

2. La producción de bienes materiales e inmateriales. 

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

mercanclas o bienes). 

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

5. La Cultura. 

Cabe señalar que en una sociedad puede darse la existencia de una o varias 

temáticas públicas. 

TESIS CON 
FAUf. DE ORIGEN 
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1.3.3 Elementos de la Opinión Pública en el referente a investigar 

A continuación se presenta el esquema del Modelo Dialéctico de la Comunicación 

aplicado al objeto de estudio de la presente investigación: 

MODELO DIALECTICO DE LA COMJNICAClóN 

Los actores en esta 

Investigación son los 

enantes del CIUb Elite de +----+ 
Nextel de Méx~o. 

Los Instrumentos 
tecnológicos, los 

cuestionarlos que se les 

aplicarán. 

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

El referente o temática de lo público en la que se encuentra inmerso el estudio es, 

la producción de bienes ya que la empresa ofrece a sus clientes servicios 

integrados de comunicación digital inalámbrica. 

TESIS CON 
FA T) ,. .. T\T~ ORIGEN 

U..J.ll/ ·' !..) Li ·--------' 
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1.4 La naturaleza comunicativa de la Opinión Pública 

Podemos considerar que la comunicación humana es una conquista de Ja 

evolución humana que ha permitido desarrollar una vida social que a su vez se ha 

sobrepuesto dialécticamente al individuo concreto. 

Una expresión del hombre se generó por determinas necesidades y es así que Ja 

conquista se ganó a través del tiempo. 

Posteriormente surgió el lenguaje hablado y las manifestaciones pictóricas. 

Aparecen las pinturas rupestres, Jos jeroglíficos; pudiendo así el hombre por 

primera vez expresar su pensamiento de un modo gráfico. 

Imagen 1 Pinturas rupestres de bisontes en Altam'1ra. 

Naturalmente para poder darle significado a las cosas, se da una convención 

social y es como podemos llegar a tener nuestros códigos. 

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

comunicación humana, es un elemento estructurante de la personalidad del 

hombre. Permite la transmisión de las costumbres, hábitos de las actividades y de 

los avances en las diferentes razas. 
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Como lo han mostrado las ciencias sociales y demostrado ras biológicas: 

"La comunicación es una conquista de la evolución de las especies. t:sta tiene 

como principal función contribuir a la permanencia y desarrollo de la vida, ya en el 

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

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

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

que se dan sobre el acontecer y lo que 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". 13 

Está 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 Opinión Pública 

El siguiente apartado tiene como objetivo el abordar los distintos periodos 

históricos de la Opinión Pública: la comunidad primitiva, la cultura mesopotámica, 

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, Oiga. Amnces de trabajo para Tesis de Afaestr(a en Comunicación. Facultad de Ciencias 
Pollticas y Sociales, UNAM. Marzo 2002. 

TESIS CON 



Ojoda Martlnez, M 17 

Las primeras muestras de la cultura humana se tienen en el periodo paleolltico, 

que abarca desde la aparición del /Jomo /1abilis, hace dos o tres millones de años, 

hasta hace unos nueve mil años, tiempo en que surgió el /Jomo sapiens. 

Los hombres de la edad de piedra reproducían 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. 

Imagen 2 Pintura mural de la Gruta de Altamira, Espaiia. 

En el Paleolítico, periodo caracterizado por el tallado de la piedra, se inicia y 

desarrolla el lento proceso de hominización, caracterizado por la conquista de la 

posición erecta. la liberación de las manos y su correlación con el cerebro, y el 

desarrollo de las estructuras cerebrales; el periodo culminó con la aparición del 

hombre, quizá a fines de la Era Terciaria, hace 1.8 millones de años. 

Con esto observamos que los hombres de la edad de piedra "eran seres llenos de 

imaginación, capaces de reproducir con toda fidelidad lo que velan como artistas 

innatos". 14 

"Juan, Jorge. l//storia Alundial Ilustrada, EDAF Ediciones. Madrid, 1990. Tomo , p. 16. TESIS CON 
D 1\ r r ·.·~, '¡' ·"' (", ·1~, T('( 'nN 
¡! r~ .. ·, . . _. : , , ;\ ! .i 12i 

- . - ··--··-··-. --~ 

,,---------- - --- ----------
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Con Ja aparición del hamo sapiens, hace unos 38 mil años en el periodo paleolltico 

superior, Ja evolución humana dio un paso definitivo no ya en lo biológico, sino en 

su desarrollo pslquico y social. 

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

separación de los demás seres de la naturaleza lo que condujo a crear o a 

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

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

religión)''. 15 

Existen fenómenos conductuales comunes a los individuos en todas las 

sociedades humanas y adquiridos durante larga historia evolutiva. Los hombres 

además de la pintura, tenlan su música, sus cantos y su danza. Al igual que la 

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

el juego social, el uso y manufactura de artefactos, etc. 

Los primeros referentes que el hamo sapiens dejó en paredes y techos de galerlas 

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

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

bóvidos salvajes, rinocerontes lanudos y mamuts peludos. 

"Gallo Romo, Oiga, op cit. 

-----
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Tiempo después aparecerán figuras humanas con máscaras y símbolos 

relacionados con su instinto de reproducción. 

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

concebir el mundo, el cuidado del entorno ecológico se convirtió en un apremiante, 

pero a Ja vez decayó en la depredación del medio, conforme fueron creciendo las 

comunidades. 

Lo anterior lleva a caracterizar a la Opinión Pública dentro de este periodo como 

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

que es precisamente en lo que se denomina Comunidad Primitiva. 

En el periodo Histórico correspondiente a la Comunidad Primitiva eran tres las 

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

el consenso, éstas eran: 

1. La protección de los individuos frente a Ja naturaleza. 

2. El abastecimiento de alimentos. 

3. La posesión de un territorio. 

Y basados en los temas o referentes de lo público que ya hemos visto en este 

apartado, se encontrarla en los rubros de: Sobrevivencia del grupo social y la 

conservación de la propiedad privada. 

Asl pues podemos observar que: "No son las capacidades innatas que posee el 

hombre lo que lo hacen ser una de las especies más desarrolladas si no es 

precisamente su capacidad para aprender de su entorno, y así no sólo saciar sus 

necesidades básicas sino también buscar formas de trascendencia espiritual". 16 

"'Gallo Romo, Oiga, op. cil. TESIS CON 
FIA) l / :· ::; (1"'GEN 
f\·,~::_~_·'-'L 1. • .r\.l ..X 
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Para finalizar esta etapa se presenta el modelo de la clasificación de los sistemas, 

adaptado a la Comunidad Primitiva: 

MODELO DE LA CEBOLLA: COMUNIDAD PRIMITIVA 

Actores 
Individuos del 
grupo social 

Expresiones 
Verbales 
Auditivas 
Visuales 

SH: Comunidad Primitiva 

SR: Protección Individual, 
abastecimiento y posesión de territorio 

SS: Grupo social de la misma 

se: 

Modelo 5 Modelo de la Cebolla: Comunidad Primitiva. 

Instrumentos 
Biológicos: Oídos, 
Boca, Manos. 
Tecnológicos: 
Piedra 

Representaciones 
Trascendencia 
espiritual. 

l TESIS CON 
_l~IJA. DE O.RIGEN 
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1.5.2 La Opinión Pública en la comunidad egipcia 

Para retomar este capitulo debemos recordar que entre el periodo paleolltico y el 

neolltico la humanidad experimenta una gran cantidad de cambios. El ser humano 

comienza a utilizar las herramientas que talla no sólo 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". 17 

Es en Mesopotamia donde tiene lugar la transformación del hombre como cazador 

nómada a pastor sedentario. En general la civilización egipcia "muestra la 

complejidad de una cultura que nació, más o menos, en el tercer milenio anterior a 

la era actual y pervivió durante aproximadamente tres mil años". 18 

Más tarde como antecedente de los primero asentamientos humanos en Egipto, 

provenientes del periodo neolítico se da paso a la coexistencia de dos culturas. 

Por un lado la cultura denominada Alto Egipto, ubicada en el sur del rlo 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 faraón 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 consideración la cronologia, ya que los egipcios no poselan un sistema 

cronológico único y mucho menos continua. 

17 Juan, Jorge, op. cit., p. 19. 
"Gallo Romo, Olgu, op. cit. 

TESIS CON 
Pt: T ' .. 'f'E (lf'T('l 
1 ( .' .. ' 1 ) u ¡ , . ( 1' ., RN 
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"El Inicio de cada reinado suponla la vuelta al principio al año 1, serla necesario 

conocer la duración exacta del reinado de todos lo faraones para precisar la fecha 

de cualquier acontecimiento". 19 

La historia egipcia se inicia hacia el año 3000 con la formación de los imperios Alto 

y Bajo, (el final del periodo predinástico) con una primera dinastía que va de 2920 

a 2770 a. J.C. Sin embargo la civilización egipcia no comienza en este periodo, 

"fue en los dos milenios anteriores cuando se asentaron los principios que luego 

definirlan la cosmovisión egipcia: la lengua, la religión, las instituciones''. 20 

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 

máximo rango social era el rey, quien era tenido por un dios o emisor de un dios y, 

por tanto, digno de adoración". 21 

Para los egipcios los animales adquieren un valor simbólico por lo que su primer 

dios es llamado Horus, el halcón. Asl pues "el faraón ( término que no se usó 

para designar al rey hasta el primer milenio, cuando su figura ya no despertaba el 

1
'
1 hkm 

wltlcm. 
H IJcm 

,------

TESJS CON 
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respeto y la veneración de las épocas clásicas) estaba más cerca de los dioses 

que de los hombres: era un ser omnisciente y de bondad absoluta, que procuraba 

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

Imagen 5 Representación de Horus. 

La llegada del faraón significaba la renovación de la primera creación, el 

restablecimiento del equilibrio de la naturaleza. Si se suscitaba un cambio en el 

trono no era algo exclusivamente temporal, sin orden cósmico. A la muerte del 

faraón, el caos amenazaba el orden del universo. 

Era el clero el que tenia como función primordial "asegurar el mantenimiento 

permanente de la creación y el equilibrio universal obtenido el primer dia del 

mundo, gracias al cual se alejó el caos y se hizo posible la vida". 23 

Los egipcios una gran preocupación 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 sólo un aspecto de un ciclo invariable, un episodio efimero en 

comparación con el tiempo infinito del más allá". 24 

22 ldcm. 
21 ldcm. 
2-1 ldcm. TESIS CON 

FAriLA DE ORIGEN 
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La conservación 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 habla de vivir en este mundo en armenia con las reglas establecidas, con 

la ética emanada del poder. 

Las divinidades egipcias surgen a partir de que se da la creación 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 Heliópolis el 

cual contaba con divinidades en donde se le daba explicación a la existencia del 

hombre. 

Ejemplo de esto son las expresiones artfsticas que los egipcios dejaron a la 

humanidad como los son los monumentos en honor a los Faraones; las pirámides 

en las que se enterraba a los mismos y las inscripciones que se haclan dentro de 

estas tumbas. 

Esto derivado de la organización politica que regia y tenia como figura institucional 

al Faraón éste a su vez cumplla la función de no permitir el caos, la muerte. 

Para aclarar este periodo se plantea el siguiente diagrama con la panorámica de 

cuál es el tema o referente principal de la Opinión Pública en la era egipcia, 

teniendo en cuenta que la Opinión Pública son las expresiones de los individuos 

de un grupo social. 

TESIS CON 
~f.1.L.!~/· DE ORIGEN 
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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 OPINIÓN PÚBLICA 

EN EL PERIODO EGIPCIO 

La sobrevivencia, pero: 

Fellcldad E':'"'1 .. • 
,··.;1;.~;~~~'-h}::,;' ,,,_,;. 

Esquema 1 Principales referentes de la Opinión Pública en el periodo egipcio. 

TESIS CON 
F¡ l '; ' ,.,, ,., (\ RI íl lf N 
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El siguiente es el modelo de la clasificación de los sistemas adaptado a la 

Comunidad Egipcia: 

Actores 
Faraones y 
Grupos Sociales 

Expresiones 

Muerte 

MODELO DE LA CEBOLLA: COMUNIDAD EGIPCIA 

SH: Egipto 

SR: Modelo Cultural Divino 

Modelo 6 Modelo de la Cebolla: Comunidad Egipcia. 

Representaciones 

Trascendencia 

Este modelo nos presenta el Sistema Histórico 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 están los Actores, es decir, faraones y el grupo social; 

el uso de Instrumentos biológicos y I o tecnológicos; la muerte como Expresión y 

la trascendencia como Representación. 

---~--
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Hasta este Instante la Opinión Pública no era objeto de estudio aún no se 

cuestiona nadie si era una disciplina, se trataba más bien como un fenómeno. 

1.5.3 La Opinión Pública 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 Opinión Pública 

importante en el desarrollo de Ja misma como un ejercicio del poder polltico. 

Los supuestos principales, ahora como entonces, son: 

1) "La comunidad y los controles políticos descansan en Jos ciudadanos adultos y 

responsables de la comunidad. 

2) Estos adultos tienen el derecho y el deber de discutir los problemas politicos 

con Ja finalidad de obtener el bienestar de la comunidad. 

3) La discusión debe resultar en la obtención de ciertos grados de acuerdo, de 

consenso. 

El consenso es lo base de la acción pública, de esta manera, se supone que las 

opiniones de Ja mayoria tienen el control, pero las minorias reciben protección". 25 

Es con los griegos cuando inicia la implementación de la democracia a través de Ja 

república democrática. La República Democrática permitia a Jos ciudadanos, a 

través del consenso, resolver asuntos de interés público y que por Jo tanto 

afectaban al grupo social evitando asi que la solución se diera por imposición 

soberana o gubernamental. 

"De esta manera, en Grecia y Roma la Opinión Pública era un ejercicio cotidiano 

de los ciudadanos, el cual tenia su manifestación más clara en las Asambleas (en 

las que se reunia generalmente a todos los integrantes del grupo social con 
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derecho a opinar), Comicios y Plebiscitos -práctica democrática de uso más 

frecuente en Roma- o, también, en charlas informales de los ciudadanos 

reconocidos (lfderes de opinión) en las diversas ágoras de la ciudad". 26 

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 

Opinión Pública como fenómeno afecta ya directamente a la toma de decisiones 

politicas. 

El siguiente es el modelo de la clasificación de los sistemas adaptado a la 

Comunidad Griega: 

MODELO DE LA CEBOLLA: COMUNIDAD GRIEGA 

Actores 
Intelectuales, 
Cuerpo Legislativo 

Expresiones 
Asambleas 
Plebiscitos 

SH: Greco Romano 

SR: Democracia 

Modelo7 Modelo de la Cebolla: Comunidad Griega. 

"' ldcm. 

Instrumentos 
Blológlcos y/o 
tecnológicos 
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1.5.4 La Opinión Pública en la Edad Media 

Este fue el periodo en donde el referente de la Opinión Pública cambió 

notablemente de ser político a religioso. 

El Imperio Romano culmina después de ocho siglos sin embargo deja importantes 

legados a la humanidad ya que hoy en día las normas que se gestaron en esta 

civilización 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 otorgó a su discípulo Pedro, y que éste a su vez delegó en 

otros, transmitiéndose este poder de generación en generación. 

Jesucristo en vida posee el poder de su Padre, éste al morir se lo otorga a Pedro, 

la posesión de dicho poder significa que él será su representante en la tierra; 

Pedro al morir debe transferir este poder divino a otro y así sucesivamente. De 

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

hacían objeto a sus gobernados. 

El elemento ordenador del hombre y de la naturaleza era Dios, éste disponía a 

través de sus representantes divinos en la tierra: los Reyes o señores Feudales. 

Los siervos y en general el grupo social, aceptaban y no replicaban: ¿para qué 

discutir los asuntos políticos si en esta vida sólo se está de paso?, así que se daba 

por hecho que a los únicos que debía de incumbirles las decisiones sobre el 

ejercicio y las preservaciones del poder político era a la parte minoritaria del grupo 

social conformada por fa familia real. Por lo tanto, el único asunto de interés 

común a todo el grupo era la fe. 

TESIS CON-r 
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La fe cobró una importancia tan preponderante que llegó a institucionalizarse, 

siendo la Iglesia Católica la institución mediadora y propagandlstica de ésta, lo 

que trajo consigo la institucionalización de la comunicación pública, ya que si el 

único asunto considerado de interés público era la fe, entonces todo lo que se 

debatiera y hablara acerca de ella tenia que ser verificado y aprobado por su 

institución mediadora. 

La Opinión Pública disminuyó su matriz politice preponderante en los siglos de 

dominación romana y lo confundió con el religioso. Un ejemplo de ello son las 

ideas religiosas que dominaban como es el caso de la frase histórica bien 

conocida hasta nuestros dfas: "bienaventurados los pobres porque de ellos es el 

reino de los cielos". 

Tres aspectos son importantes mencionar en este periodo: 

~, "El referente más importante de la Edad Media era la Fe religiosa, que vista 

como institución es la que asegura la sobre vivencia eterna de los individuos en 

si mismo. 

'*' La expresión de la Opinión Pública pueda tener otros referentes que son los 

politices, siempre y cuando se traten de temas de interés del grupo social y 

que entren en las categorfas de asuntos de fndofe pública. 

+ Conocer la expresión de la Opinión Pública de un determinado grupo social 

no es garantfa del saber válido". 27 

f 

27 Jdem. 
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El modelo de la clasificación de los sistemas adaptado a la Edad Media es el 

siguiente: 

MODELO DE LA CEBOLLA: EDAD MEDIA 

SH: Edad Media 

Actores 
Clero, Siervos 
Legislativo 

Modelo B Moldeo de la Cebolla: Edad Media. 

1.5.5 La Opinión Pública en el Renacimiento y Capitalismo 

Este periodo se va caracterizar debido a que la Opinión Pública 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. 

Trc;r;~ CON 
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Se Je llama de esta manera porque supone el renacer de las artes, Ja ciencia y Ja 

tecnologla, que no hablan 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 concepción que el hombre 

tiene del universo y de si mismo: es por ello que , en la mayoria de los casos, se 

decidió como mejor opción las formas de gobierno que abrigarán al concepto de 

democracia. 

Es importante considerar que "si bien existen relaciones solidarias, casuales y 

especificas entre Democracia y Opinión Pública, de ninguna manera la primera es 

un elemento estructural de la segunda, en cambio, para que exista en su amplio 

concepto la democracia, la Opinión Pública resulta un elemento imprescindible". 28 

"El pensamiento político liberal de los siglos XVIII Y XIX se caracterizó por 

enarbolar preceptos de carácter opuesto, por ejemplo: individuo-nación, 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 negará la existencia de corporaciones, asociaciones o partidos pollticos como 

organismos mediadores. El único poder representativo era el Estado por 

representar la voluntad general y no anteponer el egoismo como sucede con la 

vol unta individual". 29 

Al respecto, Rousseau en su denominado Pacto Social señala 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 mayorla. 

"ldcm. 
2"Jdcm. 
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Y aunque de cada individuo se forma la volunta general, éste no podla ejercer un 

poder ejecutivo el cual siempre estaba en manos de los funcionarios públicos o el 

Estado. Rousseau diferenciaba entre voluntad general y voluntad egoísta de los 

sujetos: si cada sujeto atendía a lo que su conciencia le dictaba como más idóneo 

para la comunidad, manifestaba una voluntad general; si por el contrario, acudla a 

su propio interés, expresaba una voluntad egoísta". 30 

Los gobernantes utilizan la Opinión Pública 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 negó la democracia directa y el sufragio universal porque el 

representante o gobernante manifestaba la voluntad de toda la nación y no la de 

un grupo social. 

No existfa el sufragio universal ya que la representación de la nación estaba dada 

por un ente abstracto y unitario y no un mero agregado de provincias o 

estamentos pues no todos los individuos podían representar la voluntad general. 

Sin embargo existfa un sufragio restringido que pretendla 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 

nación. 

