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1. Introduccion

Esta investigacion surge de la creciente preocupacion que en el Centro de
Atencion a Clientes (CAC) Telcel Chetumal del aumento de la insatisfaccion de los
usuarios, debido a que éstos estan pegando fuertemente en la rentabilidad de la
empresa. Es un hecho estadistico que so6lo un pequefio porcentaje de los

consumidores finales satisfacen sus necesidades de un porcentaje elevado.

Entonces ¢ cudles son los paradigmas que involucran a los consumidores
para sentirse insatisfechos en la atencion recibida? Son muchas las incognitas que
envuelven este tema, por ello en el desarrollo de la misma se mostraran los
diferentes escenarios y resultados del porque sucede a menudo dicha

problematica.

A lo largo del presente trabajo se ampliaran las tematicas que intervienen
en la calidad en el servicio , en los cuales se explicardn cada uno de ellos
dandoles una profundizacion para que el lector pueda entenderlo de una manera

simplificada y objetiva.

Con ello se podré ir viendo las distintas etapas que este proceso conlleva y
de igual manera conocer la psicologia de los consumidores, la manera en que
piensan, actian y asi mismo con ello manifestar los distintos escenarios que

influyen en la calidad del servicio que el consumidor final desea recibir.

Los resultados de esta investigacion permitirdn identificar los aspectos mas
relevantes en lo que los clientes se enfocan al momento de percibir una atencién
satisfactoria o viceversa, con ello se fortaleceran las areas de oportunidad de la
empresa, promoviendo soluciones con relacion al servicio otorgado a los

consumidores finales.



1.1Justificacion

La calidad en el servicio ha tomado gran valor en las empresas que ofrecen
servicios a los clientes, debido a que en la actualidad el consumidor exige la
excelencia, por dicha razon Radiomovil Dipsa S.A. de C.V. (TELCEL) opt6 por la
aplicacion de este proceso. Antes, la oferta era un poco mas limitada, pero con el
desarrollo de los mercados, productos y avances tecnoldgicos, hicieron llegar al
cliente una amplia gama de productos y marcas similares, con una gran cantidad
de variantes, lo cual pone a disposicién del cliente un amplio abanico de productos.
En los Ultimos afos del siglo pasado, la calidad en el servicio empezé a tomar
gran revuelo y a ser considerada un elemento basico para destacar y darle un
valor agregado a las empresas, que proporciona mayor rentabilidad. Sin embargo
podian estar operando de una manera errada, pero como al no mirar resultados
tan desalentadores no se le aportaba suficiente importancia a la formalizacién de
la atencion al cliente. En este sentido, la satisfaccion a los usuarios se daba de
acuerdo a una necesidad globalizada, sin tomar en consideracion la calidad de

obtener y dejar satisfecho en su totalidad al cliente por encima de sus expectativas.

El usuario suele dudar en el momento de adquirir un producto y/o servicio,
debido a la amplia gama de elecciéon de los mismos, dado que las empresas de
telefonia van tomadas de la mano con la tecnologia y han alcanzado una
competitividad suficientemente alta para que el cliente ya no tienda a enfocarse en
la calidad del producto, ya que casi todas las marcas la garantizan, sino en la
manera en la que el prestador de servicios le hace llegar el producto asi
satisfaciendo o no sus expectativas, éste se dirigir4 hacia la marca que le propone
valorarlo mas como usuario, y quien promete estar pendiente de su condicion y
necesidad. Asi, vemos que la calidad del servicio se ha vuelto un pilar para los
clientes, por ende Radiomévil Dipsa S.A. de C.V. ha optado por dar prioridad a
este rubro como una herramienta de diferenciacion esencial en términos de

estrategia de marketing.



Radiomovil Dipsa S.A. de C.V.. se dio cuenta que no estaba poniendo al
alcance de su personal toda la capacidad que debiera ofrecer, este problema
habia sido la mayor preocupacion de los directivos, ya que usualmente caen en el
conformismo o el miedo a invertir en algo que no sea un bien tangible. Sin
embargo si se prioriza el clima laboral, que es el factor mas importante del

empleado y usuario, se tendria mas ventaja sobre la competencia.