"La mal llamada democracia del liberalismo consistía en que sólo aquellas 

personas que no se pudieran corromper se podrlan elegir, y éstas son las que 

defienden el interés de la nación, aunque esos intereses nos sean los mismos de 

la gente del pueblo, ya que este tipo de personas son egoístas, pero son ellos 

10 1dem. 
TESIS CON 
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quienes deben votar por quienes si defienden los intereses de la nación, pero no 

los de los electores''. 31 

Surge asl el parlamento, a quien le corresponde en exclusiva dictar la ley, 

manifestar la voluntad general. La participación de los individuos se convierte en 

presencia mediata a través de la Opinión Pública que el parlamento debe tomar en 

cuenta para determinar cuál era la voluntad general. 

Las diferencias que existieron entre la Opinión Pública y voluntad general se 

especifican en el esquema 2 donde observamos que la Opinión Pública 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 Opinión Pública y Opiniones, dentro de 

este periodo, se presenta la siguiente tabla extralda de la tesis de maestrla de 

Opinión Pública de la profesora Oiga Gallo: 

"ldcm. 
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Es importante diferenciar entre: 

Opinión Pública ~ Medio discursivo _. Opiniones 

Manifestaba la opinión 

de " lo mejor para todos" l Mera doxa, conjeturas parciales 

y carentes de racionalidad 

Permite ponerse de acuerdo en qué es lo mejor 

para la nación. 

Por tanto: la discusión y la circulación de las ideas 

aseguraba la racionalidad. 

En este mismo sentido señala que la reflexión es insuficiente para alcanzar la 

Opinión Pública, y agrega que es necesario el "intercambio de luces". 

Durante este periodo la Opinión Pública 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 mayorla. 

"La Opinión Pública se forma por el ejercicio de los derechos civiles, libertad de 

expresión y libertad de imprenta que permiten la difusión de las ideas, la discusión 

y el debate público. Emerge la Opinión Pública, y asf permite reproducir en el 

ámbito social la restricción que se aplica en la formulación de la voluntad 

general". 32 

12 ldcm. TESIS CON 
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Las características de los individuos que plantea la citada investigación señala que 

quienes pueden formar la Opinión Pública son: 

Personas que saben leer y escribir, compartir ideas y llegar a formar una autentica 

de Opinión Pública. En este sentido el ejercicio de los derechos civiles: libertad de 

expresión y de imprenta, permiten la difusión de las ideas, la discusión y eí debate 

público de la Opinión Pública. 

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

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

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

manifestado por las mayorías y que determinaba la voluntad general". 33 

"ldem. 
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El modelo de la clasificación de los sistemas adaptado a esta etapa es el 

siguiente: 

MODELO DE LA CEBOLLA: ILUSTRACIÓN 

Actores 
Estado 
Grupos sociales 

Modelo 9 Modelo de la Cebolla: Ilustración. 

SH: Renacimiento 

SR: Pensamiento Liberal 

SS: Democracia 

se: 

Instrumentos 
Biológicos y/o 
Tecnológicos 

Representaciones 

Estatus Soclal 

TESIS CON 
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El siguiente periodo a abordar es el Liberalismo, en esta etapa comienzan a 

formarse grupos de individuos los cuales expondrán sus ideas y se valdrán de la 

persuasión para imponerlas. Observaremos cómo debido a la formación de estos 

grupos y a la forma de expresar sus ideas la Opinión Pública que se manifiesta en 

esta etapa tendrá como característica la de ser sumamente diversa. 

El Liberalismo es una doctrina política y económica que surge a fines del siglo 

XVIII y principios del XIX como la filosofía de la clase burguesa. Es considerado 

una consecuencia del cambio que la revolución industrial y la ampliación del 

mercado ocasionaron en la sociedad feudal. 

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

'*' Su confianza en el hombre como ser racional y libre. 

,., Por el progreso y por la felicidad universal. 

'*' Por la creencia en una armenia natural, social. 

~~· Su visión individualista, pragmática 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 pública y son las leyes de la oferta y la demanda las 

que regulan el intercambio de opiniones. 

De igual forma el funcionamiento del debate público será una consecuencia del 

uso de la idea de soberanla, de la participación polltica, el poder de la razón y la 

libertad de expresión. 

El mercado es sustituido por el público y los productos por las opiniones. "El precio 

es el resultado del regateo anónimo de todas aquellas personas interesadas en un 

producto".34 En resumen la Opinión Pública será el tema en común de todos los 

ciudadanos. 

1-1 ldcm 
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Observamos asl que la los temas que antes eran discutidos sólo por la autoridad 

ahora son también utilizados por personas privadas con capacidad intelectual para 

llevarlos al terreno polltico y social. Lo que Wright Milis 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 discusión 

libre, donde todos pueden opinar, escuchar, plantear problemas".35 

Como ya lo hemos visto es con la Revolución Francesa donde triunfa la libertad de 

expresión, donde la Opinión Pública llega a la calle para dejar de ser sólo del 

dominio de los ilustrados, a pesar de esto hay que soportar ciertas opiniones en 

contra a este hecho. 

La expresión de la Opinión Pública es "diversa, contradictoria, plural y persuasora 

sobre diversos temas que el grupo social considera atañen a la sobrevivencia del 

mismo grupo y que cobra importancia para otros grupos sociales sólo en la 

medida en que le afecten a otros grupos, por lo cual cada grupo busca difundir, 

comunicar y persuadir a otros grupos de la importancia de prever fenómenos". 36 

1.6 Vertientes actuales de la Opinión Pública 

Desde que se generó la Opinión Pública como fenómeno hasta nuestros dlas 

podemos encontrar dos vertientes: 

1. Por un lado las personas que tratan de conocer la Opinión Pública de algunos 

grupos sociales sobre un tema en particular. En esta vertiente está situada la 

presente investigación, ya que se utilizarán métodos y técnicas que nos permitirán 

conocer qué dice qué piensa o hace nuestro grupo social sobre un referente 

determinado. 

l.\ Jdem. 
1('1dcm. 

/~--------

TESIS CON 
FALLf.\ ··._;L OPJGEN __ ,._ ~.-·-· 



Ojeda Martlnez, M 40 

2. Por otro lado están las personas que tratan de hacer una leerla de estas 

expresiones de la Opinión Pública, es decir, poder explicar cómo a través del 

tiempo las sociedades han interactuado con las expresiones de la opinión de los 

distintos grupos sociales. 

Aunado a todo lo anterior debemos mencionar que los medios de comunicación 

masiva poseen un código que utilizan en función de ciertos referentes como los 

son: 

1. Muertes 

2. Guerras 

3. Enfermedades 

4. Religión 

5. Forma de vida cultural 

6. Polltica 

7. Economla 

8. Educación 

9. Relaciones sociales 

10.Medios de comunicación 

11 . Emociones 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

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

1. El grado de afectación a la Sobrevivencia. 

2. El número de afectados. 

3. La cercanla 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 más afecte su 

grado de sobrevivencia, sea mayor el número de individuos afectados por el hecho 

y esté más próximo a él, en esta medida le afecta mucho más. 
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Por lo que respecta a la utilidad de los estudios de Opinión Pública es necesario 

mencionar que estos deben ser tomados en cuenta con las reservas técnicas del 

caso ya que si bien no sólo sirven para coadyuvar a la toma de decisiones de 

carácter polltico, económico y cultural también permiten que tanto los gobiernos, 

las organizaciones, las instituciones y diversas disciplinas recurran con más 

frecuencia a ellos para diagnosticar, explicar o planificar acciones que inciden en 

la vida cotidiana de las personas no sólo a nivel regional sino internacional. 

Los estudios de Opinión Pública van a ser útiles para las instituciones en la 

medida en que. sean tomados en cuenta y considerados, los resultados de los 

mismos. Estos sirven de parámetro pero como ya se mencionó la Opinión Pública 

no es la única vla de conocimiento ya que las expresiones que producen los 

miembros del grupo social respecto a los referentes públicos pueden no ser 

únicas, homogéneas. verdaderas, válidas, ni representar la única y mejor vla para 

dar cuenta de los fenómenos sociales. 

1.6.1 Opinión Pública vs Opinión publicada 

Una vez entendidos el concepto de Opinión Pública y su aplicación en el aspecto 

social y económico es necesario hacer una distinción entre opinión del público y la 

opinión publicada. 

<~ "La opinión publicada es aquella que se refleja en los medios de 

comunicación sobre un tema determinado 

+ La opinión del público es el punto de vista, emociones y sensaciones de los 

ciudadanos sobre el asunto".37 

17 ldem. 
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La anterior diferencia entre opinión publicada y opinión del público se puede 

observar en el siguiente esquema: 

.. .. 
" ~ 

Esquema 3 Diferencia enlre opinión publicada y opinión del público. 

Asf pues podemos decir que no todo lo que se publica en los medios es Opinión 

Pública ni refleja el sentir de todos los grupos sociales, es sólo un fragmento de la 

realidad. 

1.6.2 Argumentos de la validez de la Opinión Pública 

Estas expresiones son del conocimiento de la sociedad a través de un grupo de 

personas que hacen uso de los medios de comunicación masiva y que en la 

mayorfa de las veces utilizan argumentos sin ninguna validez dada. 

Por esto las personas que hablan por la Opinión Pública deben, para que sus 

argumentos tengan validez, tomar en cuentas lo expuesto a continuación: 

~· Conocer la opinión del público. 

'*' No publicar lo que otros ya publicaron. 

+ Entrar en contacto con las personas, es decir el grupo social y 

+ Conocer sus motivaciones, prejuicios y expectativas. 

TE~.1S CON 
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Sin embargo es conveniente señalar que en muchos de los casos estos puntos no 

se cumplen con regularidad. 

1.6.3 Diferencias de la Opinión Pública entre la /lustración y la actualidad 

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

Oiga Gallo en su tesis de maestrías, que existen entre el modeío clásico 

(Ilustración) y la actualidad, con respecto a la Opinión Pública: 

1. En el modelo clásico de la Ilustración, la Opinión Pública resulta de la 

agregación de opiniones individuales, emitidas por ciudadanos informados 

que ocupan la esfera pública en calidad de iguales, todos ellos crlticos, 

atentos al quehacer gubernamental, que generan agendas de discusión, 

debaten los asuntos de interés general y expresan sus pareceres en 

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

con el supuesto de que terminará imponiéndose el mejor argumento. 

2. En la actualidad la Opinión Pública se conoce por la mediación y exhibición 

de encuestas, en donde los individuos, en su mayoría que no en su 

totalidad, están desinformados y desinteresados en la cosa pública, que no 

generan sino que absorben una agenda de discusión y expresan en sus 

respuestas en monosilabos a no complicadas preguntas sobre 

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

administración. 

3. La dinámica actual de la Opinión Pública se da: 

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

discusión son una proporción muy pequeña de la población total y 

cada vez menos en términos relativos, sólo existen si publicitan sus 
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Ideas a través de los medios impresos o electrónicos. Es decir, 

dependen de su visibilidad. 

3.2. Los asuntos de interés público presentan mayores complicaciones 

técnicas, que hacen de las opiniones un asunto de competencias 

especializadas. 

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

dicen sustentar la Opinión Pública, devienen en verdaderos 

intermediarios, también con intereses propios, entre la clase polltica 

y quienes la sustentan, y entre éstos y el gran público. 

3.4. La actual esfera pública está fragmentada. Por un lado perduran los 

individuos semejantes al ciudadano clásico de la Ilustración, 

informados, interesados, orientados por el arquetipo racional y con 

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

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

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

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

desinteresado y desinformado, o si quiere, informado o interesado a 

medias. 

3.5. Quienes dicen sustentar Ja Opinión Pública transitan los parajes de Ja 

esfera pública clásica, los de la Opinión Pública ilustrada; en tanto, Ja 

audiencia de la polltica y de la información sobre Jos asuntos 

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

opiniones como opinión popular a través de Jos registros de 

encuestas. 

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

que los individuos habitualmente no piensan, limitan opciones de 
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respuesta; a lo más, registran lo que llama disposiciones discursivas, 

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

harlan, prefieren o preferirlan ante tal o cual circunstancia. 

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

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

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

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

de precisión y confianza que las técnicas probabillsticas permiten 

cuantificar, las preferencias públicas con el acierto que la experiencia 

ha documentado sobradamente, más aún tratándose de cuestiones 

electorales en competencias democráticas. 

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

la mayorla de las agencias de investigación fabrican resultados. 

Carece de sustento emplrico. Ciertamente un entrevistado puede 

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

en determinados temas y circunstancias, pero buenos diseños 

técnicos deben considerar tales circunstancias y temas, para 

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

investigación, 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 demoscópica, 

terminan naufragando. 

3.9. La opinión polftica que registra una encuesta tampoco agota el 

conocimiento de lo polltico, el que es más 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 práctica 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 

práctica, es el territorio para el trabajo antropológico o la 

investigación participante, que informan lo que hacen los grupos e 

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

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

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

mensajes, sus técnicas de indagación propias. 

3.1 O. En slntesis, los registros de la opinión popular en materia política, es 

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

las personas guardan con el sistema político, pero subsisten otras 

que sólo pueden penetrarse a través de técnicas de investigación 

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

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

por simple que ésta sea. Pero mal harlamos también, si pensamos 

que la encuesta nada desentraña. 

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

posible acción. La encuesta electoral podrla presentarse asl: tal 

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

proporción que Jo hará por su rival". 38 

1. 7 Aportes de la investigación norteamericana a los estudios de Opinión 

Pública 

Para introducirnos un poco más al origen y aplicación de los estudios de Opinión 

Pública daremos un breve recorrido por Estados Unidos, país en el cual se 

realizan las primeras investigaciones de esta índole. 

"ldcrn. 
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1. 7. 1 Estados Unidos 

La contribución 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 recolección de datos y ha desempeñado un papel 

importante en la creación de definiciones estandarizadas para muestreo y 

métodos para aplicar estas definiciones de campo". 39 

b) Paul F. Lazarsfeld, considerado el pionero de la investigación por encuestas 

especializado en temas de indole politice. Lazarsfeld desarrolla rigurosas técnicas 

para aplicar métodos empiricos a temas sociales. Dentro de sus aportaciones 

podemos destacar el empleó de equipo mecanizado procesador de datos para 

elucidar y formalizar la lógica del análisis de encuestas. También es el 

responsable de la formación del centro pP.rmanente de investigaciones de los 

métodos de encuesta, empezando con la organización de la Oficina para la 

Investigación social Aplicada, en la Universidad de Columbia. 

c) Samuel A. Stouffer, también pionero en la investigación al aplicar métodos 

empíricos a problemas sociales. Inició sus investigaciones con el análisis de los 

efectos de la depresión en los Estados Unidos asi como la compilación de datos 

con respecto a la condición de los negros norteamericanos durante los años 30's. 

Dentro de sus principales aportaciones podemos mencionar que al inicio de la 

Segunda Guerra Mundial dirigió la Rama de Información y Educación 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 transformación. 

'''Jdcm. 
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En los años 50's, {la corriente ideológica que imperaba era el macartismo), dirigió 

encuestas nacionales para examinar los efectos de las cruzadas anticomunistas. 

En la actualidad aún se hace uso del legado de este investigador, esto lo podemos 

observar en los diseños de estudio que se utilizan, métodos de muestreo, diseños 

de cuestionarios, lógica de análisis, entre otros. 

d) Por último, las aportaciones de ambos investigadores trascienden en el tiempo 

gracias a Jos institutos que fueron creados por disclpulos de Lazarsfeld y Stouffer. 

Entre los más importantes podemos mencionar: El Centro Nacional de 

Investigación de la Opinión, de la Universidad de Chicago; el Centro de 

Investigación de Encuestas de la Universidad de Michigan asf como el Centro de 

Investigación de Encuestas de la Universidad de California en Berkeley. 

Cabe mencionar que estas no son las únicas instituciones en Estados Unidos, 

existen más. al igual que en paises latinoamericanos como Brasil y México. De 

igual forma es pertinente mencionar los aportes a la investigación de la Opinión 

Pública que han realizado asociaciones como: La Asociación Sociológica 

Norteamericana; la Asociación Norteamericana de Ciencias Polfticas y la 

Asociación Norteamericana para la investigación de la Opinión Pública (AAPOR). 

Revistas como la Public Opinion Quarterly (POQ) que surge en 1937 con una 

sección dedicada af estudio y cuantificación de la Opinión Pública y empresas 

comerciales como George Gallup, Elmo Roper y recientemente Louis Harris, 

"empresas que han generado fondos que de manera continua apoyan la creación 

y el uso de métodos de encuesta, especialmente en los campos de mercadeo de 

productos y encuestas políticas".4º 

Como se ha mencionado a lo largo del trabajo la investigación por encuesta no es 

el único instrumento, y en ocasiones el más conveniente, que utilizan los 

investigadores sociales para realizar estudios de Opinión Pública. 

wldcm 
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Sin embargo, al ser el instrumento a utilizar en la presente investigación, es 

pertinente señalar algunas virtudes de la investigación de encuestas: 

+ En la práctica los datos de las encuestas facilitan la aplicación cuidadosa 

del entendimiento lógico. 

'*' Su formato a menudo permite el riguroso desarrollo paso a paso y la prueba 

de tales explicaciones lógicas. 

+ Mediante el examen de cientos y aun miles de interrogados en las 

encuestas, es posible, "poner a prueba proposiciones complejas que 

incluyan diversas variables de interacción simultánea".41 

'*' Cada vez que el investigador por encuestas trata de explicar las razones y 

las fuentes de hechos observados, sus características y correlaciones, debe 

adoptar una actitud determinista. 

'*' El formato de la encuesta le permita hacer una elaboración clara y rigurosa 

de un modelo lógico, esto aclarará el sistema determinista de causa efecto. 

+ Las encuestas de muestreo casi nunca se efectúan con el propósito de 

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

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

inicialmente se tomó la muestra. 

+ De manera similar, los análisis explicativos en la investigación por 

encuestas tienden al desarrollo de proposiciones generalizadas acerca del 

comportamiento humano. 

"ldcm. TE~~I'.-: CGN 
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+ Los métodos de investigación por encuesta facilitan la apertura de la 

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

convierten en fuente permanente de información. 

+ Es posible analizar un cuerpo determinado de datos de encuesta poco 

después de ser recabados y encontrarse que confirman una leerla 

particular de la conducta social. 

'*' Si la leerla misma pasa después por modificaciones, "siempre será posible 

volver al conjunto de datos y reanalizarlos desde la nueva perspectiva 

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

menos rigurosos y menos especlficos".42 

1. 7.2 Los estudios de Opinión Pública y la ética 

Realizar un estudio de Opinión Pública a través de la aplicación de cuestionarios 

es una labor que involucra intereses tanto del investigador como del entrevistado. 

Para normar y dar más seriedad a la labor del investigador se han elaborado 

códigos de ética. La siguiente es la trascripción del Código de Ética elaborado por 

la Asociación Mexicana de Investigación de Mercado y Opinión Pública AMAI con 

el propósito de normar el campo de las investigaciones de Mercado y de Opinión 

Pública y al mismo tiempo garantizar la calidad y profesionalismo de toda empresa 

o miembro de la AMAI. 

1. 7.3 El código de ética AMA/ 

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

toda empresa o miembro de la Asociación Mexicana de Investigación de Mercado 

y Opinión Pública. 

u ldcm. TESIS CON 
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Disposiciones Generales: 

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

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

los miembros de AMAI conocerlas, acatarlas y difundirlas entre sus empleados, 

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

Asociación a quien o quienes las violen. 

Toda circunstancia no prevista por el siguiente Código será resuelta por la 

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

determine el órgano consultado. 

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

1993. 

Responsabilidad con los informantes: 

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

seguridad, ya sea en forma escrita o verbal de que sus datos y respuestas: 

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

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

nombres o Empresas participantes en el estudio. 

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

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

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

estos controles lo deberá hacer de forma absolutamente profesional, evitando 

que se hagan visitas múltiples para la validación, o bien alguna otra conducta 

que pudiera hostigar o avergonzar al informante. 

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

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

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

investigaciones o interrumpir su participación si asl lo desea. 

3. Antes de que el informante participe en el estudio se le hará conocer la(s) 

retribuciones que obtendrá en caso de haberlas. 

4. Salvo en los casos estrictamente indispensables, en que la metodologfa 

utilizada lo requiera, a petición del informante, se le deberá advertir de antemano 

el tipo de observación o registro que se empleará para recabar sus respuestas. 

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

una Investigación genuina, y no en algún otro tipo de actividad mercadotécnica 

(como promoción, venta directa, distribución, etc.). 

6. El informante deberá tener conocimiento previo del nombre de la Empresa de 

Investigación, y si asi lo requiere, los datos generales de identificación de dicha 

Empresa de Investigación que se responsabiliza del estudio, asegurándole que 

recibirá atención en caso de queja. 

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

no implica riesgo o responsabilidad alguna, inmediata o posterior para su persona. 

B. Si el estudio requiere entrevistar niños, en el caso de una negativa por parte del 

padre I madre, tutor o algún adulto responsable, no se llevará a cabo la entrevista. 

9. La Empresa de Investigación deberá asegurarse que la metodologia utilizada y 

los temas estudiados no provoquen hostigamiento y I o molestias en el informante. 

Asi mismo deberá exhortar a sus Clientes a que tomen en cuenta lo anterior al 

acordar el diseño de la metodologia aplicable en cada caso, que responda a sus 

necesidades de información. 
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Responsabilidad social: 

10. En todos los casos se deberá respaldar el propósito legltimo de la 

Investigación que es ayudar a los receptores de los estudios a conocer el estado y 

avance de sus mercados y públicos, asl como desarrollar estrategias que 

redunden en el bienestar de la sociedad en general. 

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

actividad alguna que confunda la Investigación de Mercados y de Opinión Pública 

con la recolección y uso de información para: 

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

pollticos, laborales, financieros, crediticios o de otra lndole. 

B. Formar listas, registros o bancos de datos con cualquier otro propósito que 

no sea la Investigación de Mercados y de Opinión Pública. 

C. Espionaje de cualquier tipo. 

D. Cobranza de deudas. 

E. Influir en actitudes o conductas del informante. 

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

Responsabilidades mutuas con Clientes y receptores de los Estudios: 

12. Las relaciones entre una Empresa de Investigación de Mercados y Opinión 

Pública y los Clientes para los cuales se conducen estudios deben ser de tal 

naturaleza que generen confianza y respeto mutuo. Deben ser caracterizadas por 

su honestidad y confidencialidad. 
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13. El proveedor de Investigación y Cliente podrán establecer un acuerdo de 

trabajo en la forma en que mejor les convenga, siempre y cuando se asegure el 

cumplimiento de este Código. 

14. Sin compromiso alguno de aceptación, el proveedor de Investigación 

presentará al Cliente que lo solicite una propuesta de trabajo que especifique 

claramente: 

A. Objetivos y propósitos del estudio. 

B. La metodologla que se recomienda. 

C. El procedimiento de Investigación que se seguirá. 

D. El tipo de producto que se ofrece entregar al término del proyecto. 

E. El tiempo estimado para realizar el proyecto. 

F. El costo de la Investigación y las condiciones de pago del mismo. 

15. El Cliente tiene el derecho de solicitar a varios proveedores propuestas 

diferentes al mismo proyecto, bajo la inteligencia de que ninguno de los 

concursantes conocerá el contenido de otra propuesta que no sea la propia ni 

antes ni después de asignado el proyecto. 

16. El estudio deberá conducirse de acuerdo a la propuesta aprobada. Sin 

embargo, si en el transcurso del proyecto es notoria la necesidad de efectuar 

modificaciones, éstas deberán ser aprobadas de común acuerdo entre Cliente y 

Empresa de Investigación. 

17. En el caso de que el proyecto requiera la participación de Empresas 

subcontratadas (mexicanas o extranjeras), se hará del conocimiento del Cliente, si 

asl lo requiere, los datos del subcontratado asi como la(s) fase(s) del proyecto que 

realizarán. Aún asi, toda la responsabilidad ante el Cliente será del proveedor final 

del proyecto. 
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18. El proveedor de Investigación asumirá por completo la responsabilidad civil, 

legal, laboral o de cualquier tipo de los recursos humanos y técnicos que emplee 

en la realización de la Investigación. 

19. El Cliente tendrá derecho a recibir información sobre el progreso del proyecto, 

y a supervisar las fases que juzgue necesario, siempre y cuando no obstaculice el 

cumplimiento de la Investigación o ejerza acción que vaya en contra alguna de las 

normas de este Código. 

20. Salvo que exista un convenio escrito que indique lo contrario, el Cliente no 

tiene ningún derecho de exclusividad, total o parcial, sobre ninguna Empresa de 

Investigación. 

21. Cualquier tipo de soborno, sin importar la cantidad, es inaceptable y es una 

violación a las obligaciones éticas fundamentales de las Empresas de 

Investigación. Las Empresas de Investigación y/o sus directivos y empleados, en 

ningún momento deberán dar y/o aceptar regalos en forma de dinero a/de sus 

Clientes 

Estándares de Reportes y Productos de Investigación: 

22. Al proporcionar los productos del proyecto, cualquiera que sea su forma 

(escrito u oral), el investigador buscará distinguir aquello que corresponda a los 

resultados propiamente de la Investigación y sus juicios, opiniones o 

interpretaciones al respecto. 

23. Salvo que se acuerde lo contrario entre el Cliente y la Empresa de 

Investigación, al proporcionar un producto de Investigación se deberá especificar 

la siguiente información: 



Ojeda Martlnez. M 56 

A. La identidad del Cliente, el propósito y objetivos del estudio y los nombres 

de los subcontratistas o asesores externos que hayan colaborado en el 

proyecto. 

B. La descripción conceptual y numérica de la muestra, tanto planeada como 

efectiva, y su cobertura geográfica. Cuando sea relevante, deberán agregarse 

los criterios de ponderación y expansión empleados en el cálculo de datos, asf 

como los niveles de confiabilidad de los resultados y las fuentes posibles de 

sesgo estadístico. 

C. Una descripción del método empleado para recabar la información, los 

controles seguidos para verificarla y validarla, y las fechas en que se hizo 

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

el proyecto. 

E. Descripción y/o copia de los instrumentos de Investigación empleados para 

registrar los datos y respuestas de los informantes. 

F. Los resultados obtenidos indicando la muestra o submuestra a que 

corresponden. 

24. El proveedor de Investigación elegirá el formato más adecuado para presentar 

la información al Cliente, siempre y cuando no contradiga las normas de este 

Código. 

Uso de la información recabada: 

25. Los productos de Investigación tales como reportes, presentaciones, bases de 

datos u otros que se hayan acordado serán propiedad del Cliente del estudio, bajo 
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el entendido que no los podrá distribuir en ninguna forma a terceros no 

autorizados de común acuerdo con el proveedor de la Investigación. 

26. Para la publicación de resultados deberá haber consentimiento mutuo del 

Cliente y el Proveedor de la Investigación, especificando de común acuerdo los 

detalles que se publicarán y los que se mantendrán en confidencialidad, tanto 

resultados como los nombres del Cliente y el Proveedor. 

27. En el caso de estudios sindicados o multicliente, los receptores del estudio 

aceptarán la no-exclusividad de los resultados, y la propiedad de los mismos por 

parte del proveedor de la Investigación. 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 

información permanecerán en custodia del Proveedor de Investigación 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 código de ética 

Podrlamos plasmar las partes más importantes por las que está constituido el 

código, de la siguiente manera: 

.-----'M_P_o_R_T,_A_N_c_i_A ____ P-,ARTES QUE LID CONSTITUYEN ACT RES 

Esquema 4 Código de Etica de la AMAI 

,,--------------- - ---·- - ·-· ----

./Responsabilidades 
con los informan!"'•· 
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Capitulo 2. Marco Contextual 

Nextel es una compañia de telecomunicaciones que ofrece servicios inalámbricos 

móviles integrados especializados en flotillas. A la fecha, la compañia 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 compañia tiene 

una base de clientes de más de 6 millones de suscriptores a nivel internacional. 

Los servicios de Nextel están enfocados principalmente al mercado empresarial, 

es decir, aquellas entidades que operan con grupos móviles de trabajo. 

La subsidiaria tiene las concesiones para proveer servicios inalámbricos de 

radiocomunicación en México, Brasil, Filipinas, Indonesia, Argentina, Chile, Perú, 

Japón y Shangai. Además opera en Estados Unidos como Nextei 

Communications, lnc.43 

2. 1 Ubicación histórica de Nexte/ 

2. 1. 1 Origen de Nextel 

Nextel de México tiene como antecedente a Nextel Internacional lnc., empresa 

que desde 1987 bajo el nombre de Fleet Call, lnc., ofrecfa al mercado americano 

servicios de trunking, o lo que es lo mismo servicios de radiocomunicación móvil 

especializado en flotillas. 

El impulso y la expansión de la empresa se dieron gracias a los adelantos 

tecnológicos 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 inalámbricas, Craig McCaw. En 1993 Fleet Call, lnc., cambia 

su nombre a Nextel Communications, lnc. 

" Fuente: Boletines de Prensa emitidos por el departamento de Mercadotecnia, Nextel de México 2002. 

,,---------· ..... ----···--·~--------------------------
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McCaw es considerado como el visionario que inventó la Industria de la Telefonia 

Celular ya que en los años 80's se dedicó a adquirir toda compañia celular que 

cayera en sus manos. Más tarde como resultado de la compra de estas empresas, 

consolidó una sola compañia la cual vendió a AT&T en 1994 por 13 billones de 

dólares.44 

En 1995 la familia McCaw invierte más de mil millones de dólares en Nextel, lo 

que seria el inicio de su proyecto más ambicioso: el desarrollo de una tecnologia 

digital especial para la radiocomunicación troncalizada. 

En 1996 la compañia introduce la nueva tecnologfa de Motorola, lnc., conocida 

como iDEN, la primera en el mercado que combina Conexión Directa (privada y de 

grupo), Acceso a la Red Telefónica y Recepción de Mensajes. 

En el transcurso de un año y medio, la tecnologia digital inalámbrica iDEN, se 

expandió a la mayor parte de los estados de la Unión Americana. En septiembre 

de 1997 McCaw lnternational, Ud., subsidiaria de Nextel Communications 

encargada de las operaciones internacionales de la compañia, cambió su nombre 

a Nextel lnternational, lnc. 

Nextel Communications lnc. es proveedor lider de comunicaciones inalámbricas 

integradas y ha construido la red digital más grande de Estados Unidos, la cual 

ofrece cobertura en miles de comunidades. Actualmente Nextel brinda servicio a 

188 de los 200 mercados más importantes de la Unión Americana. 

La subsidiaria opera en Estados Unidos como Nextel Communications, lnc. y 

tiene las concesiones para proveer servicios inalámbricos de radiocomunicación 

en Canadá, Brasil, Filipinas, Indonesia, Argentina, Perú, Japón, Shangai y México. 

"Fuente: ""w.husinessweck.eomJ2000/00_25/b3686073.htm 

. -------------------------------
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2.1.2 Desarrollo de Nextel en México4~ 

La consolidación de Nextel en el mercado de las radiocomunicaciones en México 

empezó en 1996 con una inversión inicial de $60 millones de dólares para adquirir 

parte de Grupo Comunicaciones San Luis. Un año más tarde, la compañia decide 

ampliar su perspectiva en el mercado mexicano con la adquisición de las acciones 

de Tricom Network, S.A. de C.V. y sus concesionarias. 

Tricom inició operaciones comerciales en México en el año de 1992. Desde 

entonces encabezó el mercado local al ser el primer concesionario en ofrecer un 

sistema de radiocomunicación tipo trunking en México. Posteriormente se 

consolidó como la compañia más grande en el pals ofreciendo el servicio móvil de 

radiocomunicación especializada en flotillas. 

En 1998, la compañia se establece oficialmente con el nombre de Nextel de 

México S.A. de C.V. con la finalidad de ofrecer los servicios integrados de 

comunicación digital inalámbrica especializados en flotillas. 

A la fecha, Nextel ha invertido en México más de mil millones de dólares y ofrece 

servicios digitales en 16 de las más importantes plazas comerciales del pals, 

además de operar en más de 45 ciudades ofreciendo el servicio analógico de 

Conexión Directa (privada y de grupo). 

Nextel de México es la única compañía en México que tiene las concesiones para 

ofrecer el servicio de radiocomunicación móvil especializado en flotillas (trunking) 

con la capacidad de integrar, en el mismo aparato, tres opciones de comunicación 

adicionales al servicio de Conexión Directa (privada y de grupo), como son: 

Acceso a la Red Telefónica, Recepción de Mensajes y los servicios de datos e 

Internet inalámbricos Nextel On Line (NOL). 

'' Fuenlc: llolctmes de Prensa emitidos por el departamento de Mercadotecnia, Ncxtcl de México 2002. 
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Los servicios de comunicación de la compañía están dirigidos principalmente al 

segmento empresarial del mercado, ya que son de gran utilidad para compañías 

que funcionan con grupos móviles de trabajo. Nextel de México, subsidiaria de 

Nextel lnternational, tiene su oficina matriz en el Distrito Federal. 

2.1.3 Instalaciones de Nextel de México 

Una vez instalada la compañia en México funda sus primeras oficinas en marzo de 

1998 en Avenida Revolución no. 300 en la colonia Tacubaya. Ésta fue la sede de 

sus principales operaciones ya que es aqui donde se encuentra el MSO o switch 

principal y más grande, el que proporciona servicio a todos los usuarios. 

El acelerado crecimiento de Nextel en México lleva a la compañia a mudarse de 

oficinas en marzo del 2000 a la Torre Esmeralda 11 ubicada en Boulevard Avila 

Camacho no 36 piso 9. La compañia cuenta con un Centro de Atención 

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 asl como la Presidencia y 

su equipo de trabajo en el piso nueve. 

El crecimiento de Nextei sigue adelante y en febrero del 2002 se inauguran las 

instalaciones del Megacentro Nextel, que alberga la segunda central de 

telecomunicaciones más grande de Nextel en México. Edificado sobre una 

superficie de nueve mil 600 metros cuadrados y con una construcción de más de 

11 mil metros cuadrados, este Megacentro representa para Nextel una inversión 

de 24 millones de dólares. Sus instalaciones albergan una central de 

telecomunicaciones con capacidad para atender a 160 mil usuarios, además del 

Centro de Datos, Centro de Monitoreo, Empaquetamiento y Datos, Centro de 

Atención a Clientes, Oficinas Técnicas y Programación de Radios. 

,------·----
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El Megacentro Nextel en Tlanepantla es el más importante a nivel mundial dentro 

de Nll Holdings ya que desde sus instalaciones se controla el empaquetamiento 

de datos (Packet Data) de Nextel Perú, Filipinas y México, además de realizar el 

monitoreo de llamadas de las subsidiarias de Nll Holdings en México, Argentina, 

Brasil, Filipinas, Perú, Chile y Japón, siete días a la semana , 24 horas al dla. Nll 

Holdings, lnc es la compañia subsidiaria internacional de Nextel Communications, 

lnc. (NASDAQ:NXTL) con oficinas corporativas en Reston, Vírginia. 46 

El Megacentro cuenta con un Call Center, Centro de Atención Telefónica 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 atención a los clientes de Nextel en toda la República, 24 

horas al dla, siete dias a la semana. 

2.1.4 Nextel ahora 

El equipo de trabajo de Nextel de México está 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 León. 

El crecimiento de la empresa desde su fundación ha sido incomparable ya que al 

dla de hoy se cuenta con poco más de 425,000 usuarios48 los cuales aumentarán 

a medida que crecen las áreas de cobertura. De la mano a este crecimiento está 

el desarrollo de la red de cobertura Nextel la cual cuenta con 106 sitios que 

proveen de servicio a sus clientes. Las áreas de cobertura actual comprenden la 

Ciudad de México, y el Área Metropolitana así como las ciudades de Toluca, 

Querétaro, Puebla, lrapuato, Celaya, Salamanca, León, Lagos de Moreno, 

fo Fuente. \\WW nc.xtcl cum.mx/Quicncs+Somos/Bolctincs/lnaugura+Mcga +Ccntral.htm 
.n Fuente. Departamento de Recursos l lumanos. información actualizada a mar10 del 2002. 
-'K Fuente· Dcpartmnl•nto de Mercadotecnia, información actuulizada a mam~~;¡g;¡~·::::·~~-:-"----., 'I'í' (F.'~ (ir·. '·J '~~::J;:; \...': }i\ 
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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 República 

Mexicana. 

Al mismo tiempo, Nextel ofrece el servicio de radiocomunicación troncalizada en 

sistema analógico en las ciudades donde aún no existe la cobertura digital. Son 

más de 45 ciudades de la República Mexicana, entre las que se encuentran: La 

Paz, Ensenada, Tijuana, Mexicali, Nogales, Hermosillo, Nuevo Laredo, Monterrey, 

San Luis Potosi, Culiacán, Mazatlán, Puerto Vallarta, Guadalajara, lrapuato, 

Manzanillo, Morelia, Pachuca, Jalapa, Veracruz, Orizaba y Acapulco, entre otras. 

2.2 Organización de Nextel de México 

2.2. 1 Organigrama de Nextel de México" 

r

- -- ---- ·-~~·--··-.___ [-
~"Fuente: Departamento de Recursos l lumanos. actualizado a manm del 20 2 
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Nextel de México es dirigido actualmente por un grupo de profesionales 

encabezados por Peter Foyo, actual presidente de la compañla. 50 Peter Foyo 

desempeña este cargo desde agosto de 1998, anteriormente se habla 

desempeñado como Director Corporativo Estratégico de Alestra y Director de 

Planeación e Implementación Inalámbrica. 

De igual forma su experiencia deriva de los cargos que tuvo como director de 

AT&T Argentina, responsable de la administración y operaciones en dicho pals, 

Chile y Uruguay. Posee estudios en Negocios Internacionales, Economla y una 

Maestrla en lngenierla en Comunicación de la Universidad Benedictina y la 

Universidad del estado de Columbia respectivamente. 

Detrás de la tecnologla Nextel se encuentra Raúl Ramlrez quien ocupa el puesto 

de Chief Technical Officer, Ingeniero en Electrónica y Comunicación egresado del 

Instituto Politécnico Nacional. En 1998 se unió a la empresa como Director 

Tecnológico, ocupó posiciones como Director de Proyectos para los Mercados 

Latinoamericanos en Western Wireless lnternational y como Director de 

Operaciones de Red, Director de lngenierla de Operaciones Norte y Director de 

lngenierla en Motorola. 

EL CTO tiene a su cargo la parte operativa de la empresa; ingenierla y 

operaciones de red como: diseño de la red de radiofrecuencia de conmutación 

(Rx) y de transmisión (Tx), es decir los sitios y el switch, por la parte de Rx y de 

microondas y fibra óptica por la parte de Tx, asl como de la operación de la 

misma.51 

Por otra parte junto con su equipo de trabajo se encargan de la evaluación y 

contratación de proveedores de tecnologla y obras civiles de la operación de 

aplicación del negocio, es decir, los sistemas de uso interno de la compañia. 

~º h1cnte currículum \\WW ncxtcl.corn mx/Quicncs+Somos/lidcrazgo.htm 
~ 1 Fuente funciones· D1rccc1ón de Operación de Negocios. 
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También lleva a cabo el mantenimiento de la red LAN y WAN así como la 

evaluación de nuevas aplicaciones para dar servicio a las áreas. 

Esta tecnología llega a los clientes por medio del Area Comercial la cual está 

dirigida por el Dr. Ricardo Backman, Chief Operating Officer, quien a su vez es el 

encargado de la estrategia de mercado y comercialización asl como del área de 

Atención a Clientes. 

Ricardo Backman cuenta con el titulo de Doctor Honoris Causa en 

Telecomunicaciones por la Senior University B.C. of Ganada. Es egresado de las 

carreras de lngenieria Mecánica y Administración de Empresas por la Universidad 

Tecnológica de México y el Instituto Politécnico Nacional respectivamente. El Dr. 

Backman se incorpora al equipo de Nextel en enero de 1999, antes prestó sus 

servicios para Philips, su experiencia está basada en mercados internacionales 

como Medio Oriente, India, Europa y América Latina. 