Es por eso que la calidad en el servicio al cliente es de gran utilidad para la
empresa TELCEL, la cual ya ha intervenido en la valoracién de este concepto. Los
empleados son y siempre seran un factor clave para el éxito de la empresa. Esto
se nota cuando la necesidad del cliente no se satisface, al momento de interaccion
entre el empleado y el cliente, entonces automaticamente le damos fuerza a la
competencia.

Un usuario satisfecho compartira su satisfaccion con una o mas personas,
ya sean familiares o conocidos, este proceso también conocido como publicidad
de boca en boca. Por el contrario, una persona desilusionada por una marca o0 un
producto puede traducir la posible pérdida de clientes potenciales. Es aqui donde
recobra la importancia de la calidad en el servicio, porque la relacion humana
entre el empleado y el cliente, es decir, entre la empresa y el consumidor, es la
Gnica que puede compensar una falla del producto. Es por eso que un cliente bien
compensado, atendido de una manera que supere su perspectiva, desarrolla una
lealtad profunda a la marca que lo satisfaga, por lo que atraera nuevos clientes a
la empresa. He aqui uno de los secretos del crecimiento, aunado a un impacto

benéfico en las utilidades y prestigio de la empresa.

Hoy en dia el mercado no solo exige eficacia de los productos, precios
bajos o tecnologia de punta, sino también la calidad en el servicio es un requisito
para el éxito de cualquier empresa. Es por ello que TELCEL ha hecho un esfuerzo
por mejorar la calidad, para garantizar asi la retencion de gran parte de su
clientela. Se sabe que el contacto directo con el cliente es fundamental, la actitud

es determinante y la eficiencia con la que se cumplan sus labores son parte de un



buen servicio. No es necesario regalarle algo al cliente, simplemente que el
asesor atienda de una manera adecuada crea la diferencia necesaria para
exceder las expectativas y necesidades del cliente las cuales proveeran un plus,
una lealtad a la marca y ese prestigio establecido desde la vision de la
organizacion.

Es importante mencionar que la capacitacion, motivacion e incentivos hacia
el empleado juegan un rol de suma importancia que garantiza la calidad en el
servicio al cliente, ya que los empleados forman parte de los activos mas
importantes dentro de una organizacion. Son la cara de la empresa ante los
clientes. Estos van a crear esa impresion, cuya actitudes determinante en la
compra o decision del consumidor.

Actualmente Radiomavil Dipsa S.A. de C.V. reconoce el valor del usuario al
cual se vinculan sus necesidades, como son: las caracteristicas psicologicas, los
factores externos y la economia, los cuales podrian ser un obstaculo. Por
consiguiente, la finalidad de este proyecto de tesis es evidenciar la importancia de
la calidad en el servicio de esta empresa, sustentar porqué ha tomado tanta fuerza
y como ha cambiado con respecto al precedente. Con el objetivo de llevarlo a la

practica y crear una ventaja competitiva en la vida laboral de la empresa.

1.2 Objetivo general

“Realizar un diagnéstico para evaluar la importancia en la calidad de la atencion al
cliente una empresa de telefonia celular con el objeto de identificar cuales son los
factores que explican la satisfaccion del usuario en Telcel, con base en la
experiencia profesional del asesor Carlos Manuel Sosa Sanchez: Caso practico

Centro de atencion a clientes Chetumal, Quintana Roo, Region 8.



1.3 Objetivos especificos

Describir las caracteristicas distintivas del modelo educativo de la Universidad

de Quintana Roo.

e Analizar el Plan de Estudios 1999 de la Licenciatura en Sistemas Comerciales

e Describir la experiencia laboral obtenida en el desempefio de las funciones
como asesor personalizado

¢ Identificar el grado de satisfaccion total de los clientes del Centro de atencién a
clientes Chetumal para la consecuente modificacion.

e Conocer la variables de motivacion que tienen el empleado del Centro de
atencioén a clientes Chetumal ya antes mencionado y la influencia de este factor
en la calidad de su atencion al cliente, asi como la influencia de las presiones y
carga de trabajo hacia el empleado en respecto a su actitud hacia el cliente.

e Determinar los resultados obtenidos del ejercicio final.



Capitulo 1

Descripcion de la Universidad de

Quintana Roo



1. Introduccion

Se presentardn algunos aspectos de la universidad de Quintana Roo, como son
sus caracteristicas educativas, los servicios que brinda, los proyectos que dispone,
asi como los convenios con otras instituciones educativas y sin restar importancia

los antecedentes que la condujeron a su creacion.

La Universidad de Quintana Roo es la mas destacada del estado de
Quintana, que con su mocedad sélo tiene unas pocas instituciones emergiendo,
asi ha dado paso a esta benemérita institucion a consagrarse como la casa de

estudios mas importante del estado.

1.1 Antecedentes historicos

La Universidad de Quintana Roo fue creada segun decreto emitido por el Poder
Ejecutivo del Estado de Quintana Roo, publicado en el Periédico Oficial el 24 de
mayo de 1991, con el objetivo de ser una institucion de alta calidad académica
fincada en estdndares internacionales, sdlidamente comprometida con el
desarrollo de Quintana Roo y con una proyeccidén orientada hacia las regiones

Mesoamericanas y del Caribe.

La Universidad de Quintana Roo fue creada el 24 de mayo de 1991, con
conceptos innovadores con el fin de convertir a ésta en una universidad de calidad
en la zona sur de México, e inicié sus labores académicas el 3 de septiembre de
1991. Esta tiene como objetivo formar profesionales en las areas de mayor

demanda y consumo de la zona.

Con el Plan Estratégico de Desarrollo 1999-2002 (PLADES 1999-2002),
aprobado por el H. Consejo Universitario en sesion del 5 de noviembre de 1999,
esta casa de estudios continuara en un firme proceso de consolidacion, con bases
sélidas que ya permiten establecer una presencia estatal y regional significativa, a
la par de alcanzar excelencia académica, relevancia y prestigio nacional e

internacional.

La Universidad de Quintana Roo de es una institucion publica estatal, no

autdnoma, y organismo publico independiente del Estado. El cual imparte 17



licenciaturas e ingenierias las cuales son: ingenieria ambiental, sistemas de
energia, ingenieria en redes; licenciaturas en: manejo de recursos naturales,
médico cirujano, farmacia, enfermeria, antropologia social, derecho, economia y
finanzas, seguridad publica, sistemas comerciales, turismo, gobierno y gestion

publica, humanidades, lengua inglesa y relaciones internacionales.

En el afio de 1998 la Universidad declara su expansion con la apertura de
campus para impartir sus servicios académicos hacia la region norte del estado,
asi se creo la Unidad Cozumel, la cual abri6é formalmente sus actividades el 28 de
agosto de ese mismo afio, en el 2009 se crea la Unidad Cozumel y la division de
Ciencias de la Salud, a pesar de su corta existencia, la Universidad ha concretado
significativos avances en materia de docencia, investigacion extension vy

vinculacién con su entorno.

1.2 Caracteristica principal de la universidad

De conformidad con lo establecido en el Articulo 3 de su Ley Organica, la Universidad de

Quintana Roo tiene los siguientes fines:

a) Impartir educacion superior en los niveles de licenciatura, estudios de
postgrado, cursos de actualizacion y especializacion bajo diferentes modalidades
de ensefianza para formar profesionistas, profesores e investigadores que
requiere el Estado de Quintana Roo, la region y el pais. Ello mediante la formacion
de individuos de manera integral con clara actitud humanista, social y cientifica,
dotados de espiritu emprendedor, innovador y de logro de objetivos; encauzados a
la superacion personal, comprometidos con el progreso del ser humano, del

aprecio a la patria y a la conciencia de responsabilidad social.

b) Organizar, fomentar y generar nuevos conocimientos mediante programas de
investigacion cientifica, humanistica, social, cultural y de desarrollo tecnologico,
buscando resolver las necesidades de la sociedad quintanarroense y del pais en

general.



c) Organizar, fomentar y realizar programas y actividades relacionadas con la
creacion artistica, la difusiébn y extension de los beneficios de la cultura que

propicien el avance en su conocimiento y desarrollo.

d) Contribuir a la preservacion, enriquecimiento y difusion del acervo cientifico,
cultural y natural del Estado de Quintana Roo, de la region y del pais De
naturaleza eminentemente social que propicia la participacion de la sociedad a
través de sus opiniones, demandas y requerimientos sociales. Con un sistema
financiero diversificado que no sélo estimula la generacion de ingresos propios
sino que origina una mayor participacion social en el financiamiento de la

universidad.