El Area Comercial es la encargada de comercializar los servicios integrados de 

comunicación digital inalámbrica 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 asi como los diversos planes 

tarifarios a los que éste tiene acceso son diseñados por el área de Mercadotecnia 

la cual se encuentran a cargo del lng. Victor H. Tiburcio, Marketing VP. 

Encargado de la estrategia de Mercado, Ingeniero en Electrónica y Comunicación 

por el Instituto Tecnológico de Estudios Superiores de Monterrey ingresó a Nextel 

en diciembre de 1998 como Gerente de Planeación de Mercadotecnia, diez meses 

después es nombrado Director de Mercadotecnia. 

TESIS CON 
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Posee experiencia en desarrollo de planes de negocios, dimensionamiento de 

redes, modelado de negocios y valuación financiera para proyectos como: anillo 

local inalámbrico, venta de servicios inalámbricos locales en empresas de 

telecomunicaciones como Alestra y Servicios Onexa. De igual forma tiene 

experiencia internacional ya que laboró para Matsushita Electronics Components 

en Japón. 

El área de Atención a Clientes está dirigida por Gabriela Soriano, Customer Care 

VP. Licenciada en Actuaría por la Universidad Nacional Autónoma de México 

ingresa a Nextel en octubre de 1998 como Directora de Servicio a Clientes, 

anteriormente desempeñó 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 área de la licenciada Soriano se encarga de dar servicio a 

clientes a través de: 

Los centros de atención personalizada (CAP), el centro de atención vía telefónica 

(Call Center), del Club Elite, diseñado para atender a clientes con determinado 

número de radios activados. 

En esta área también se encuentra Fulfillment el área donde se asignan, activan, 

programan y envían los equipos con el servicio Nextel al cliente. 

Encargado de la contratación, capacitación, pago y control de nómina y desarrollo 

del recurso humano en general está Luis García, Human Resources VP, egresado 

de la Universidad Iberoamericana como licenciado en Relaciones Industriales. 

Ingresó a Nextel en 1998, cuenta con más de 15 años de experiencias en 

Recursos Humanos en las áreas de relaciones laborales, compensaciones y 

beneficios, reclutamiento, gerencia de desempeño, administración de 

infraestructura y seguridad laboral. El licenciado García trabajó en Alestra ( AT&T 

- Alfa Joint Venture), AT&T de México, NCR, Periódico Reforma y Bujlas 

Champion de México. 

T!:1(ff' n '"'H ti L.1 i··"\ '.,¡ } ~'t 
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Por otra parte Maria Cristina Peña, Finance & Administration VP, es la 

responsable del control de pasivos y activos fijos. Contador Público certificado por 

la Universidad Autónoma de Guadalajara, con capacitación en Administración de 

Alto Nivel en el Instituto Tecnológico de Estudios Superiores de Monterrey y 

miembro del Instituto Mexicano de Ejecutivos Financieros desde 1984. 

La contadora Peña se unió a Nextel como Director Financiero, responsable de 

información financiera, estrategias fiscales, tesorerla, crédito y cobranza, 

presupuesto y planeación financiera, compras y contraloría interna, asl como de 

pollticas y procedimientos. 

Trabajó 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 Cantú, Business Development VP, es el 

encargado de la adquisición de otras empresas concesionarias que deseen vender 

sus concesiones. Egresado de la Universidad Iberoamericana con licenciatura en 

Derecho y maestrla en Derecho realizada en Nueva York en la Columbia 

University School of Law. Ingresó a Nextel en abril del 2000 como Director Jurldico 

Adjunto, trabajó en Sánchez-Mejorado, Velasco y Valencia S.C., cubriendo 

especialidades como: corporativo, fusiones y adquisiciones, telecomunicaciones, 

arbitraje comercial y consultoría legislativa. Los cargos que ha tenido a lo largo de 

su desempeño profesional son: abogado interno de America Telephone & 

Telegraph; Weil, Gotshal & Manges, LLP, Houston, Texas, asociado del área de 

derecho internacional, transacciones internacionales y derecho corporativo. En 

Sidley & Austin, New York, asociado del área transaccional internacional, 

telecomunicaciones y derecho corporativo. 

En la parte legal se encuentra Antonio Garza, General Counsel, encargado de la 

obtención de permisos de construcción para sitios, contratos asociados al negocio 
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de todo tipo, resolución de demandas en general, apoyo a la cobranza legal y 

relaciones con gobierno Cofetel, SCT, Cofeco, Profeco. 

En el área de operación de negocios se encuentra Susana Candini, Business 

Operations Director, a cargo del desarrollo y seguimiento del plan de negocios, 

análisis y evaluación de nuevos servicios y coordinación de proyectos especiales 

como la apertura de nuevos mercados. Es Ingeniera en Electrónica y 

Comunicaciones por el Instituto Tecnológico de Estudios Superiores de Monterrey, 

con Maestría en Administración por el IT AM y especialidad en 

Telecomunicaciones por la Universidad Anáhuac. Ingresó a Nextel en octubre de 

1998 como gerente de procesos más tarde fue nombrada directora de operación 

de negocios en octubre del 2000, teniendo a su cargo la planeación estratégica y 

la apertura de nuevos mercados. Trabajó en Alestra y lusacell elaborando planes 

de negocios, dimensionamiento de redes inalámbricas con distintas tecnologías y 

evaluaciones de proyecto. 

2.3. Funciones de la organización 

2.3. 1 Visión, Misión y Valores de Nextel de México 

La Visión de Nextel de México "ser la empresa llder 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 Visión, el objetivo es tener el mejor equipo integrado por los 

individuos mejor calificados, entrenados e íntegramente comprometidos, los 

cuales trabajarán proactivamente en un entorno dinámico, con oportunidades de 

desarrollo individual, crecimiento profesional y un adecuado balance de la vida 

personal para poder así ofrecer el mejor servicio y calidad a nuestros clientes. 

"Manual de Uicnvcnida p.10 TESIS CON 
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En Nextel se canalizan esfuerzos y energfa de toda la fuerza de trabajo hacia su 

Visión, 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, Colaboración 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 Misión de Nextel es "hacer que sus clientes logren el éxito mediante soluciones 

de valor agregado en servicios de telecomunicación para grupos móviles de 

trabajo": 54 

Lo anterior basado en valores los cuales ayudan a su gente a establecer los 

lineamientos bajo los cuales se realiza el trabajo, asf como la interacción con los 

compañeros y clientes. 

<+' Servicio 

El Servicio es Hacer de los clientes (internos y externos) y su necesidades el 

enfoque principal de las operaciones de nuestra compañia. 

«~· Calidad Personal 

Operar con integridad demostrando sinceridad, dignidad, respeto y honestidad 

para con uno mismo y los demás compañeros. Comportarse de manera 

consistente en las actividades realizadas dentro de Nextel. 

"lbid., p.11. 
"Jdcm. 

1 
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+ Trabajo en Equipo 

Trabajar con los otros de manera eficaz y cooperativa; estableciendo y 

manteniendo alianzas que den como resultado buenas relaciones de trabajo y la 

completa satisfacción de nuestros clientes. 

* Desarrollo del Recurso Humano 

Desarrollar al capital humano, proporcionándole el apoyo necesario para alcanzar 

el máximo crecimiento profesional y personal dentro de la organización. 

'*' Adaptabilidad 

Realizar ajustes a fin de mantener la eficiencia cuando cambian las prioridades, 

desempeñarse con eficiencia en diversos entornos, culturas, situaciones e 

individuos distintos. 

+ Orientación a Resultados 

Fijarse estándares de excelencia, estableciendo criterios y/o procedimientos de 

trabajo que nos lleven a conseguir un alto nivel de calidad, productividad y 

Servicio. Aceptar la responsabilidad por los resultados (positivos o negativos) de 

nuestro trabajo. 

'+' Mejora Continua 

Promover acciones para mejorar procesos y condiciones existentes, usar los 

métodos adecuados para identificar oportunidades, implementar soluciones y 

medir el impacto. 

TESIS COW 
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~ Compromiso 

Lograr que el nivel de satisfacción personal y profesional genere una relación de 

alianza a largo plazo con Nextel. 

Para Nextel estos valores son parte fundamental para el logro y éxito de Ja 

compañia, por lo tanto el significado de cada valor está enfocado al cliente. 

Al vivir sus Valores la compañia garantiza una cultura enfocada a servicio, calidad, 

compromiso y colaboración 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 abordará el referente que 

ocupa a esta investigación. 

2.4 Caracterlsticas demográficas del universo a estudiar 

Para Nextel el servicio al cliente es uno de los valores primordiales que se 

resaltan dentro de la compañia. Los servicios integrados de comunicación que 

ofrece son únicos en México por lo que pensando en esto, se crea junto con 

Nextel en 1998 el departamento de Capacitación de Manejo de Equipo (CARS). 

Éste tenia como principal objetivo realizar la capacitación a nuevos clientes sobre 

el uso y aplicaciones de los equipos y servicios que ofrece Nextel de México. 

Más tarde la demanda por recibir este servicio de forma aún más personalizada 

por un sector especifico de clientes transforma a los CARS en un departamento 

con características enfocadas 100% en la atención al cliente, el área Loyalty55
. El 

concepto de la capacitación cambió a servicio personalizado. En su momento 

ingresaron a ser clientes Loyalty las empresas que contaban con 100 o más 

equipos activados. 

"Lealtad TESIS CON 
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La idea era darle al cliente Ja confianza de poder contar con: capacitación, 

servicio y asesorfa personalizados56 

A fa 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 está 

diseñado para aumentar la satisfacción del cliente y prolongar su ciclo de vida 

como cliente Nextel. 

El programa cuenta con 102 cuentas las cuales irán incrementando en el 

transcurso del año. En su mayorla cada uno de las empresas que pertenecen al 

Club Elite cuenta con una persona encargada de supervisar el uso y asignación 

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 Problemática del universo a estudiar 

El programa Club Elite está integrado por diez ejecutivos de cuenta cuya labor 

consiste en atender las necesidades del cliente (excepto las de compra de nuevo 

equipo) Jo 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 Nextel se verla afectado en gran 

medida debido a que los clientes comenzarlan a cancelar parte o el total de los 

equipos activados con la empresa. 

~<>Fuente Políticas y Pro1:rd11nicnto/ C'upucitución de equipo (CARS) documento interno de Ncxtcl de 
Mc.xico S A de C V. Fecha 21/12/98 
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Ante este panorama surge la necesidad de saber lo que estos clientes dicen sobre 

los servicios integrales de comunicación digital inalámbrica que Nextel les ofrece. 

Es pertinente señalar que el programa Club Elite entrará oficialmente en vigor a 

partir del mes de mayo. Hasta el momento en que se realizó este marco 

contextual, marzo de 2002, no se contaba con la información relativa a las nuevas 

modificaciones del programa. 

A continuación se describen los servicios con los que puede contar cualquiera de 

los clientes de Nextel de México. 

2. 5 Descripción de la temática a tratar 

2.5.1 Tecnologla iDEN 

Al igual que en el resto del mundo, Nextel de México utiliza la tecnología iDEN™ 

lntegrated Digital Enhanced Network - Red Digital de Servicios Integrados de 

Radiocomunicación - desarrollada por Motorola. 

Las siglas iDEN significan: 

integrated Consolidación de diferentes plataformas en una solución para 

el usuario 

Digital Digitalización y compresión de voz 

Enhanced Optimización 

Network Red 

TESIS CON 
F!"I r A TYf:' ('fiT(~,..,N /"1.. J ... ~ .• ,\ ¿_I 1 ' , : , !. 1,_r.f'.¡ ----



Ojeda Martfnez, M 75 

La tecnologla iDEN mejora e incrementa la capacidad del sistema y el nivel de 

servicio al usuario. La naturaleza digital de esta tecnologla ofrece alta seguridad 

en sus comunicaciones, asl como mayor capacidad y calidad de transmisión. 57 

La tecnologla utilizada por iDEN de Motorola permite hasta seis trayectorias de 

comunicación en un sólo canal de radio frecuencia de 25Khz. iDEN utiliza un 

codificador de voz llamado VSELP (Vector Sum Excited Linear Prediction -

Predicción Lineal Excitada de Suma Vectorial), codificador que digitaliza la voz 

utilizando un programa de compresión que cambia segmentos grandes de voz en 

segmentos más pequeños denominados paquetes aumentando la eficiencia del 

canal al reducir la cantidad de tiempo que se necesita para transmitir una 

conversación. 

Debido a que los paquetes de voz VSELP están comprimidos en segmentos más 

pequeños, se pueden colocar varios segmentos en la misma radio frecuencia o 

canal; para lograrlo iDEN utiliza el acceso múltiple por división de tiempo también 

conocido como TOMA (Time Divition Múltiple Acces - Acceso Múltiple por División 

de Tiempo). 58 

Hasta el momento Nextel es la única compañia en México que cuenta con la 

concesión para ofrecer el servicio móvil de radiocomunicación especializada en 

flotillas. Este servicio ofrece al cliente entre otras las siguientes garantfas: 

·+'· Seguridad 

La seguridad en la transmisión y recepción dentro de la red digital iDEN está 

garantizada debido a que el sistema identifica a los integrantes de la llamada de 

manera especifica (datos encriptados), realizando una conexión completamente 

privada. 

~'Fuente· Boletines de Prensa emitidos por el departamento de Mercadotecnia. Ncxtcl de México 2002 . 
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.. Mayor capacidad 

Los sistemas analógicos troncalizados permiten una conversión por cada canal de 

25KHz, mientras que en el servicio de Conexión Directa, la tecnología iDEN 

permite seis conversaciones en cada canal y tres conversaciones por canal en el 

servicio de Acceso a la Red Telefónica. 

+ Consistencia y claridad en la transmisión 

La radiofrecuencia (señal) se va degradando con la distancia, lo que se traduce en 

pérdida de la señal. Los sistemas analógicos no tienen forma de recuperar esa 

pérdida, en cambio los sistemas digitales cuentan con un microprocesador que 

ayuda a mantener la calidad de la señal y por lo tanto, lo que se transmite es lo 

que se recibe.59 

La tecnología iDEN es la única con la capacidad de integrar cuatro opciones de 

comunicación Conexión Directa, Acceso a la Red Telefónica, Recepción de 

Mensajes y Nextel On Line en un mismo equipo. 

Esto hace que el compromiso por parte de la compañía para mejorar el servicio 

que se brinda a sus clientes sea cada vez mayor. 

2.5.2 Integración de servicios 

Nextel ofrece la única tecnología especializada en satisfacer las crecientes 

necesidades de comunicación del sector empresarial, gracias a la integración 

única de los siguientes servicios. 60 
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•Conexión Directa, radio digital de dos vlas que permite una conexión inmediata, 

permite el acceso a llamadas individuales o de grupo con sólo oprimir un botón y 

la selección de la modalidad para contestar la llamada, ya sea en modo auricular o 

altavoz. 

•Acceso a la Red Telefónica para hacer y recibir llamadas a cualquier teléfono de 

México y el mundo. Ofrece la opción de desvío de llamadas, llamada en espera, 

directorio de 100 miembros e indicador de correo de voz. 

•Recepción de Mensajes de hasta 500 caracteres en la pantalla del equipo. Nextel 

brinda 3 opciones de envio de mensajes fáciles y rápidas que garantizan una 

mayor eficiencia: software especializado instalado en una o varias computadoras, 

a través de la página de Internet (http://www.nextel.com.mx) y por medio de un 

centro de envío de mensajes vía operadora. 

•Nextel On Une, ofrece Modem Inalámbrico, el equipo Nextel se puede utilizar 

como un navegador a través de una Lap Top o un PDA. Mensajes Bidireccionales, 

servicio que permite recibir y enviar mensajes escritos y correos electrónicos 

directamente desde el Nextel. Explorador móvil, servicio que permite navegar en 

páginas WAP de Internet predeterminadas directamente desde cualquier equipo 

de la serie plus o cóndor. 

2.5.3 Servicios de valoragregado61 

'*' Identificador de Llamadas 

Permite conocer el número telefónico de la persona que está llamando cuando se 

recibe una llamada entrante en la pantalla del Nextel. 

c.i \\\\w.ncxtcl.com.rnx 
TE~T~ CON 

FALLA L11;: UHIGEN 
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Si el equipo que posee el cliente es i550 plus, i700plus, i1000 refresh, i2000plus, 

podrá utilizar la función de llamadas perdidas y lista de los diez últimos números 

telefónicos marcados y recibidos. Esta función permite ver en la pantalla del Nextel 

el número de llamadas que no pudieron ser contestadas. De tal forma que si la 

persona que llama no cuenta con buzón de voz se podrá saber quién llamó. 

<t, Buzón de Voz 

Cuando el equipo esté apagado, ocupado o no sea contestado, automáticamente 

el buzón de voz se activará para que de esta forma la persona llama deje un 

mensaje de voz. 

Al dejar un mensaje en el buzón de voz (Llamada Entrante) 

\t>-53_30_12_34 ... 

-~ BUZON DE VOZ 

TA: TIEMPO AIRE TA 

En este caso al Nextel se le cobra un solo tiempo aire, que corresponde a la 

duración del mensaje, que es dejado en el buzón de voz. 

Al recuperar un mensajes de voz (Llamada Saliente) 

DISCA 

TA 

TA: TIEMPO AIRE 

BUZON DE: VOZ 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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En este caso al Nextel se le cobra un solo tiempo aire, que corresponde al tiempo 

de consulta del buzón de voz. 

+ Desvlo de Llamadas 

Permite desviar las llamadas telefónicas recibidas en el equipo Nextel hacia un 

número telefónico alterno, incluso cuando el éste se encuentre apagado. La 

llamada únicamente puede ser desviada a números telefónicos de la localidad en 

donde se encuentre el equipo: 

(1) (2) 

5330 1234 5123 4567 ., 1 ., 
TA TA 

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

• Primer tiempo aire por la llamada recibida (1) 

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

La llamada únicamente puede ser desviada a números telefónicos de la localidad 

en donde se encuentre. 

TESIS CON 
FALLLJ2~ 01\lGEN 

rcr::T/\ TESIS NO f>,.\J. .. E 
\ p~n..- f!"Y,,.,,.., .- '·-\ 

_J:a. 1.;;.:..LJ.l,.!. \. 
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<t> Llamada en Espera 

Permite contestar una segunda llamada telefónica y poner asf la llamada inicial en 

espera. 

(1) (2) 

~ 
5330 1234 

1 
5123 4567 

~ 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 telefónica ya establecida a un tercer integrante. 

Esta opción está únicamente disponible cuando el usuario inicia la segunda 

llamada, para integrar al tercer participante. 

(1) (2) 

5330 1234 5123 4567 

TA TA 
TA: TIEMPO AIRE 
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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 saliente que fue realizada para enlazar al 3ª' 

participante (2) 

2.5.4 Más servicios Nextet62 

* Envio de Mensajes 

Actualmente los clientes Nextel pueden contar con el servicio más avanzado para 

envio de mensajes el cual permite tener interacción inmediata con la (s) persona 

(as) que se desee. Las opciones para contar con este servicio son: 

1 Desde la aplicación WEB 

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

disfrutar de las diferentes aplicaciones que se encuentran disponibles en el sitio 

WEB sin costo alguno. 

2 Desde un e-mail 

Es posible enviar el mensaje a un Nextel desde el correo electrónico. La Dirección 

está compuesta por la clave de la ciudad en número Nextel del destinatario (10 

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

5519894200@msgnextel.com.mx 

''
2 \\W\\.'.Ocxtel.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 envío de mensajes vía 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 República Mexicana o marcando *411 

directamente desde el equipo Nextel. El servicio se encuentra disponible las 24 

horas del dla los 365 dlas del año. 

·+ 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 número telefónico o de 

equipo. Con cualquier equipo de la serie plus sólo se requiere de un número para 

estar con contacto con paises como: 

Alemania Australia Austria 

Bélgica Bulgaria Brunei 

Croacia Dinamarca Egipto Tf.. c:¡c1 (J' N 
Eslovenia España Estonia 

... , , ..... ) ... ,) 

Finlandia Francia Grecia FALLA DE ORIGEN 
Holanda Hong Kong Italia 

Islandia Jordania Kazakhstan 

México Noruega Portugal 

Reino Unido República Checa República 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. 