Con una misién social enfocada a atender las demandas de Quintana Roo y
del Sureste Mexicano. Con proyeccién hacia Centroamérica y el Caribe.
Evaluacion latente en busqueda de una superacion institucional y de mayor
respuesta social. Con un proyecto educativo innovador basado en la formacion

integral del estudiante y en el logro académico individual.

1.3 Modelo de Educacion Superior

Cuenta con un modelo educativo y planes de estudio disefiados para responder a
las necesidades de la region. Ofrece planes de estudio de profesional asociado
que se continda a la licenciatura. También cuenta con excelente infraestructura de

apoyo de la regién en cémputo, biblioteca, laboratorios y aulas.

El modelo educativo se plasmé hace 15 afios en el Decreto de Creacion de
la Universidad. Este, si bien retoma caracteristicas sobresalientes de la
Universidad Mexicana establecidos en un largo proceso histérico, apunta también
hacia cambios profundos que resultan de la necesaria adaptacion al nuevo
contexto social y econdémico del mundo y del pais. Cuatro principios
fundamentales orientan las funciones basicas de la universidad: vinculacién,

multidisciplina, innovacién y calidad.



La vinculacién se dara en diferentes niveles estableciendo una relacion
estrecha de la universidad con los diversos sectores de la sociedad de manera
que éstos puedan participar en la determinacién de sus programas y actividades,
coadyuvar en la realizacion de los proyectos académicos y en su financiamiento, y
actuar en el marco reglamentario como contraloria social para vigilar la buena
marcha de la institucién. Los esfuerzos de investigacion, docencia y extension
responderan, con vision prospectiva, hacia el logro de un desarrollo integral de la
entidad basado en los enfoques del desarrollo humano y la sustentabilidad

ambiental.

La calidad como busqueda de la excelencia orientara el proceso educativo
en sus diferentes dimensiones de apropiacibn de conocimientos, destrezas,
valores, actitudes y aptitudes, tendra como referencia los estandares reconocidos
internacionalmente, el desarrollo integral del estudiante, la pertinencia y la

relevancia respecto del entorno.

Dentro de esta calidad e innovacién que la Universidad de Quintana Roo
exige se encuentra la formacién del Programa de Innovacion Educativa el cual
esta integrado por los programas de: Investigacion Educativa, Disefio Curricular.,
Formacién Docente, Tecnologia Educativa y Evaluacién Docente.

Este programa tiene como propésito central apoyar en la formacion y
actualizacion de la planta docente de la Universidad de Quintana Roo y generar
informacion para la mejora del proceso de ensefianza-aprendizaje respondiendo a

los nuevos paradigmas educativos.

En cuanto a la investigacion, la UQROO cuenta con cuerpos académicos
que desarrollan investigacion mediante proyectos multidisciplinarios e
interinstitucionales, con la participacion de estudiantes y con una relevante

produccion.

En la difusion cultural, cuenta con un Programa de promocion y divulgacion
artistica y cientifica como parte de la formacién integral de los estudiantes y con

importantes aportaciones a toda la poblacion.



La vinculacién de la Universidad con los sectores sociales (particularmente
con los del estado de Quintana Roo) se consolida como apoyo indispensable para
el desarrollo estatal de todos los sectores, y contard con la colaboracion y la

participacion corresponsable de la comunidad social.

El intercambio académico de la Universidad se lleva a cabo mediante
proyectos académicos de docencia e investigacion de caracter interinstitucional, y

crea programas de movilidad nacional e internacional de estudiantes y profesores.

En cuanto a sus funciones adjetivas, la UQROO se ha propuesto desarrollar
sistemas administrativos eficientes, agiles y oportunos en apoyo a las funciones
académicas; un desarrollo planificado de su infraestructura fisica en todos los
campus; el fortalecimiento de mecanismos de obtencion de recursos alternos de
financiamiento; la racionalidad en el gasto; y ser autosuficiente financieramente.
También se propone efectuar una revision integral de la suficiencia y congruencia
del marco normativo; conseguir una operacioén regulada de los instrumentos de
normatividad administrativa; y consolidar los sistemas institucionales de
Planeacién-Programacion-Presupuestacion-Evaluacion, asi como el sistema de

informacion y el de evaluacion institucional de procesos y productos.