+ Nextel On Une 

83 

Es el portafolio de servicios y soluciones de datos que Nextel ofrece en México y 

está conformado por: 

'*' Modem Inalámbrico: 

Este servicio permite utilizar cualquier equipo de la serie plus o cóndor de Nextel 

como un Modem y conectarse a una computadora portátil, de escritorio o PDA 

(Palm, Windows CE o Pocket PC) para tener acceso dial-up a información critica 

de negocios. 

El servicio de Modem Inalámbrico permite: 

.,. Enviar o recibir información critica fuera de la oficina . 

.,. Utilizar aplicaciones dial-up con la movilidad del equipo. 

Con el servicio de Modem Inalámbrico 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. 

'*· Mensajes Bidireccionales 

El servicio de mensajes bidireccionales permite recibir, enviar y contestar 

mensajes directamente desde cualquier equipo de la serie plus o cóndor de 

Nextel. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

.. ----------------------------------.... 
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Con el servicio de Mensajes Bidireccionales es posible: 

111- Recibir un mensaje y responder de manera inmediata. 

111- 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: 

111- Otro suscripto de mensajes bidireccionales. 

111- Cualquier cuenta de correo electrónico. 

También es posible recibir mensajes enviados por: 

111- Otro suscriptor de mensajes bidireccionales 

L TESIS CON 
• T T 1 p-1 -

Ffü,1 ,,,.; u.f.', OfUGEN 

111- Cualquier persona que utilice una cuenta de correo electrónico. 

111- Cualquier persona que utilice una de las diferentes opciones de 

envío de mensajes disponible en la página 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 Móvil. 

Este servicio permite al usuario navegar en páginas WAP63 de Internet 

predeterminadas directamente desde cualquier equipo plus o Cóndor. 

''' Página W AP aquella que esta disenada para ser desplegada en dispositivos inalámbricos. 
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Este servicio permite: 

"" Consultar en el momento que lo necesite la información relevante de 

categorlas como: finanzas, noticias, clima, viajes y deportes, 

también es posible hacer búsquedas por ciudad. 

'*' Nextel Data Plus 

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

siguientes servicios: 

"" Mensajes Bidireccionales. 

"" Explorador Móvil. 

"" Envio de Mensajes Vla Operadora. 

2. 5. 5 Beneficios Adiciona/es 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Nextel pone a disposición de las empresas que trabajan con grupos móviles de 

trabajo el sistema más eficiente de comunicación gracias a la integración única de 

cuatro servicios en un sólo equipo digital. De igual forma garantiza un máximo 

retorno sobre la inversión obteniendo una reducción de costos normalmente del 20 

por ciento, si se comparara con el uso de los sistemas de comunicaciones 

inalámbricas 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. 

-----·--- .... ---- .. ·-------------------------------~ 
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La siguiente es la Tabla de Planes Tarifarios vigente a partir del 1 º de enero del 

2002 y hasta nuevo aviso. Hasta el momento de realizar esta investigación no 

había sufrido cambios: 

~ ~ !ICJ!Sll!J<rYi!isla .J'!"!'?"!'i@'. ~~<;14'¡~ª ~~.1;;~ ~~~JiJ ~~!U 
Renta Mensual $355 $465 $505 $575 $685 $795 $999 $1100 
Arce~o d Id Red Telefon1r d 

Activación 

Minutos Incluidos 

Precio del Minuto 
Adicional 

Llamada Privada 

Minutos lncluldos 

Precio por Fracción de 
6 segundos adicional 

Renta Adiciona! (CD!) 

NA = No Aplica 

Precios sin !VA 

2.5.6 Equipos 

$300 

30 

$4.10 

50 

$0.30 

$390 

$300 

75 

$3.00 

100 

$0.24 

$260 

$300 

100 

$2.15 

200 

$0.14 

,FlO~ 

$300 

150 

$2.75 

$300 

300 

$2.30 

$300 

600 

$1.80 

$300 

1000 

$1.10 

o 
2000 

$1.00 

200 200 lllmltado lllmltadq Il['l!lf.iÍdÓ ¡ 
$0.22 $0.18 NA NA NA 

Nextel cuenta, a nivel internacional, con el respaldo tecnológico de Motorola, ya 

que utiliza uno de sus más innovadores desarrollos. La naturaleza digital de esta 

tecnología ofrece alta seguridad en sus comunicaciones, asf como mayor 

capacidad y calidad de transmisión. 

Por otro lado, el espíritu de innovación de Motorola ha llevado a Nextel a poner a 

disposición de sus clientes los equipos inalámbricos más modernos, pequet'\Os y 

con un gran número de funciones que simplifican la comunicación. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Los equipos Nextel que se ofrece a los clientes son: 

i 1 1 ~ .
·1·-
r 
1 
'¡ 

i550 plus i 700plus i1000plus i2000 plus iBOs i 90c 

2. 5. 7 Cobertura 

Desde el inicio de sus operaciones en México, la empresa ha invertido más de 700 

millones de dólares para completar el proceso de instalación de una red 

inalámbrica digital con cobertura en la Ciudad de México, su área conurbana y las 

ciudades de Toluca, Querétaro, Celaya, Salamanca, lrapuato, León, Puebla, 

Guadalajara, Monterrey, Nuevo Laredo y Cuernavaca. El siguiente es el mapa de 

cobertura64 vigente a junio del 2002. 

"'\\ww.nextel.com.mx/Cobcrtumlindcx.htm 

TFS:~ CON 
FALLA UL ORIGEN 
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2.5.8 Nextel Mucho Más 

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 Conexión Directa, el cliente puede comunicarse 

inmediatamente con cualquier persona de su equipo de trabajo, con sólo apretar 

un botón. 

Seguridad: Nextel ofrece comunicación digital en todos sus servicios lo que 

garantiza una señal confiable y segura, sin riesgos de clonación o fraudes. 

Economia: Se puede obtener una reducción de costos en sus comunicaciones de 

hasta un 20 % con relación a los sistemas de comunicación inalámbricos 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 

decisión que más le convenga. 

Simplificación: Al contratar el servicio integrado de Nextel, el cliente trata con un 

solo proveedor y recibe una sola factura detallada y fácil de interpretar. 

Al dla de hoy la compañia 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 llder y de mayor prestigio en servicios de 



Ojeda Mertlnez, M 89 

telecomunicaciones, que satisfagan las necesidades de sus clientes con personas 

involucradas y comprometidas. 

----- -- ---------------------------------



Capítulo 3 
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Capitulo 3. Metodología para la elaboración del cuestionario 

En este capitulo se planteará la metodologla que dará validez al presente estudio 

de Opinión Pública, procedimiento que culminará en la construcción del 

cuestionario. 

Se comenzará estableciendo la relación entre el marco teórico (capltulo 1) y la 

tabla de especificaciones, donde se retoman aspectos de la Teorla General de 

Sistemas y la naturaleza comunicativa de la Opinión Pública. 

También se establecerá la relación entre el marco contextual (capitulo 2) y la tabla 

de especificaciones, la cual radica en la descripción de los servicios integrados de 

comunicación digital inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V. 

(subcapltulo 2.5) que formarán las categorlas en la tabla, es decir del referente a 

cuestionar. 

Por otro lado se formulará un sistema hipotético con una hipótesis general de 

carácter nulo y diez alternativas, cada una de ellas con sus variables dependientes 

e independientes. 

Lo anterior permitirá la definición de la tabla de especificaciones, que dará la 

validez metodológica a la investigación. La tabla estará formada por conceptos, 

categorlas, indicadores y reactivos. 

Con la información desprendida de la tabla de especificaciones se elaborará un 

diagrama de arboreación, una lista de equivalencias entre los indicadores y los 

reactivos, lo que terminará en un cuestionario piloto. 

A continuación se presentarán los criterios de aplicación del cuestionario piloto, es 

decir la forma en que se abordó a los encuestados, el lugar donde se entrevistaron 
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y las indicaciones proporcionadas verbalmente para la contestación del 

cuestionario piloto. Con los resultados, presentados en tablas, se valorará la 

pertinencia del cuestionario. Esto es, se establecerán los errores encontrados en 

el cuestionario piloto y se formularán las correcciones necesarias. Con esto último 

se presentará el cuestionario final, con lo que concluye este capitulo. 

3. 1 Relación del marco teórico con la tabla de especificaciones 

En el marco teórico, subcapitulo 1.3, se define a la Opinión Pública, como hecho, 

como el conjunto de expresiones de los individuos del grupo social que tienen un 

referente público, entendiendo como público a todos aquellos asuntos que 

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

social en si mismo. El análisis de la definición anterior, conduce a diferenciar: 

1. Las expresiones de los individuos del grupo social. 

2. El referente público. 

3. El grupo social en si mismo. 

En el mismo marco teórico se menciona que la Teoria General de Sistemas de 

Manuel Martin Serrano sostiene que los elementos del sistema comunicativo son: 

a. Los actores. 

b. Los instrumentos. 

c. Las expresiones. 

d. Las representaciones. 

Asimismo se hizo la analogia entre: 

Actores como grupo social. Para la presente investigación son los clientes del Club 

Elite de Nextel de México S.A. de C.V. 
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Instrumentos. Biológicos la voz y las manos, asl como tecnológicos lápices, 

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 

comunicación digital inalámbrica 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 flsico material en el 

que se desenvuelven los agentes sociales. 

2. Las expresivas.- las que modifican el entorno simbólico de los 

actores de la comunicación. 65 

Es de notarse la diferencia que se marca entre agentes sociales y actores de la 

comunicación en dos sentidos: 

a. Los agentes sociales realizan acciones ejecutivas, actúan en el 

sistema social y modifican su entorno ffsico material 

b. Los actores de la comunicación realizan acciones expresivas, 

actúan en el sistema de la comunicación y modifican el entorno 

simbólico 

65 Martín Serrano, Manuel. op cit., pp.30-31. 
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Los actores de la comunicación pueden tener como referente de sus expresiones 

a: 

1. Lo que hacen (como acciones ejecutivas). 

2. Lo que ya han expresado con anterioridad (lo simbólico). 

Conviene señalar que lo simbólico se encuentra en el sistema de la referencia. En 

el apartado 1.1. del presente trabajo, se indicó que hay varios sistemas, asimismo 

que uno de ellos es el de la referencia. En este sistema se contempla todo aquello 

que puede ser nombrado, es decir, aquellos referentes simbólicos que ya han sido 

nombrados y de los cuales los actores de la comunicación pueden (volver a) decir 

algo. 

De tal forma que hay una diferencia entre: 

a. Lo que se hace como acción ejecutiva. 

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

c. Lo que se dice que se hace (que es una expresión que tiene como 

referente a una acción ejecutiva). 

d. Lo que se dice de lo que ya se ha dicho (que es una expresión que 

tiene como referente a lo simbólico). 

-·-··------------------------------------
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Lo Inmediato anterior, en el esquema 5, quedaría de la siguiente manera: 

lOIUIH 
M&CI 

lO IUI 11 
11 llCI 

Esquema 5: Acción ejecutiva y expresiva 

94 

Si se considera a la definición de Opinión Pública, mencionada líneas arriba, se 

tendría que aclarar que: 

1. La indagación de la opinión de un grupo social no puede contrastarse 

con lo que realmente hacen los agentes sociales, pero sí que es 

necesario considerar los aspectos más importantes de los papeles que 

desempeñan los agentes sociales y que serian: El sexo, la edad, la 

posición económica, la postura polftica66
, la posición familiar y la 

posición social. (confróntese estas características del grupo social en el 

marco contextual de este trabajo) 

2. La indagación de la opinión de un grupo social no puede contrastarse 

con el "mundo" simbólico (sistema referencial), pero sí resulta pertinente 

que el investigador de la Opinión Pública indique un rango de 

1
"' La posición politica no scni tomada en cuenta en esta in\'cstigación debido a 4UC se está hablando de 
tccnologia y ésta (la posición política) no modifica el conocimiento ni la opinión que tenga el encuestado 
sohrc el rcfCrcntc. 

TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 
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credibilidad acerca de lo que el grupo social conoce acerca del 

referente, es decir, que se debe tener cierto grado de certeza acerca del 

conocimiento de la temática con la finalidad de lo que se exprese, como 

opinión, en el cuestionario, sea de actores que conozcan en cierto 

grado el referente. (confróntese, lo que se considera necesario conocer 

por parte del grupo social, en el marco contextual de este trabajo) 

3. La indagación de lo que se expresa sobre lo que se hace y del sistema 

referencial, es lo propio del investigador de la Opinión Pública, pero hay 

que indicar que esta expresión (opinión) varia dependiendo de Jos 

papeles que desempeiia el agente social y del grado de conocimiento 

sobre la temática. 

Conforme a lo antes mencionado, resulta imprescindible: 

1. Considerar como variable de un estudio de Opinión Pública a los 

diferentes papeles de los agentes sociales y, que en la tabla de 

especificaciones, se denominarán bajo el término de concepto 

sociodemográfico. 

2. Considerar como variable de un estudio de Opinión Pública al grado de 

conocimiento de la temática por parte de los actores de la comunicación 

y, que en la tabla de especificaciones, se denominará bajo el término de 

concepto conocer. 

3. Considerar como variable de un estudio de Opinión Pública a las 

valoraciones expresadas en un cuestionario (opiniones) por los actores 

(grupo social a investigar) sobre la temática y, que en la tabla de 

especificaciones se denominará bajo el término de concepto opinión. 
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3.2 Consideraciones del marco contextua/ y su relación con la tabla de 

especificaciones 

Como ya se mencionó par que se pueda determinar si un individuo es o no sujeto 

de encuesta este debe de tener conocimiento sobre el referente de esta 

investigación. En el marco contextual se mencionó que Nextel de México ofrece a 

sus clientes servicios integrados de comunicación digital inalámbrica por lo que en 

este caso para poder aplicar el cuestionario a los clientes del Club Elite estos 

deberán de tener conocimiento de dichos servicios. 

Esto servicios son: 

1 Conexión directa (radio digital de dos vlas) 

'*' Privada 

'*' De grupo 

+ Seguridad 

<t, Claridad en la transmisión de la señal 

2 Acceso a la red telefónica 

,.. Identificador de llamadas 

<•· Buzón de Voz 

-+· Desvió de llamada 

-+· Llamada en espera 

•· Llamada tripartita '* Roaming, hacer o recibir llamadas de larga distancia internacional sin 

necesidad de cambiar de número telefónico o de equipo. 
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3 Envio y recepción de Mensajes 

+ Vla Deliver, software especializado que puede instalarse en una o varias 

computadoras. 

+ Vla Internet, a través de la página de Nextel www.nextel.com.mx 

97 

~ Vla Operadora, por medio del centro de envio de mensajes al 57 22 02 22. 

4 Nextel On line 

+ Modem inalámbrico 

~ Mensajes Bidireccionales 

'*' Explorados Móvil o Navegación por Internet 

3.3 Hipótesis del trabajo 

En el estudio se plantean las siguientes hipótesis: 

3.3.1 Hipótesis nula 

Es una hipótesis de carácter nulo y se enuncia de la siguiente manera: 

No se sabe cuál es la Opinión Pública de los clientes del Clube Elite respecto a los 

servicios integrados de comunicación digital inalámbrica que ofrece Nextel de 

México S.A. de C.V. 
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3.3.2 Hipótesis alternativas 

En función de esta hipótesis nula se establece un sistema hipotético alternativo: 

1. El conocimiento de los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica 

de los clientes del Club Elite es del 70 %. 

Las siguientes hipótesis refieren a los aspectos demográficos del grupo social, 

mismos que determinarán 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 comunicación digital inalámbrica. 

3. Es el sexo lo que determina en 4 la opinión de los clientes del Club Elite sobre 

los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

4.Es la edad lo que determina en 80 % el conocimiento de los clientes del Club 

Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

5. Es la edad lo que determina en 4 la opinión de los clientes del Club Elite sobre 

los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

6. Es la posición familiar que determina en 80% el conocimiento de los clientes 

del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

7. Es la posición familiar lo que determina en 4 la opinión de los clientes del Club 

Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

8. Es la posición social lo que determina en 90% el conocimiento de los clientes 

del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 
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9. Es Ja posición social lo que determina en 4.5 la opinión de los clientes del Club 

Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

10. Es la posición económica lo que determina en 90% el conocimiento de los 

clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital 

inalámbrica. 

11. Es Ja posición económica lo que determina en 4 la opinión de los clientes del 

Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

3.4 Variables 

Con respecto a la hipótesis general la variable independiente son los clientes del 

Club Elite de Nextel de México y las variables dependientes son la opinión y el 

conocimiento 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 

comunicación digital inalámbrica. 

La opinión de los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de 

comunicación digital inalámbrica. 

3.4.2 Variables independientes 

Las variables independientes son: 

1. El sexo de los clientes del Club Elite. TESIS CC-JN -~ 
F'~IJL. /1 ·,-·)r i':f;:lTr.EN ti ... ,. ' ... ,, .. \..A ,__ ____________ _ 

-------··- ----------
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2. La edad de los clientes del Club Elite. 

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

4. La posición social de los clientes del Club Elite. 

5. La posición económica de los clientes del Club Elite. 

3.5 Tabla de especificaciones 

100 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

En este apartado se presenta la tabla de especificaciones que se define como un 

instrumento metodológico que permite la operacionalización de los conceptos, 

variables dependientes e independientes manejados en la hipótesis. 

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 serán: conocimiento, opinión y demográficos. 

En la segunda columna se anotan con dos dígitos las categorías, en donde el 

primero de ellos corresponde al concepto correspondiente y el segundo a un orden 

progresivo; una categoría se define como las dimensiones que el concepto 

presenta en la realidad social en el caso particular del tema de esta investigación. 

En la tercera columna, se enuncia los indicadores, con tres dlgitos en donde los 

dos primeros corresponden a la categoría respectiva y el tercero al orden 

progresivo; un indicador se define como la medida única y unívoca que presenta 

en Ja 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 corresponderá un reactivo; se entenderá por reactivo a una pregunta (base del 

---~--------



Ojede Martlnez, M 101 

reactivo) con sus respectivas opciones (posibles respuestas a la base del reactivo 

y de las cuales, para el caso del concepto opinión sólo una será válida, en la 

mayorla de los casos). 