Los cuerpos académicos estan formados por investigadores de reconocido
prestigio, la mayoria de ellos se encuentran en consolidacion y algunos se
reconocen como consolidados y participan en redes de colaboracién nacionales e

internacionales.

Al menos el 50% de los profesores investigadores de carrera tienen el perfil
deseable, con capacidad pedagodgica para crear situaciones que propician y
estimulan el aprendizaje , exhiben comportamientos ejemplares, éticos y morales
en su desempefo y estan inmersos en un proceso de actualizacion y mejora

continua.

El sistema institucional de informacion es integral y facilita la toma de

decisiones estratégicas en los distintos niveles de gestién, por lo que el acceso y



transparencia a la informacion asegura su confiabilidad y certidumbre a la

comunidad universitaria y a la sociedad en su conjunto.

1.4 Mision y Vision

La mision esencial de la Universidad de Quintana Roo es:

Contribuir al desarrollo social, econémico, cultural y profesional de la
entidad; haciendo una decisiva aportaciéon a la reflexion critica colectiva,
dentro de una permanente busqueda de la excelencia académica y una

vigorosa vinculacién con la sociedad.

La Universidad de Quintana Roo entiende su compromiso fundamental de
responder con oportunidad y pertinencia a las necesidades y expectativas de la
sociedad en su conjunto y de los habitantes del estado en particular, para lo cual
reconoce como indispensable establecer con los diferentes sectores sociales una
vinculacion mas estrecha que incorpore acciones conjuntas, apoyos mutuos y
expresiones claras de corresponsabilidad, una relacion estrecha como la que se
plantea, se traduce en que la sociedad esté en capacidad de participar de manera
propositiva en la determinacion de las actividades universitarias de acuerdo con
sus funciones, ofrecer informacién; colaboracién y apoyos; conocer los avances,
resultados y productos del quehacer universitario; analizar y valorar la marcha

general de la institucion; y conocer oportunamente el destino y uso de los recursos.

Tal relacién con la sociedad, debe permitir que los esfuerzos de formacion,
investigaciéon y desarrollo emprendidos por profesores y estudiantes de la
universidad, redunden en un doble beneficio: para la sociedad en su conjunto y

para la formacion individual de los universitarios.

El area de influencia y beneficio social no se circunscribe solamente al
estado de Quintana Roo sino que es de caracter regional, en beneficio de las
entidades cercanas geograficamente, Centroamérica y la region del Caribe, por su
ubicacion estratégica dentro de esta zona y el interés estratégico de México en

estas areas.



En consecuencia la universidad debera establecer gradualmente nuevos
campus, centros y dependencias en otras poblaciones del estado para atender la
demanda y, al mismo tiempo, ampliar la influencia de su oferta educativa, de sus

investigaciones y programas de difusion y extension.

Asimismo, debera incorporar en su estructura mecanismos concretos que
hagan posible el desarrollo de programas de cooperacion con instituciones y
organismos nacionales e internacionales, principalmente de la region, para la
realizacion de proyectos y servicios comunes de beneficio institucional, regional e

interinstitucional.

1.5 Valores de la Universidad

La universidad incorporara los principios multidisciplinar e interdisciplinar para
responder a las tendencias actuales de desarrollo del conocimiento que permiten
avanzar en la busqueda de soluciones integrales ante la complejidad de los

fendmenos sociales y naturales.

Se sefala que estos principios no implican la dispersion del conocimiento
sino abordar la interdependencia y la diversidad de perspectivas tedricas desde

una sélida formacion disciplinaria.

Se adoptara el principio de innovacion estimulando y facilitando la
creatividad y la capacidad de adaptacion de la comunidad universitaria tanto en el
campo académico como en el institucional y administrativo, se asume el
compromiso de encontrar nuevos métodos, técnicas y procesos en los diferentes

ambitos del quehacer universitario.

1.6 Finalidad de la Universidad
De conformidad con lo establecido en el Articulo 5 de su Ley Organica, “la
Universidad de Quintana Roo, como Institucion de educacion superior de caracter

publico, al servicio de la sociedad tiene como finalidad esenciales”.

a) Impartir educacion superior en los niveles de licenciatura, estudios de

postgrado, cursos de actualizacion y especializacion bajo diferentes modalidades



de ensefianza para formar profesionistas, profesores e investigadores que
requiere en Estado de Quintana Roo, la region y el pais. Ello mediante la
formacién de individuos de manera integral con clara actitud humanista, social y
cientifica, dotados de espiritu emprendedor, innovador y de logro de objetivos
encauzados a la superacién personal, comprometidos con el progreso del ser

humano, del aprecio a la patria y a la conciencia de responsabilidad social.

b) Organizar, fomentar y generar nuevos conocimientos mediante programas
de investigacion cientifica, humanistica, social, cultural y de desarrollo tecnolégico,
buscando resolver las necesidades de la sociedad quintanarroense y del pais en

general.

C) Organizar, fomentar y realizar programas y actividades relacionadas con la
creacion artistica, la difusion y extension de los beneficios de la cultura que

propicien el avance en su conocimiento.

d) Contribuir a la preservacion, enriguecimiento y difusién del acervo cientifico,
cultural y natural del Estado de Quintana Roo, de la regién y del pais de
naturaleza eminentemente social que propicia la participacion de la sociedad a
través de sus opiniones, demandas y requerimientos sociales. Con un sistema
financiero diversificado que no solo estimula la generacion de ingresos propios
sino que propicios una mayor participacion social en el financiamiento de la

universidad.

1.7 Principales Elementos

La Universidad de Quintana Roo es el centro académico en su tipo mas joven del
pais. Su creacion responde a un viejo anhelo de los Quintanarroenses de contar
con un centro de educacion superior para formar profesionales en las areas
sociales, las humanidades, las ciencias basicas y las areas tecnologicas de mayor

demanda y consumo en esta época de alta competitividad.

Su creacion hizo acopio de las invaluables experiencias acumuladas en los

altimos setenta afios de la educacion superior y se incorporaron innovadores



conceptos con objeto de convertirla en una universidad de excelencia en México y

la Cuenca del Caribe.

La Universidad de Quintana Roo sera una institucion de naturaleza

eminentemente social:
a) Orientada hacia una vigorosa vinculacion con la sociedad, que se manifieste,

Tanto en su normatividad y estructura, como en sus funciones y quehacer

institucional;

b) Con una mision social de caracter regional, que paralelamente a su atencion a
las demandas del Estado de Quintana Roo y del Sureste Mexicano, proyecte sus

actividades hacia Centroamérica y el Caribe;

c) Empefiada en el mejoramiento continuo y en la planeacion y evaluacion
sistematicas, en tanto que son procesos vitales para su superacion institucional y
para lograr una mayor, mejor y mas adecuada respuesta social y por el avance del

conocimiento, de la cultura y de las artes.

1.10 Bibliotecas

Las universidades, a través del tiempo, han desempefiado un papel medular en la

generacion y transmision del conocimiento.

En la actualidad se ha diversificado, por un lado, la capacidad para generar
nuevos conocimientos y, por otro, se ha multiplicado de manera vertiginosa, las

opciones para recuperar, transmitir, difundir y apropiarse de informacion.

En este contexto, una de las columnas que sostiene el desempefio
académico universitario y que a la vez permite la continuidad en la formacion
profesional de estudiantes en cada una de las areas del conocimiento humano, lo

constituye la biblioteca.

La biblioteca se erige asi como un fuerte pilar que apoya las funciones

sustantivas y adjetivas de la universidad, y para ello, se aboca a seleccionar,



adquirir, organizar, conservar y disponer con calidad y eficiencia a la comunidad

universitaria que sirve, los multiples y variados servicios de informacion.

La conviccion del rol tan importante que juega la biblioteca en el
desempefio de la funcion académica conduce a una busqueda permanente de
brindar la maxima satisfaccion a las necesidades informativas del usuario a través
de recursos pertinentes y relevantes y excelente calidad humana en los servicios.

Actualmente existen 36 634 volimenes en la biblioteca.



CAPITULO 2

Licenciatura de Sistemas comerciales.



2.1 Justificacion de la Licenciatura

Los cambios que se presentan actualmente apuntan hacia una integracién cada
vez mayor de los procesos econdmicos entre las entidades, tanto al interior como

al exterior de los paises.

Dentro de esta integracion econdmica el papel de los sistemas de
comercializacion cobra, cada dia, mayor importancia y aumenta de tal forma su
cobertura y su especializacion que resulta indispensable contar con profesionistas

gue tengan amplios conocimientos al respecto.