La tabla de especificaciones se lee en forma horizontal y de arriba hacia abajo. A 

continuación se presenta la tabla de especificaciones: 

. ! ••. T,T .•••• ,._ ... CON 
• !" '.' ) 

FALLA DE: ORIGEN 



1.Conocer los servicios integrados de J 1. 1 
comunicación digital inalámbrica de Nextel 
de México 
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TABLA DE ESPECIFICACIONES 

1 .1.1 CD - PTT (push to talk, balón que se utiliza 
para poder comunicarse vía Conexión Directa 
con otro Nextel) 

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

1.1.3 CD· Modo de grupo (escucha y puede 
hablar con más de dos personas a la vez) 

1.1.4 CD - Seguridad (no se puede donar la 
coneición directa) 

1.1.1Para comunicarme via CD (radio) con 
otro Nextel debo: 
a) Seleccionar el número de ID y apretar el 
PTI 
b) Seleccionar un nombre y apretar la teda de 
envio 
e) Seleccionar la clave Jada y apretar la teda 
de en\liO 
d) Seleccionar un nUmero telefónico y apretar 
ra leda de envio 
e) Seleccionar el código de la ciudad y apretar 
la tecla de envio 
1.1.2 La Conexión Drrecta 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 más 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 personas que 
deseo a fa vez 
1.1.3 La Conexión Oireda de Grupo me 
permite: 
a) Escuchar y hablar con una persona a la vez 
b) Esc!Jchar y hablar con cuatro personas a la 
vez 
c) Escuchar y hablar con más de dos personas 
a la vez 
d) Escuchar y hablar con lodo mi grupo de 
trabajo a la vez 
e) Escuchar y hablar con todas las personas 
ue deseo a la vez 

1.1.4 La comunicación vía CD es segura 
porque: 
a) La señal es fuerte y clara 
b) La seiíal no se puede clonar 
c) La señal no se puede alterar 
d) La seiíal se transmite con daridad 
e) La señal. seauro lleoa a otro eouioo 
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1.1.5 CD-Minutos incluido en el Plan Talifario 1.1.5 Los minutos de CD que induye su Plan 
Tarifario son: 
a)SO 
b) 100 
C) 125 
d)200 
e) Ilimitados 

1.2Acceso a la Red Telefónica- ¡ 1.2.1 ART -Botón de envio de llamada (pennile ¡ 1.2.1 Para iniciar una Uamada telefónica debo: 
ART iniciar la llamada telefónica) a) Seleccionar el ID y apretar el botón de 

envio 

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

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

1.2.4 ART- Oesvio de llamadas (direccionar una 
llamada entrante a otro nUmero telefónico) 

b) Seleccionar el área y apretar el botón de 
envio 
e) Seleccionar el ntimero telefónico y apretar 
el botón PTI 
d) Seleccionar el código del pais y apretar e1 
botón de envio 
e) Seleccionar el número telefónico y apretar 
el botón de envio 
1.2.2 Cuando recibo una llamada telefónica 
aparece en pantalla: 
a} El tipo de timbrado que está activado 
b) El tipo de llamada que esta entrenado 
e) El costo de la llamada que estoy haciendo 
d) El icono del teléfono que estoy manejando 
e) El numero telefónico de la persona que esté 
llamando 

1.2.3 Cuando llamo a un Nextel y no conleslan 
puedo: 
a) Enviar un aviso 
b) Venficar si esta ocupado 
c) Dejar un mensaje de voz 
d) Volver a llamar más tarde 
e) Grabar mi número telefónico 
1.2. 6 El servicio de Oesvio de Llamadas sirve 
para: 
a) Desviar una llamada entrante a otro pais 
b) Desviar una llamada entrante a otra ciudad 
e) Desviar una llamada entrante y no 
contestarla 
d} Desviar una llamada entrante a otro nUmero 
local 
e) Desviar la llamada para hablar con tres 
personas a la vez 
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1.2.5 ART· Llamada en Espera (contestar una 
segunda llamada telefónica y dejar la inicial en 
espera) 

1.2.6ART- Llamada Tlipartita (enlazar una 
llamada ya establecida a un tercer integrante) 

1.2.7 ART- Roaming (recibir y hacer llamadas 
telefónicas en el extranjero) 
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trj , .. 1.3 Envio de Mensajes - EM 1.3.1 EM -Software Deliver (programa para envio 

ººI 
de mensajes en la computadora del cliente) 

::x::i o -z o 
~ 1 

1.3.2 EM ~ Página de Nextel en Internet 
www.nextel.corn.mx 

1.2. 7 El servicio de Llamada en Espera sirve 
para: 
a) Contestar una segunda llamada telefónica 

b) Contestar una llamada telefónica y dejar1a 
en espera 
c) Contestar una segunda llamada telefónica y 
enlazarla a otra 
d) Contestar una segunda llamada telefónica y 
dejar la inicial en espera 
e) Contestar una segunda llamada telefónica y 
envira la in1c1al al buzón de voz 
1.2.8 El serv1c10 de llamada Tnpartita 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 

1 2.9 Con el serv1c10 de Roaming puedo: 
a) Hacer y recibir llamadas desde mi Nextef en 
Estados Unidos 
b) Hacer y recibir llamadas desde mi Nextef en 
cualquier parte del mundo 
c) Hacer pero no reobir llamadas desde mi 
Nextel en paises con cobertura Nextel 
d) Recibir pero no hacer llamadas desde mi 
Nextel en paises can cobertura Nextel 
e) Hacer y recibir llamadas telefónicas desde 
mi Nextel en naises con cobertura Nextel 
1.3.1 El nombre del software Nextel para envio 
de mensajes es: 
a) Word 
b) Ae<:es 
c) Altima 
d) Deliver 
e) NexNote 
1.3.2 La dirección de la página de Nextel en 
Interne! es: 
a) www.nextel.com.ar 
b} \WIW nextel com.br 
d) www .nextel org mx 
e) www nextel com mx 
c) www.nextel.com ne 
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1.4 Nextel On Une 
NOL 

1.3.3 EM - Envio de mensajes via operadora 
(marcando el leléfono 57220222) 

1.4.1 NO(--: Modem Inalámbrico (el equipo Nextel 
funciona como Modem con velocidad de 4.B a 9.6 
kbps) 

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

1.4.3 NOL - Explorador Móvil (posibiltdad de 
navegar en páginas WAP de Internet a través del 
equipo Nextel) 

1.3.3 El número para enviar mensajes via 
operadora es: 
a) 57220222 
b) 57220626 
e) 57220333 
d) 57220424 
el 57220555 
1.4.1 Sabe que su Nextel cuenta con el 
servicio de Modem Inalámbrico porque: 
a) Puede utilizar su Modem para conectarse a 
un Nextel. 
b) Puede ut1hzar su Nextel para conectarse a 
un dispositivo PDA 
c) Puede utilizar su Nextel como intennediario 
entre el Modem y su PC 
d) Puede utilizar su Nextel como Modem y 
conectarse a un dispositivo electrónico 
e) Puede ullfizar su Nextel como Modem y 
conectarse a una computadora portátil. de 
escritorio o PDA v tener acceso a Internet 
1.4 2 El servicio de Mensajes Bidireccionales 
mepermile 
a) Enviar. hacer y crear mensajes 
directamente desde m1 Nextel 
b) Enviar, dingir y enrutar mensajes 
directamente desde mi Nextel 
e) Enviar. reob1r y contestar mensajes 
directamente desde mi Nextel 
d) Enrutar, enviar y contestar mensajes 
drreclamenle desde mi Nextel 
e) Enviar. deshacer y reenviar mensajes 
directamente desde mi Nextet 
1.4.3 El servicio de Explorador Móvil me 
pennite· 
a) Navegar en páginas de Internet desde mi 
Nextel 
b) Navegar en páginas WAP de Internet desde 
miNex1el 
c) Navegar en páginas WEB de lntemE.t desde 
miNex1el 
d) Navegar en paginas MDO de Internet desde 
miNextel 
e} Navegar en páginas predeterminadas de 
Internet desde mi Nextel 
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2. Opinión de los servicios iOtegra1eSde 
comunicación digital inalámbrica de Nextel 
de México 
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2.1. 1 PTI - Comodidad 

2. 1 .2 CD - Privada 

2.1.3CD-De Grupo 

2. 1 .4 CD - Seguridad 

2.1.5-Conexión Directa -Claridad de la señal 

2.1.6 Minutos incluidos en su Plan Tanfario 

2.2 Acceso a la Red Telefónica 12.2.1 Botón de envio de llamada ¡permite iniciar 
la llamada telefónica) 

2.2.2 Identificador de llamadas (aparece en 
pantalla e! número del teléfono que esta 
llamando) 

2.1.1 En su opinión. considera que la 
comodidad que le brinda el PTT es: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo 
y 5 el valor maximo 
1 2 3 4 5 
2.1.2 La necesidad de tener CD privada con 
mi equipo de trabajo es: 
Calrfique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minlmo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.1.3 La necesidad de tener CD de grupo con 
m1 equrpo de trabajo es: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 

2.1.4 Considera que la segundad de la 
Conexión Directa es: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo 
y 5 el valor maximo 
, 2 3 4 5 
2.1.5 La mayor parte del tiempo la claridad con 
la que escucha la señal es: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.1.6 Considera suficientes los minutos que 
incluye su Plan Tanfario: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor máximo 
, 2 3 4 5 
2.2.1 La necesidad de contar ceo el servicio 
de Telefonía es: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.2.2 La necesidad de poder ver el número 
telefónico de la llamada entrante en la pantalla 
de mi Nextel es: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor máximo 
, 2 3 4 5 
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2.2.3 Buzón de Voz (cuando no se contesta una 
llamada se activa el buzón de voz para que quien 
habla deje un mensaie) 

2 2.4 Desvío de llamadas(d1recc1onar una 
llamada entrante a otro número telefónico) 

2.2.5 Llamada en Espera (contestar una 
segunda llamada telefónica y dejar la mioal en 
espera) 

2.2.6 Llamada Tripartita(enlazar una llamada ya 
establecida a un tercer integrante} 

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

~ 
2.3 Envio de Mensajes 2.3.1 Manejo del Software Oeliver 
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2.2.3 La necesidad de contar con el servicio 
de buzón de voz es: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.2.4 En su opinión. son comprensibles las 
instrucciones para desviar una llamada desde 
su Nextel a un nümero local: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.2.5 La utllidad que me brinda el servicio de 
Llamada en Espera es· 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.2.6 Considera sencillo el proceso para hacer 
la llamada tripartita: 
Cahfique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 

2.2.7 ¿Qué opina de la eficiencia del servicio 
de Roam1ng? 
Cahfique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.3.1 La faolldad que le brinda el envio de 
mensajes a través del Software de Nextel es: 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.3.2 La clandad de las instrucciones para 
enviar mensajes desde la página de Nextel 
son: 
Callfique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo 
y 5 er varar máximo 
1 2 3 4 5 
2.3.3 Considera que la eficiencia con respecto 
a la atención que le da la Operadora para 
envío de mensajes es: 
Galifique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
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2.4 Nextel On line 2.4.1 Modem Inalámbrico ( el equipo Nextel 
funciona como Modem con velocidad de 4.8 a 9 6 
kbps) 

2.4.2 Servicio de Mensa1es Bidirecc1onales (envio 
y recepción de mensajes desde el equipo Nextel) 

2.4.3 Explorador Móvil (posibilidad de navegar en 
paginas WAP de Internet a través del equipo 
Nextel) 

2 4.1 la conveniencia de contar con el servicio 
de Modem Inalámbrico cuando se encuentra 
fuera de la oficina es· 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.4 2 Que tan útil le resulta el servicio de 
mensajes bidirecoonales cuando se encuentra 
fuera de fa oficina. 
Califique del 1 al 5 siendo el 1 el valor minimo 
y 5 el valor máximo 
1 2 3 4 5 
2.4.3 Considera usted que la información que 
puede consultar desde su Nextel con el 
servicio de Explorador Móvil le ayuda a la 
toma de decisiones: 
Cahfique del 1 al 5 siendo el 1 el valor mínimo 
y 5 el valor maximo 
1 2 3 4 5 
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3.1.1 i:emenino 3.1.1 Indique su sexo l I! Masculino a) Femenino 
b) Mascuhno 

3.2 Edad 1 3.2.fDe 20 a 30 3.2.1 En cual de los siguientes rangos de edad 1 
31 a40 se ubica: 
41 a 50 a)25a30 
51a60 b)31a40 
61 en adelanle c)41a50 

d) 51 en adelante 
3.3 Posición Económica 1 3.3.1 Modelo de radio que ubliza 3.3.1 ¿Qué modelo de radio utiliza? 

a)i550 a)i550 
b) i700 b) i700 
e) i1000 e) i1000 
d) iBS d) iBS 
e)i90 e)i90 
Otro Otro 
3.3.2 Plan Tarifario 3.3.2 Plan Tarifario en el que esta activado su 

-~ 
R125 radio 
Nex Tipico Nex Tipico COI R125 

IF >-3 

Nex Control Nex Control COI NexTipico Nex Tipico COI 
Nex Supervisión Nex Control Nex Cont~ COI 
Nex Supervisión COI Nex SupeMsión 

. >-:::-- t:r;j NexOpción Nex Opción COI Nex Supervisión COI 
,__, U:) NexClásico Nex Clásico COI Nex Opción Nex Opción COI 

'---' l--t Nex Integral Nex Integral Doble Nex Clásico Nex Clásico COI 
t:r=:i Cf.2 Nex Total Nex T atal TDI Nex Integral Nex Integral Doble 

ºº 
Otro NexTolal Nex T atal TDI 

Otro 
!::do 3.4 Posición Familiar 3.4.1 Estado Civil 3.4.1 Indique su estado civil: 

....... ~~ 
a) Soltero (a) o 

t:r:j b) Casado (a) 

~ 
e) Divorciado (a) 
d) Viudo (a) 
el Unión Libre (a 

3.5 Posición Social 3.5.1 Grado de escolaridad 3.5.1 Indique su grado de escolaridad: 

a) Primaria 
b) Secundaria 

1 lili e) Preparatoria 
d) Licenciatura 
el Otro 
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3. 6 Arboreación 

La arboreación es una técnica que permite la ordenación de los reactivos de 

acuerdo a la presentación en el cuestionario conforme a la especificación de 

determinados criterios. Para esta técnica es necesario plantear el conjunto de 

slmbolos que se utilizaran en la tabla, por ello a continuación se presentan los 

slmbolos y lo que cada uno de ellos significa: 

Esquema 6 Simbología empleada en la arboreación. 

Una vez establecida la simbologia se presentan los criterios bajo los cuales se 

ordenaran en el cuestionario los reactivos: 

TESIS CON 
¡I FALLA rn~ ORIGEN 
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3. 6. 1 Criterios de arboreación 

1. Al principio del cuestionario se colocarán los datos demográficos. 

2. En los reactivos demográficos, se colocan primero los personales y después 

los laborales como el modelo de radio y plan tarifario que tiene el usuario. 

3. Los reactivos de colocarán, de manera general, del más sencillo al más 

complejo. 

4. Los reactivos se colocarán de acuerdo a los servicios que ofrece Nextel de 

México, comenzando por Conexión Directa, Acceso a la Red Telefónica, Envfo de 

Mensajes y Nextel On Line. 

5. La diapositiva muestra el significado de la simbologfa empleada en la 

arboreación. 

La tabla de arboreación que se presenta enseguida contiene dentro de cada 

sfmbolo el número progresivo de reactivo en el que aparecerá en el cuestionario y 

se lee comenzando con el número uno y se continúa dependiendo de las flechas. 

TESIS CON 
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Tabla de Arboreación 

Tabla 1 Tabla de arboreadón 

3. 7 Tabla de equivalencias 

La tabla de equivalencias permitirá localizar el reactivo, que tiene el mismo 

número del indicador con respecto al número con el que aparecerá en el 

cuestionario, de tal forma que en la primer columna se anota el número del 

indicador I reactivo y en la segunda columna el número del reactivo I cuestionario. 

TEsrs CON 
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TABLA DE EQUIVALENCIAS 

NO DE PREGUNTA EN EL 
INDICADOR 

CUESTIONARIO 

1.1.1 7 
1.1.2 9 
1.1.3 11 
1.1.4 13 
1.1.5 16 
1.2.1 18 
1.2.2 20 
1.2.3 22 
1.2.4 24 
1.2.5 26 
1.2.6 28 
1.2.7 30 
1.3.1 32 
1.3.2 34 
1.3.3 36 
1.4.1 38 
1.4.2 40 
1.4.3 42 

NO DE PREGUNTA EN EL 
INDICADOR 

CUESTIONARIO 

2.1.1 8 
2.1.2 10 
2.1.3 12 
2.1.4 14 
2.1.5 15 
2.1.6 17 
2.2.1 19 
2.2.2 21 
2.2.3 23 
2.2.4 25 
2.2.5 27 
2.2.6 29 
2.2.7 31 
2.3.1 33 
2.3.2 35 
2.3.3 37 
2.4.1 39 
2.4.2 41 
2.4.3 43 

-----........... ~ 
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NO DE PREGUNTA EN EL 
INDICADOR 

CUESTIONARIO 

3.1.1 1 
3.2.1 2 
3.3.1 5 
3.3.2 6 
3.4.1 3 
3.5.1 4 

Tabla 2 Tabla de equivalencias 

3.8 Cuestionario piloto 

En este apartado se presenta el cuestionario piloto cuya función es la detección de 

errores en su elaboración; para ello se aplicará a diez sujetos con las mismas 

caracterlsticas de la muestra a encuestar. 

CUESTIONARIO PILOTO 

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinión que usted tiene sobre los 

servicios integrados de comunicación digital inalámbrica que le proporciona Nextel 

de México S.A de C.V. Los datos que usted proporcione serán tratados 

estadlsticamente y serán estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste 

con sinceridad y veracidad. Si usted asi lo desea, podrá consultar los resultados 

de esta encuesta en la siguiente dirección: Blvd. Manuel Avila Camacho no. 36, 

piso 6 Col. Lomas de Chapultepec C.P. 11000 México D.F. 

Le agradecemos su colaboración 

INSTRUCCIONES GENERALES 

A continuación se presenta una tabla donde las preguntas deben ser respondidas 

eligiendo una opción (a, b, c, d, e) mientras que para las respuestas a las 

FAr ·, 
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preguntas de la columna, debe elegir en una opción del 1 al 5 considerando 1 

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

Ejemplo: 

1 2 3 4 5 

Valor más Valor más 

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 años 
b) De 31 a 40 años 
c) De41a50 años 
d) De 51 en adelante 

3. Indique su estado civil: 

a) Soltero 
b) Casado 
c) Divorciado 
d) Viudo 
e) Unión Libre 

4. Escolaridad: 

a) Primaria 
b) Secundaria 
c) Preparatoria 
d) Licenciatura 
e) Otro especifique __ _ 

5. Equipo Nextel que utiliza: 

a) i550 
b) i700 
c) i1000 
e) i80 
f) i90 
g) otro especifique 

!TESIS CON 
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6. Plan Tarifario en el que está activado su radio: 

a) Nex TI pico h) Nex Tlpico CDI 
b) Nex Control i) Nex Control CDI 
c) Nex Supervisión j) Nex Supervisión CDI 
d) Nex Opción k) Nex Opción CDI 

1) Nex Clásico CDI e) Nex Clásico 
f) Nex Integral m) Nex Integral Doble 
g) Nex Total n) Nex Total TDI 

ñ) Otro especifique 

7. Para comunicarme vla CD con otro Nextel debo: 

a) Seleccionar el número de ID y 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 número telefónico y apretar la tecla de envio ( ) 
e) Seleccionar el código de la ciudad y apretar la tecla de envio ( ) 

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

2 3 4 

9. La Conexión 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 más de dos personas a la vez 
d) Escuchar y hablar con lodo mi grupo de trabajo a la vez 
e) Escuchar y hablar con todas las personas que deseo a la vez 

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

Minimo Máximo 
2 3 4 
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11 La Conexión Directa de Grupo me permite: 

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

2 3 

13. La comunicación vla CD es segura porque: 

a) La seilal es fuerte y clara 
b) La seilal no se puede clonar 
c) La seilal no se puede alterar 
d) La seilal se transmite con claridad 
e) La seilal, seguro llega a otro equipo 

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

Mlnimo Máximo 
2 3 

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

Mlnimo Máximo 
2 3 

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: 

Mlnimo Máximo 
2 3 

18. Para iniciar una llamada telefónica debo: 

a) Seleccionar el ID y apretar el botón de envio 
b) Seleccionar el área y apretar el botón de envio 
c) Seleccionar el número telefónico y apretar el botón PTT 
d) Seleccionar el código del pals y apretar el botón de envio 

TESIS CON 
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19. La necesidad de contar con el servicio de Telefonla es: 

2 3 4 

20. Cuando recibo una llamada telefónica aparece en pantalla: 

a) El tipo de timbrado que está activado 
b) El tipo de llamada que está entrenado 
c) El costo de la llamada que estoy haciendo 
d) El icono del teléfono que estoy manejando 
e) El número telefónico de la persona que está llamando 

21. La necesidad de poder ver el número telefónico de la llamada entrante en la pantalla de mi 
Nextel es: 

Mlnimo Máximo 
2 3 4 

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

a) Enviar un aviso 
b) Verificar si está ocupado 
c) Dejar un mensaje de voz 
d) Volver a llamar más tarde 
e) Grabar mi número telefónico 

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

Mlnimo 
2 3 4 

24. El servicio de Desvlo de Llamadas sirve para: 

a) Desviar una llamada entrante a otro pals 
b) Desviar una llamada entrante a otra ciudad 
c) Desviar una llamada entrante y no contestarla 
d) Desviar una llamada entrante a otro número local 
e) Desviar la llamada para hablar con tres personas a la vez 
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TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

-- --------------------------------------



Ojeda Martlnez, M 119 

25. En su opinión, son comprensibles las instrucciones para desviar una llamada desde su Nextel a 
un número local: 

Máximo 
2 3 4 

26. El servicio de Llamada en Espera sirve para: 

a) Contestar una segunda llamada telefónica ( ) 
b) Contestar una llamada telefónica y dejarla en espera ( ) 
c) Contestar una segunda llamada telefónica y enlazarla a otra ( ) 
d) Contestar una segunda llamada telefónica y dejar la inicial en espera ( ) 
e) Contestar una segunda llamada telefónica y enviar la inicial al buzón de voz ( ) 

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

Mlnimo Máximo 
2 3 4 

28. El servicio de Llamada Tripartita sirve para: 

a) Enlazar la llamada de un Nextel a otro 
b) Enlazar una llamada local a un Nextei 
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: 

2 3 4 

30. Con el servicio de Roaming puedo: 

a) Hacer y recibir llamadas desde mi Nexlel en Estados Unidos ( ) 
b) Hacer y recibir llamadas 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 Nexlel en paises con cobertura Nextel ( ) 
e) Hacer y recibir llamadas telefónicas desde mi Nextel en paises con cobertura Nextel ( ) 
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31. ¿Qué opina de la eficiencia del servicio de Roamlng? 

Mlnimo Máximo 
2 3 

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

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

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

Mlnimo Máximo 
2 3 

1 4 

34. La dirección de la página 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 
e) www.nextel.com.pe 

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

Máximo 
2 3 

36. ¿Conoce el número para enviar mensajes vla operadora? 

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

-------~-·----

) 
) 

( ) 
( ) 
( ) 
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37. Considera que la eficiencia con respecto a la atención que le da la Operadora para envio de 
mensajes es: 

Máximo 
2 3 4 

38. Sabe que su Nextel cuenta con el servicio de Modem Inalámbrico 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 Nextet 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 portátil, de ( ) 

escritorio o PDA 

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

Mlnimo 
2 3 4 

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

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

Mlnimo Máximo 
2 3 4 

42. El servicio de Explorador Móvil me permite: 

------- . 

a) Navegar en páginas de Internet desde mi Nextel ( ) 
b) Navegar en páginas WAP de Internet desde mi Nextel ( ) 
c) Navegar en páginas WEB de Internet desde mi Nextel ( ) 
d) Navegar en páginas MDO de Internet desde mi Nextel ( ) 
e) Navegar en páginas predeterminadas de Internet desde mi Nextel ( ) 
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43. Considera usted que la información que puede consultar desde su Nextel con el servicio de 
Explorador Móvil le ayuda a la toma de decisiones 

Mlnimo Máximo 
2 3 

3.8.1 Procedimientos del levantamiento de datos de la prueba piloto 

El piloteo se efectuó de la siguiente manera: 

122 

1. La prueba piloto se llevó a cabo en uno de los Centro de Atención 
Personalizada CAP de Nextel de México ubicado en la Torres Esmeralda 11 en la 
planta baja. 

2. Se observó de los clientes que se encontraban en ese momento en el CAP los 
que podrían adecuarse a las caracterlsticas de la muestra a la que se le va aplicar 
el cuestionario. 

3. Se procedió a preguntar al sujeto uno si tenla tiempo para contestar un 
cuestionario sobre los servicios que ofrece Nextel, al ser positiva la respuesta se 
entregó el cuestionario al sujeto, se le explicaron brevemente las instrucciones y 
se le dejó 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 tenían duda del significado de las letras. 

6. El sujeto 6 se acercó al encuestador para preguntar si algunas de sus 
respuestas eran las correctas ya que no querla equivocarse, se hizo hincapié en 
que no se trataba de una prueba sino de una encuesta de opinión y que sus 
respuestas no se tomarían 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 observación sobre la pregunta 11 referente a la conexión directa de 
grupo ya que les parecla que la respuesta podrla ser la de dos incisos. 

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

9. El sujeto 7 hizo la observación de que le parecla que las respuesta a las 
preguntas estaba en la pregunta donde habla que llenar con números o que 
también se deduela la respuesta porque en la mayor parte de las ocasion~s la 
respuesta correcta correspondla al inciso a). 
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10. Se agradeció la participación del sujeto 7 ya que no disponla de mucho tiempo 
y se le preguntó si el cuestionario le habla parecido muy largo a lo que respondió 
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 habfa contestado. 

12. El sujeto 1 O preguntó si debía contestar algunas de las preguntas ya que no 
era usuario de algunos servicios sin embargo los conocfa, se le pidió que si 
contestara. 

3.8.2 Corrección a la prueba piloto 

Como resultado dela prueba piloto se procedió a realizar las siguientes 
correcciones al cuestionario final que se aplicará a la muestra de la presente 
investigación: 

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

2. De la pregunta 9 se cambiará el inciso d) ya que también causó confusión a 
algunos sujetos en lugar de decir todo mi grupo será varios grupos. 

3. Se cambió la pregunta 22 ya que no especificaba a qué tipo de llamada se 
referia la pregunta ya que puede ser llamada de radio o de telefonfa, para este 
caso es llamada telefónica. 

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

Por lo que respecta a la aplicación de los cuestionarios a la muestra de la presente 
investigación, ésta se llevará a cabo con ayuda de los ejecutivos del Club Elite en 
las instalaciones de los clientes. Se establecerán 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 investigación corregido 
queda de la siguiente forma: 

,.---··-
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NEXTEL 
CUESTIONARIO 

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinión que usted tiene sobre los servicios 

Integrados de comunicación digital inalámbrica que le proporciona Nextel de México S.A. de C.V. 

Los datos que usted proporcione serán tratados estadlsticarnente y serán estrictamente 

confidenciales. Le agradecernos conteste con sinceridad y veracidad. Si usted asl lo desea, podrá 

consultar los resultados de esta encuesta en la siguiente dirección: Blvd. Manuel Ávila Carnacho 

no. 36, piso 6 Col. Lomas de Chapultepec C.P. 11000 México D.F. 

Le agradecernos su colaboración 

INSTRUCCIONES GENERALES 

A continuación se presentan una serie de preguntas las cuales deben ser respondidas eligiendo 

una opción (a, b, c, d, e) mientras que para las respuestas a las preguntas de las filas, debe elegir 

una opción del 1 al 5 considerando 1 corno el valor más bajo y 5 corno el valor más alto. Por favor 

marque únicamente una opción y conteste todas las preguntas. 

Ejemplo: 

1 2 3 4 
5 

Valor mas Valor más 

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 años 
b) De 31 a 40 años 
c) De 41 a 50 años 
d) De 51 en adelante TESIS CON 

FAl í t .. ~., '~ (' ~ -1· 
1"1 E1 N 

'···'. .. _.!J.\ u 
····-·-··-- ··-·---------' 

-----··-·~---------------------------



Ojede Mertlnez, M 

3. Indique su estado civil 

a) Soltero 
b) Casado 
c) Divorciado 
d) Viudo 
e) Unión Libre 

4. Escolaridad 

a) Primaria 
b) Secundaria 
c) Preparatoria 
d) Licenciatura 
e) otro especifique 

5. Equipo Nextel que utiliza: 

a) i550 
b) i700 
c) i1000 
e) i85 
f) i90 
g) Otro especifique 

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

a) Nex Típico 
b) Nex Control 
c) Nex Supervisión 
d) Nex Opción 
e) Nex Clásico 
f) Nex Integral 
g) Nex Total 

h) Nex TI pico CDI 
i) Nex Control CDI 
j) Nex Supervisión CDI 
k) Nex Opción CDI 
1) Nex Clásico CDI 
m) Nex Integral Doble 
n) Nex Total TDI 
ñ) Otro especifique 

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

a) Seleccionar el número de ID y 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 número telefónico y apretar la tecla de envio ( ) 
e) Seleccionar el código de la ciudad y apretar la tecla de envio ( ) 

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

2 3 4 

125 

TEST~'. !"lr)N 
FALL/'. ·;·:, .· ... ·C:EN 



Ojeda Martlnez. M 128 

9. La Conexión Directa Privada me penmite: 

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 más 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 

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

Mlnimo 
2 3 4 

11. La Conexión Directa de Grupo 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 más de dos personas a la vez ( ) 
d) Escuchar y hablar con varios grupos de trabajo a la vez ( ) 
e) Escuchar y hablar con todos los grupos de trabajo a la vez ( ) 

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

Mlnimo Máximo 
2 3 4 

13. La comunicación vla CD es segura porque: 

a) La señal es fuerte y clara 

b) La señal no se puede clonar 
c) La señal no se puede alterar 
d) La señal se transmite con claridad 
e) La señal, seguro llega a otro equipo 

14. Considera que la seguridad de la Conexión Directa es 

2 3 4 
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15. La mayor parte del tiempo la claridad con la que escucha la señal es 

Máximo 
2 3 

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 

Mlnlmo 
2 3 4 

18. Para iniciar una llamada telefónica debo: 

a) Seleccionar el ID y apretar el botón de envio 
b) Seleccionar el área y apretar el botón de envio 
c) Seleccionar el número telefónico y apretar el botón PTT 
d) Seleccionar el código del pals y apretar el botón de envio 
e) Seleccionar el número telefónico y apretar el botón de envio 

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

Minimo Máximo 
2 3 4 

20. Cuando recibo una llamada telefónica aparece en pantalla: 

a) El tipo de timbrado que está activado 
b) El tipo de llamada que está entrando 
e) El costo de la llamada que estoy haciendo 
d) El icono del teléfono que estoy manejando 
e) El número telefónico de la persona que está llamando 

21 . La necesidad de poder ver el número telefónico de la llamada entrante en la pantalla de mi 
Nexlel es 

Minimo 
2 3 

. ..------

4 
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22. Cuando llamo a un Nextel y no contestan puedo: 

a) Enviar un aviso 
b) Verificar si está ocupado 
c) Dejar un mensaje de voz 
d) Volver a llamar más tarde 
e) Grabar mi número telefónico 

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

2 3 4 

24. El servicio de Desvlo de Llamadas sirve para: 

a) Desviar una llamada entrante a otro pals 
b) Desviar una llamada entrante a otra ciudad 
c) Desviar una llamada entrante y no contestarla 
d) Desviar una llamada entrante a otro número local 
e) Desviar la llamada para hablar con tres personas a la vez 

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

2 3 4 

26. El servicio de Llamada en Espera sirve para: 

a) Contestar una segunda llamada telefónica 
b) Contestar una llamada telefónica y dejarla en espera 
c) Contestar una segunda llamada telefónica y enlazarla a otra 
d) Contestar una segunda llamada telefónica y dejar la inicial en espera 
e) Contestar una segunda llamada telefónica y enviar la inicial al buzón de voz 

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

Mlnimo Máximo 
2 3 4 

TESTS CON 
FALJ 1 
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28. El servicio de Llamada Tripartila 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 

Mlnimo Máximo 
2 3 4 

30. Con el servicio de Roaming puedo: 

a) Hacer y recibir llamadas desde mi Nextel en Estados Unidos ( ) 
b) Hacer y recibir llamadas 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 telefónicas desde mi Nextel en paises con cobertura Nextel ( ) 

31. ¿Qué opina de la eficiencia del servicio de Roaming? 

2 3 4 

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 

Mínimo 
2 3 4 

34. La dirección de la página de Nextel en Internet es: 

a) www.nextel.com ar 
b) www.nextel.com.br 
d) www.nextel.orq.mx 
e) www.nextel.com.mx 
c) www.nextel.com.pe 

) 
( ) 
( ) 
( ) 
( ) 

TESIS CON 
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35. La claridad de las Instrucciones para enviar mensajes desde la página de Nextel es: 

Máximo 
2 3 4 

36. ¿Conoce el número para enviar mensajes vla operadora? 

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

37. Considera que la eficiencia con respecto a la atención que le da la Operadora para envio de 
mensajes es 

Mlnimo Máximo 
2 3 4 

38. Sabe que su Nextel cuenta con el servicio de Modem Inalámbrico 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 electrónico ( ) 
e) Puede utilizar su Nextel como Modem y conectarse a una computadora portátil, de ( ) 

escritorio o PDA y tener acceso a Internet 

39. La conveniencia de contar con el servicio de Modem Inalámbrico cuando se encuentra fuera de 
la oficina es: 

2 3 4 

40. El servicio de Mensajes Bidireccionales me penmite: 

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 
FAL\:1\ __ l}[ ORIGEN 
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41. Que tan útil le resulta el servicio de mensajes bidireccionales cuando se encuentra fuera de la 
oficina 

Mlnimo Máximo 
2 3 4 

42. El servicio de Explorador Móvil me permite: 

a) Navegar en páginas de Internet desde mi Nextel 
b) Navegar en páginas WAP de Internet desde mi Nextel 
c) Navegar en páginas WEB de Internet desde mi Nextel 
d) Navegar en páginas MDO de Internet desde mi Nextel 
e) Navegar en páginas predeterminadas de Internet desde mi Nextel 

( ) 
( ) 
( ) 
( ) 
( ) 

43. Considera usted que la información que puede consultar desde su Nextel con el servicio de 
Explorador Móvil le ayuda a la toma de decisiones 

Mlnimo 
2 3 

Máximo 
4 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Capitulo 4. Levantamiento de Datos 

En este capitulo se describirá la aplicación del cuestionario que se elaboró en el 

capitulo tres, también las caracterlslicas propias de la población a encuestar; se 

especificará el tipo de levantamiento de datos que se adecua a este estudio de 

Opinión Pública y los criterios utilizados para la recolección de la información. 

4. 1 Caracterfsticas de fa población 

En el capitulo uno de esta investigación se definió a la Opinión Pública como las 

expresiones de los individuos de un grupo social que tienen un referente en 

común, entendiendo como público a todos aquellos asuntos que interesan y lo 

afectan al grupo social, a diferencia de "el público" que es el grupo social en si 

mismo. 

A partir de la definición anterior el objetivo de esta investigación es: conocer las 

expresiones de los clientes del Club Elite respecto a los sistemas integrados de 

comunicación digital inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V. 

Para esto debemos definir a nuestra población tomando en cuenta que, la 

población "hace referencia a la totalidad de un conjunto de elementos. seres, 

objetos que se deseen investigar. La población, universo o colectivo, estará 

formado por la población total del mundo, de un pals, de un área determinada, etc. 

según sea la definición del problema de investigación". 67 

De acuerdo a lo anterior, la población a la que se aplicará la encuesta en esta 

investigación, son los clientes del Club Elite de Nextel de México conformada por 

102 clientes. 

"' Material proporcionado en el Seminario Extracurricular de Opinión Pública. Escuela Nacional de Estudios 
Profesionales Acutlán 2002. 
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Se entiende como cliente del Club Elite al que posee las siguientes caracterfsticas: 

+ Tiene asignado a un ejecutivo Elite. 

+ 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 facturación es más alto que el promedio. 

+ Tiene activados más de 100 equipos en su cuenta. 

Una vez identificada la población es necesario contar con algún documento que 

proporcione los datos de los clientes a los que vamos a encuestar, esto es un 

marco muestra!. El marco muestra "es el listado que comprende las unidades de 

la población por ejemplo, el censo general de la población, un determinado 

registro de individuos, una guía telefónica". 68 

En esta investigación el marco muestra! se conformó con la información 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 muestra! cuenta con la información que permite conocer a detalle 

características de la población como: razón social, nombre del contacto o 

encargado de la cuenta de Nextel, teléfono del contacto, dirección del contacto, 

número de cuenta, número de radios, nombre del ejecutivo que atiende al cliente, 

promedio mensual de facturación. 

4.2 Tipo de levantamiento 

Ya ubicada la población debemos determinar el tipo de levantamiento pertinente 

para esta investigación. Existen varios tipos de levantamiento de datos el censo, 

la muestra probabilistica y la muestra no probabillstica. 

,,M Material proporcirnmdo en el Seminario Extracurricular de Opinión PUblica. Escuela Nacional de Estudios 
Profesionales /\catlán 2002 TESIS CON 

FALL!\ 1
)

1
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Para esta investigación utilizaremos las muestras no probabillsticas, conocidas 

también como "no representativas, intencionales o de criterio, las cuales no 

necesariamente guardan caracterlsticas de la población de donde fueron 

obtenidas y es imposible calcular cuál es el grado de error que tienen". 69 

Se seleccionó este tipo de muestra por los siguientes motivos: 

a) CONFIDENCIALIDAD. El grado de confidencialidad en la información que 

se proporciona para saber si el cliente es Elite, por ejemplo en nivel de 

facturación mensual. 

b) CONFIANZA, CLIENTE - EJECUTIVO DE CUENTA. Grado de confianza 

entre el ejecutivo Elite y el cliente ya que de no existir esta relación este tipo 

de clientes diflcilmente 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 Acatlán 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 INFORMACIÓN. Uno de los criterios para la aplicación 

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 muestra!. 

El ejecutivo de cuenta Elite es el responsable de brindar atención a este tipo de 

clientes por lo que se encuentra en comunicación 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 telefónica, e mail o conexión directa desde Nextel. 

"'
1 Material proporc1011udo en el Seminario Extrncurricular de Opinión Púhlica. Escuela Nacional de Estudios 

ProlCsionalcs Acatlán 2002. 
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4.3 Criterios para la recolección de la información 

Para la aplicación de los cuestionarios se capacitó a los ejecutivos del Club Elite 

en las instalaciones de Nextel de México de la Torre Esmeralda 11 como se 

describe a continuación: 

1. Se les reunió en su área de trabajo. 

2. Se les entregó fotocopia del cuestionario sin foliar. 

3. Se les pedió que leyeran las instrucciones y contestaran detenidamente el 

cuestionario. 

4. Se preguntó si había 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 aplicación del mismo. 

6. Se pidió que explicaran al cliente que debla 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 

muestra! y se tomó nota de qué folio correspondfa cada cliente. 

Una vez realizada la capacitación se procedió a aplicar los cuestionarios en las 

oficinas en las que se encuentran ubicados los clientes, los cuales están 

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 diseñó una bitácora para registrar el dla y 

número de cuestionarios que se entregaban. 
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Bitácora de cuestionarios contestados70
: 

PERIODO DE LEVANTAMIENTO 
CUESTIONARIO ENTREGADO 

Dia Mes Año 

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 

28 JUNIO 2002 SE 

1º 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 JULIO 2002 69,57,60 

11 JULIO 2002 19,20 

En el levantamiento de datos existen cuatro tipos de errores71
• En la presente 

investigación el tipo de error que se presentó fue el siguiente: 

Error de no respuesta 

Cuando algunas de las unidades de la muestra no participan finalmente en el 

estudio ( por su no localización, negativa, personal a participar u otra causa) o sólo 

responde a algunas de las preguntas del cuestionario. 

10 En el cuadro no aparece consecutivo el número de los cuestionarios contestados ya que se entregaron al 
cliente de acuerdo al orden dl'I marco muestra! corrcspomJicntc al mismo número de folio de cuestionario . 
.. 

1 Error de muestreo, de cohcrtura. de no respuesta y de medición. 
r-----,-·---------
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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 explicó que era anónimo. 

COSTOS 

Los gastos generados en esta investigación se desglosan a continuación: 

Impresión de cuestionario modelo 

Fotocopia de 95 cuestionarios 

Materiales (plumas) 

Honorarios ($40 x 95 cuestionarios) 

TOTAL 

$ 40.00 

$ 184.00 

$ 20.00 

$ 3,800.00 

$ 4,044.00 

La siguiente es la lista de equivalencias entre la unidad muestra! y el número 

de cuestionario. 

SUJETO FOLIO SUJETO FOLIO 

1 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 Análisis de resultados 

A continuación se enumeran los pasos que se siguieron para el análisis de la 

información de la encuesta: 

1) Para el análisis de los resultados se procedió a la creación de una base de 

datos en Hojas de Calculo Excel 2000 para capturar los cuestionarios. 

2) Se procedió a la supervisión de cada uno de los cuestionarios según el folio 

del cuestionario y los resultados de éste. 

3) Una vez capturados los resultados de la muestra a estudiar se realizó el 

cruce de datos a través, de tablas filtros en Excel 2000, obteniéndose: 

a. Porcentajes generales por indicador. Es decir, reactivo por condición 

conoce, no conoce y el promedio de opinión por indicador. 

b. Porcentajes especificas por variable sociodemográfica, es decir, 

promedio de opinión, según las condiciones de conocimiento y cada 

una de las variables utilizadas en este trabajo. 

c. Promedio de opinión por categorla, según cada una de las variables 

demográficas. 