El sureste mexicano y particularmente en la region del Caribe en estos dias,
esta situacion se hace mas patente; por ello, la Universidad de Quintana Roo
ofrece la Licenciatura en Sistemas Comerciales, para contribuir al fortalecimiento
de la entidad mediante la optimizacion de los procesos de produccion y

distribuciéon de la zona con el resto del mundo.

2.2 Objetivo curricular de la carrera

El objetivo de la carrera es la formacién de profesionistas con amplio dominio de
conocimientos tedéricos y de habilidades practicas en las areas de desarrollo y
distribuciéon de bienes y servicios tanto nacionales como extranjeros. De manera
tal, que puedan aplicarlo en su entorno y que, bajo un marco de aprovechamiento
racional de los recursos y de relaciones comerciales interregionales, contribuyan al

desarrollo armonico de la entidad.
2.3 Perfil del Aspirante y Perfil del Egresado

Perfil del Aspirante

Los aspirantes a ingresar a la licenciatura en sistemas comerciales debera:

e Ser egresado de las instituciones de educacion media superior.



e Haber cubierto todas las materias y presentar el certificado de estudios
correspondiente.

e Provenir del area de ciencias sociales, econOmico-administrativas o
matematicas.

e Tener interés en contribuir al desarrollo socioeconémico regional y nacional,
en las areas de planeacion de sistemas comerciales y cadenas productivas.

e Mantener una actitud abierta ante el trabajo interdisciplinario.

e Tener una actitud creativa en el contexto empresarial e interés en las

relaciones comerciales nacionales e internacionales.

Perfil del Egresado

Cuando egresas de la Licenciatura en Sistemas Comerciales estaras capacitado

para:

» Analizar y describir los procesos y sistemas de produccién y distribucion y
su interrelacion con el resto del sistema econémico.

* Implementar alternativas de comercializacion que tiendan a un desarrollo
equilibrado del sistema.

= Desarrollar sistemas comerciales de bienes y servicios, desde los procesos
productivos hasta los de consumo.

= Formular, evaluar e implementar proyectos de sistemas comerciales tanto
nacionales como internacionales, en forma aislada o global.

= Manejar los esquemas financieros y de negociacion para las instancias

comerciales tanto al interior como al exterior del pais.

2.4 Ventaja Comparativa de la Lic. En Sistemas Comerciales Respecto a

Otras Licenciaturas

La carrera de Sistemas Comerciales es una de las carreras mas novedosas

creada por la Universidad de Quintana Roo, en la que se capacita y educa al



alumno para crear, organizar y fomentar nuevos negocios y colaborar en el
desarrollo de los ya consolidados con un enfoque moderno, utilizando técnicas

qgue ayuden al buen desarrollo de la misma.

La ventaja principal de la carrera en comparacion de las otras carreras
ofertadas en la Universidad es la formacién de nuevos lideres y emprendedores
de negocios. Por que si bien tienes las técnicas para maximizar los recursos de
una empresa, también fomenta la iniciativa propia del estudiante para realizar un
negocio, siendo nosotros los que de manera mas objetiva podemos poner en

marcha lo aprendido para nuestro bienestar personal y de nuestro entorno

2.5 Actividad Profesional

El egresado de la Licenciatura en Sistemas Comerciales tendra un amplio campo

de trabajo:

1. En la propuesta y desarrollo de empresas productivas como propietario o

asociado de las mismas.

2. En la iniciativa privada, en todas las empresas de produccién, transformacion y

comercializacion de bienes y servicios, al interior y al exterior del pais.

3. En las asociaciones de empresarios de estas ramas podra también brindar sus

servicios de asesoria.

4. En el sector publico en las areas de industria y comercio, tanto nacional como

internacional.

5. También, podra formar parte de las comisiones diplomaticas referidas a

negociaciones comerciales.

6. Podra, asimismo, dedicarse a actividades de investigacién y desarrollo y a

labores docentes.



2.5.1 Campo Profesional

Como Licenciado en Sistemas Comerciales podras trabajar:

En la propuesta y desarrollo de empresas productivas, como propietario o
asociado de las mismas.

En la iniciativa privada, en todas las empresas de produccion,
transformacién y comercializacion de bienes y servicios, al interior y al
exterior del pais.

En las asociaciones de empresarios de estas ramas, podras brindar
servicios de asesoria.