TfS(: crn~ 
F AL.l::(~-- =---- _ .}f--:l GEN 
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4.5.1 Resultados generales por indicador 

A continuación se presentan los resultados generales obtenidos de la población 

conformada por los clientes del Club Elite respecto a los servicios integrados de 

comunicación digital inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., en 

donde se indican los porcentajes y los promedios de opinión 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 investigación. 

Porcentaje y promedio de la población total por indicador 

La opinión de la población es valorada en una escala del 1 al 5 donde uno es el 

valor mínimo y 5 es el valor máximo. 

El 85% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen la 

conexión directa evalúan la comodidad del botón PTT con un puntaje de 4.03 en 

una escala de 1 a 5. 

El 15% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

la conexión directa evalúan la comodidad del botón PTT con un puntaje de 3.86 en 

una escala de 1 a 5. 

El 93% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen la 

conexión directa privada evalúan la necesidad de tener este servicio con su equipo 

de trabajo con un puntaje de 3.93 en una escala de 1 a 5. 

El 7% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen la 

conexión directa privada evalúan la necesidad de tener este servicio con su equipo 

de trabajo con un puntaje de 3.00 en una escala de 1 a 5. 

El 37% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen la 

conexión directa de grupo evalúan la necesidad de tener este servicio con su 

equipo de trabajo con un puntaje de 2.53 en una escala de 1 a 5 . 
.----------________ ., 

111,1 ..... i ( ' ( 1 (\ ~"J 
-~ l...: . ' '·. '·. J f \ 
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El 63% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

la conexión directa de grupo evalúan la necesidad de tener este servicio con su 

equipo de trabajo con un punta je de 3.1 O en una escala de 1 a 5. 

El 35% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen la 

seguridad de la comunicación vla Conexión Directa evalúan esta con un puntaje 

de 4.44 en una escala de 1 a 5. 

El 65% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

la seguridad de la comunicación vla Conexión Directa evalúan esta con un puntaje 

de 4.1 O en una escala de 1 a 5. 

El 35% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen 

que la comunicación vía Conexión Directa es segura evalúan la claridad con la 

que escuchan la señal con un puntaje de 3.13 en una escala de 1 a 5. 

El 65% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

que la comunicación vía Conexión Directa es segura evalúan la claridad con la 

que escuchan la señal con un puntaje de 2.97 en una escala de 1 a 5. 

El 74% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen los 

minutos de Conexión Directa que incluye su plan tarifario, evalúan a estos como 

suficientes, con un puntaje de 4.41 en una escala de 1 a 5. 

El 26% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

los minutos de Conexión Directa que incluye su plan tarifario, evalúan a estos 

como suficientes, con un puntaje de 3.25 en una escala de 1 a 5. 

El 76% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen 

como iniciar una llamada telefónica evalúa la necesidad de contar con el servicio 

de telefonla con un puntaje de 3.89 en una escala de 1 a 5. 

El 24% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

como iniciar una llamada telefónica evalúa la necesidad de contar con el servicio 

de telefonla con un puntaje de 4.00 en una escala de 1 a 5. 

-------· 
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El 78% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

identificador de llamadas evalúan la necesidad de poder ver el número telefónico 

de la llamada entrante en pantalla con un puntaje de 4.53 en una escala de 1 a 5. 

El 22% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el identificador de llamadas evalúan la necesidad de poder ver el número 

telefónico de la llamada entrante en pantalla con un puntaje de 3.90 en una escala 

de 1 a 5. 

El 65% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de buzón de voz evalúan 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 población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de buzón de voz evalúan la necesidad de poder contar con éste servicio 

con un puntaje de 3.75 en una escala de 1 a 5. 

El 83% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de desvío de llamadas evalúan la comprensión de las instrucciones para 

desviar una llamada desde su Nextel con un puntaje de 3.39 en una escala de 1 a 

5. 

El 17% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de desvío de llamadas evalúan la comprensión de las instrucciones 

para desviar una llamada desde su Nextel con un puntaje de 2.63 en una escala 

de 1 a 5. 

El 41 % de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de llamada en espera evalúan la utilidad de este servicio con un puntaje 

de 3.47 en una escala de 1 a 5. 

El 59% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de llamada en espera evalúan la utilidad de este servicio con un puntaje 

de 3.70 en una escala de 1 a 5. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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El 11 % de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de llamada en espera evalúan la utilidad de este servicio con un puntaje 

de 3.00 en una escala de 1 a 5. 

El 89% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de llamada en espera evalúan la utilidad de este servicio con un puntaje 

de 3. 1 O en una escala de 1 a 5. 

El 59% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de Roaming evalúan la eficiencia de este servicio con un puntaje de 2.81 

en una escala de 1 a 5. 

El 41 % de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de Roaming evalúan la eficiencia de este servicio con un puntaje de 

3.47 en una escala de 1 a 5. 

El 57% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

Software Nextel para envio de mensajes evalúan la facilidad que les brinda el 

envio de mensajes a través del software con un puntaje de 2.50 en una escala de 

1a5. 

El 43% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el Software Nextel para envio de mensajes evalúa la facilidad que les brinda el 

envio de mensajes a través del software con un puntaje de 3.15 en una escala de 

1 a 5. 

El 96% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen la 

dirección de la página de Nextel en Internet evalúan la claridad de las 

instrucciones para enviar mensajes a través de este medio con un puntaje de 3.61 

en una escala de 1 a 5. 

El 4% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen la 

dirección de la página de Nextel en Internet evalúan la claridad de las 

instrucciones para enviar mensajes a través de este medio con un puntaje de 4.00 

en una escala de 1 a 5. 

TESIS CON 
FALLA DF; CRIGEN 
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El 59% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

numero telefónico para enviar mensajes vla operadora evalúan la atención que les 

brinda la operadora con un puntaje de 3.26 en una escala de 1 a 5. 

El 41 % de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el numero telefónico para enviar mensajes via operadora evalúan la atención que 

les brinda la operadora con un puntaje de 3.00 en una escala de 1 a 5. 

El 50% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de Modem Inalámbrico evalúan la conveniencia de contar con este 

servicio cuando se encuentran fuera de la oficina con un puntaje de 2.39 en una 

escala de 1 a 5. 

El 50% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de Modem Inalámbrico evalúan la conveniencia de contar con este 

servicio cuando se encuentran fuera de la oficina con un puntaje de 3.30 en una 

escala de 1 a 5. 

El 46% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de Mensajes Bidireccionales evalúan la utilidad de este servicio cuando se 

encuentran fuera de la oficina con un puntaje de 3.38 en una escala de 1 a 5. 

El 54% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de Mensajes Bidireccionales evalúan 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 población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de Explorador Móvil evalúan que la información que pueden consultar con 

este servicio les ayuda a la toma de decisiones con un puntaje de 2.67 en una 

escala de 1 a 5. 

El 54% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de Explorador Móvil evalúan que la información que pueden consultar 

con este servicio les ayuda a la toma de decisiones con un puntaje de 3.04 en una 

escala de 1 a 5. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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4.5.2 Resultados especificas de la encuesta por indicador 

En este apartado se presentarán los resultados por variable sociodemográfica las 

cuales se utilizaron para hacer el cruce de información. 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 investigación. 

4.5.2. 1 Opinión de los encuestados por indicador según la variable 
sociodemográfica sexo 

La descripción especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de 
esta investigación. 

4.5.2.2 Opinión de los encuestados por indicador según la variable 
sociodemográfica edad 

La descripción especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de 
esta investigación. 

4.5.2.3 Opinión de los encuestados por indicador según la variable 
sociodemográfica estado civil 

La descripción especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de 
esta investigación. 

4.5.2.4 Opinión de Jos encuestados por indicador según la variable 
sociodemográfica escolaridad 

La descripción especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de 
esta investigación. 

4.5.2.5 Opinión de los encuestados por indicador según la variable 
sociodemográfica equipo Nextel que utiliza 

La descripción especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de 

esta investigación. 

----------
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4.5.2.6 Opinión de los encuestados por indicador según la variable 
sociodemográfica Plan Tarifario 

La descripción especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 2 de 

esta investigación. 

4.5.3 Resultados generales de la encuesta por categoría 

A continuación se presentan los resultados generales obtenidos de la población 

conformada por los clientes del Club Elite respecto a los servicios integrados de 

comunicación digital inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., en 

donde se indican los porcentajes y los promedios de opinión de los sujetos que 

conocen y de los que no conocen por categorla 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 investigación. 

Porcentaje y promedio de la población total por categoría 

La opinión de la población es valorada en una escala del 1 al 5 donde uno es el 

valor mínimo y 5 es el valor máximo. 

Conexión Directa 

El 60% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de Conexión Directa lo evalúan con un puntaje de 3.74 en una escala de 1 

a 5. 

El 40% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de Conexión Directa lo evalúan con un puntaje de 3.38 en una escala 

de 1 a 5. 
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Acceso a la Red Telefónica 

El 59% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de Acceso a la Red Telefónica lo evalúan con un puntaje de 3.55 en una 

escala de 1 a 5. 

El 41 % de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de Acceso a la Red Telefónica lo evalúan con un puntaje de 3.51 en 

una escala de 1 a 5. 

Envio de Mensajes 

El 70% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de Envio de Mensajes lo evalúan con un puntaje de 3.12 en una escala de 

1a5. 

El 30% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de Envio de Mensajes lo evalúa con un puntaje de 3.38 en una escala 

de 1 a 5. 

Nextel On Une 

El 47% de la población conformada por los clientes del Club Elite que conocen el 

servicio de Nextel On Line lo evalúan con un puntaje de 2.81 en una escala de 1 a 

5. 

El 53% de la población conformada por los clientes del Club Elite que no conocen 

el servicio de Nextel On Line lo evalúan con un punta je de 3.1 O en una escala de 1 

a 5. 

4. 5. 4 Resultados especlficos de la encuesta por categorla 

En este apartado se presentarán los resultados por variable sociodemográfica las 

cuales se utilizaron para hacer el cruce de información. 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, 

TESIS CON 
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ESCOLARIDAD, EQUIPO y PLAN TARIFARIO, las cuales aparecen en el anexo 3 

de este trabajo de investigación. 

4.5.4.1 Opinión de los encuestados porcategorla y variable demográfica sexo 

La descripción especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de 

esta investigación. 

4.5.4.2 Opinión de los encuestados por categorla y variable demográfica edad 

La descripción específica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de 

esta investigación. 

4. 5. 4. 3 Opinión de los encuestados por categorla y variable demográfica estado 

civil 

La descripción específica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de 

esta investigación. 

4.5.4.4 Opinión de los encuestados por categorla y variable demográfica 
escolaridad 

La descripción específica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de 

esta investigación. 

4.5.4.5 Opinión de los encuestados por categorla y variable demográfica equipo 
Nextel que utiliza 

La descripción especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de 

esta investigación. 
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4.5.4.6 Opinión de los encuestados por categorla y variable demográfica 
Plan Tarifario 
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La descripción especifica de cada uno de los reactivos aparece en el anexo 4 de 

esta investigación. 

4.5.5 Resultados finales 

Los resultados finales se presentan por variable sociodemográfica midiendo el 

conocimiento sobre el tema en porcentaje y la opinión sobre el mismo en promedio 

del 1 al 5, siendo el 1 el valor mlnimo y 5 el valor máximo. 

Es el sexo lo que determina en 59% el conocimiento de los clientes del Club Elite 

sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

Es el sexo lo que determina en 3.4 la opinión de los clientes del Club Elite sobre 

los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

Es la edad lo que determina en 59 % el conocimiento de los clientes del Club Elite 
sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

Es la edad lo que determina en 3.3 la opinión de los clientes del Club Elite sobre 

los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

Es la posición familiar que determina en 59% el conocimiento de los clientes del 

Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

Es la posición familiar lo que determina en 3.1 la opinión de los clientes del Club 

Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

- ---~----------------------------------
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Es la posición social lo que determina en 56% el conocimiento de los clientes del 

Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

Es la posición social lo que determina en 2.6 la opinión de los clientes del Club 

Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

Es la posición económica lo que determina en 59% el conocimiento de los clientes 

del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

Es la posición económica lo que determina en 3 la opinión de los clientes del Club 

Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica. 

----
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CONCLUSIONES 

La presente investigación parte de que la Opinión Pública como hecho, es el 

conjunto de expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente 

público, entendiendo como público a todos aquellos asuntos que interesan y I o 

afectan al grupo social, a diferencia de "el público" que es el grupo social en si 

mismo. El interés de esta investigación son las expresiones de los clientes del 

Club Elite respecto a los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica 

que ofrece Nextel de México S.A. de C.V. A partir de esto se ofrecen cuatro tipos 

de conclusiones: teóricas, metodológicas, técnicas y temáticas. 

CONCLUSIONES TEÓRICAS 

1) La Teoria General de Sistemas aportó el análisis sistémico para el objeto de 

investigación en el marco de ia comunicación; es decir, permitió ubicar a la 

Opinión Pública de los clientes del Clube Elite respecto a los servicios integrados 

de comunicación digital inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V. 

2) Se concluye que la Opinión Pública es un subsistema del sistema comunicativo, 

porque cumple con los parámetros establecidos en cuanto a selección, distinción y 

relación de los componentes, por lo tanto, el sistema de Opinión Pública 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 análisis ya que por medio de ellas es posible llevar a cabo el consenso 

o disenso de los asuntos de interés público, estableciendo además relaciones 

solidarias, causales o 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 Opinión Pública entre 

el sistema comunicativo y el sistema cognitivo como si fueran capas superpuestas. 

4) La Opinión Pública tiene su campo de acción en cuanto se desenvuelve en las 

siguientes temáticas: 

a) Sobrevivencia del grupo social. 

b) La producción de bienes materiales e inmateriales. 

c) La conservación de la propiedad privada (territorio, medios de comunicación 

masiva y bienes) 

d) El Estado 

e) La cultura 

5) Se concluye que la naturaleza de la Opinión Pública ha existido como fenómeno 

desde las épocas más primitivas de la historia y tiene su base en la comunicación, 

la cual es una conquista de la evolución humana que ha permitido desarrollar una 

vida social, además de ser el elemento estructurante de la personalidad del 

hombre, permitiendo la transmisión de costumbres, hábitos, actividades avances 

en las diferentes razas. 

CONCLUSIONES METODOLÓGICAS 

Dado que son las expresiones el elemento que justifica este análisis se construyó 

una tabla de especificaciones donde se estableció la relación entre la Teorla 

General de Sistemas, la naturaleza de la Opinión Pública y el objeto de estudio en 

su contexto. 

Se elaboró una tabla de especificaciones con la que obtuvieron las expresiones de 

los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital 

inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V. 
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La tabla de especificaciones sirvió para operacionalizar los conceptos de 

conocimiento (conocer los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica 

de Nextel de México), opinión ( opinión de los servicios integrados de 

comunicación digital inalámbrica de Nextel de México) y demografla (variables 

demográficas: sexo, edad, posición económica, posición familiar-estado civil y 

posición social-escolaridad ). 

Con información de esta tabla se elaboró un diagrama de arboreación, el cual 

permitió ordenar progresivamente los reactivos de acuerdo a una lógica de 

presentación en el cuestionario conforme a la especificación de determinados 

criterios. Estos criterios fueron: presentar al inicio los datos demográficos, 

colocado primero los personales y después los laborales como el modelo de radio 

y plan tarifario y colocar los reactivos en cuatro secciones de acuerdo a los 

servicios que ofrece Nextel: Conexión Directa; Acceso a la Red Telefónica; Envio 

de Mensajes y Nextel On Line. 

Se incluyó también una tabla de equivalencias para localizar el reactivo que tiene 

el mismo número del indicador con respecto al número con el que aparece en el 

cuestionario, obteniendo dos columnas la primera con el número del indicador I 

reactivo y en la segunda el número del reactivo/ cuestionario. 

Por último se obtuvo el cuestionario piloto, el procedimiento del cuestionario piloto 

sirvió para identificar posibles errores en la elaboración del mismo así como en el 

levantamiento de datos e incluso en el orden de los reactivos en el cuestionario 

final; una vez identificados estos errores se procedió a corregirlos. 

El método de análisis que se empleó es cuantitativo, esto quiere decir que se 

realizó una medición objetiva de las expresiones, se cuantificó la frecuencia y se 

obtuvieron promedios al respecto. 
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CONCLUSIONES TÉCNICAS 

El procedimiento del levantamiento de datos sirvió para conocer las características 

de la población, el tipo de levantamiento de datos, los criterios de recolección de 

información y el reporte de levantamiento de datos, en donde se definió que: 

La población total de los clientes del Club Elite está conformada por 102 clientes 

los cuales cuentan con estas características: 

+· 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 fo requiere. 

<+· Su nivel de facturación es más alto que el promedio 

T- Tiene activados más de 100 equipos en su cuenta 

Lo anterior determinó que la técnica empleada para la recolección de la 

información fuera la muestra no probabilística dando como resultado una total de 

46 encuestados. Este tipo de técnica permitió encuestar de manera arbitraria a 

una muestra del total de la población. 

El criterio que determinó el total de la muestra fue el periodo establecido por el 

Seminario Taller Extracurricular, impartido en la Escuela Nacional de Estudios 

Profesionales Acatlán 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 contó 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 acudía a 

visitarlos. 

Una vez aplicados los cuestionarios se elaboró 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 permitió el cruce de 
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datos entre Jos indicadores y las variables sociodemográficas y entre las 

categorlas y las variables sociodemográficas, de igual forma sirvieron para probar 

o desaprobar las hipótesis alternativas que se plantearon en el apartado 3.3.2 de 

este trabajo de investigación las que se especificarán con detalle en las 

conclusiones temáticas tomando en consideración como variables independientes 

las variables sociodemográficas y como variables dependientes el conocimiento y 

la opinión. 

CONCLUSIONES TEMÁTICAS 

De acuerdo al punto 3.3.2 de esta investigación 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 el 41 % restante no conoce los 

servicios integrados de comunicación digital inalámbrica que ofrece Nextel de 

México S.A. de C.V. Antes de aplicar los cuestionarios a los clientes del Club Elite 

se tenía la siguiente información: 

Se creía que el conocimiento de los Clientes del Club Elite respecto a los servicios 

integrados de comunicación digital inalámbrica 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 comunicación digital inalámbrica 

que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo determina un 

59%. 

·+ Se creía que el sexo determinaba con un promedio de 4 la opinión de los 

clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital 

inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que Ja 

determina con 3.4. 
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+ Se crela que la edad determinaba en un 80 % el conocimiento de los clientes 

del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital inalámbrica 

que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo determina en un 

59%. 

~· Se crela que la edad determinaba con un promedio de 4 la opinión de los 

clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital 

inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que la 

determina con 3. 

'*' Se crela que la posición familiar determinaba en un 80% el conocimiento de 

los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital 

inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo 

determina en un 59%. 

~, Se crela que la posición familiar determinaba con un promedio de 4 la opinión 

de los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital 

inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que la 

determina con 3. 

<+, Se crela que la posición social determinaba en 90% el conocimiento de los 

clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital 

inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo 

determina en un 56% 

·;f.o Se crela que la posición social determinaba con un promedio 4.5 la opinión de 

los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital 

inalámbrica 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 posición económica determinaba en 90% el conocimiento de 

los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de comunicación digital 

inalámbrica que ofrece Nextel de México S.A. de C.V., ahora se sabe que lo 

determina en 59%. 

'*' Se creia que la posición económica determinaba con un promedio de 4 la 

opinión de los clientes del Club Elite sobre los servicios integrados de 

comunicación digital inalámbrica 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 Telefónica con 59%, la Conexión Directa con 60% y 

el más conocido es el Envio de Mensajes con 70%. 

En general los clientes Elite conocen los servicios integrados de comunicación 

digital inalámbrica que ofrece Nextel de México y tienen una buena opinión sobre 

ellos. 

Por lo que respecta a los clientes Elite que no conocen estos servicios la empresa 

podria considerar el reforzar la capacitación en el correcto uso y aprovechamiento 

de los mismos. 
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