En el sector publico en las areas de industria y comercio, tanto nacional
como internacional.

Asimismo podras dedicarte a actividades de investigacién y docencia.
Tendras amplio dominio de los programas de computo y del idioma inglés,
qgue permitirdn tu desarrollo profesional en cualquier dmbito nacional e

internacional al que desees incursionar.

2.6 Organizacion de la Licenciatura

Los planes de estudio de la UQROO permiten la apertura de espacios de mayor

flexibilidad en el curriculo académico con la aplicacion del sistema de créditos. En

este sistema, cada asignatura tiene un valor en créditos que indica un aspecto

cualitativo referente a las actividades referentes a las actividades de teoria y de

practica en el curso; y un aspecto cuantitativo surgido del nimero de horas que

dichas actividades requieren en cada ciclo. El estudiante debe cubrir los créditos

en cuatro blogues distintos de asignaturas dentro de los rangos sefalados en su

plan.

Mapa Curricular

La carrera contiene cursos organizados de la siguiente manera:



1. Asignaturas Generales (AG)
Cursos de carécter general, Utiles para desarrollar las habilidades necesarias para
que los estudiantes amplien sus horizontes académicos, trabajen y elaboren en

forma creativa los contenidos de todos los cursos a lo largo de su carrera.

Cumplen el doble proposito de consolidar conocimientos basicos y
constituirse en herramienta intelectual de apoyo al estudiante durante toda su vida

académica.

2. Asignaturas Divisionales (AD)

Son cursos que se comparten dentro de una misma Division Académica:

e Ciencias Sociales y Economico Administrativas

e Estudios Internacionales

e Humanidades

e Ciencias

¢ Ingenieria

Tienen como objetivo familiarizar a los estudiantes con tematicas y problemas
compartidos por las distintas disciplinas dentro de su area y enfatizar la

importancia de la interdisciplinaria para el avance del conocimiento.

3. Asignaturas de Concentracion Profesional (ACP)
Estos cursos se refieren al cuerpo tedérico — metodoldgico especifico de la carrera,
tienen un mayor nivel de especializacién teméatica y mediante éstos, el alumno

configura su perfil profesional.

4. Asignaturas de Apoyo (AA)

Son cursos que los estudiantes pueden elegir de acuerdo a sus intereses y
representan un complemento importante para su formacion integral. Pueden ser
asignaturas ofrecidas en areas distintas a su carrera, 0 bien actividades

universitarias de caracter deportivo, cultural, computacién o idioma.



PLAN 2007

Mapa curricular

-

Clave Requisito
AD-110 HISTORIA Y CULTURA REGIONAL

AG-151 INGLES INTRODUCTORIO

AG-108 ESCRITURA Y COMPRENSION DE TEXTOS

ACP-145  |[ECONOMIA Y LA EMPRESA

ACP-146  |/ADMINISTRACION

AG-109 MATEMATICAS

e T

Clave Requisito
AG-152 INGLES BASICO AG-151
AD-107 PROBLEMAS SOCIALES CONTEMPORANEOS

ACP-102  IMATEMATICAS | (CALCULO Y ECUACIONES)

ACP-144  |CONTABILIDAD BASICA Y ADMINISTRATIVA

ACP-107 |MICROECONOMIA ACP-145




-

Clave C Requisito
ACP-106 MATEMATICAS FINANCIERAS 6 ACP-102
AG-153 INGLES PRE-INTERMEDIO 6 |AG-152
ACPSC-103 MERCADOTECNIA | 6

ACP-111 MACROECONOMIA 6 ACP-107
ACP-147 DESARROLLO ECONOMICO REGIONAL 6
ACPSC-102 |CONTABILIDAD DE COSTOS 6 ACP-144

s
Clave | CcRequisito |
ACP-149  [ESTADISTICA 6

ACPSC-135 RECURSOS HUMANOS 6

AG-154*  |INGLES INTERMEDIO 6 |AG-153
ACPSC-133 ESTRATEGIA DE VENTAS 6 |ACPSC-103
ACPSC-128 DERECHO MERCANTIL 6

ACPSC-129 |CONDUCTA DEL CONSUMIDOR 6 |ACPSC-103




Clave C Requisito
ACP-113 COMERCIO INTERNACIONAL | 6

ACPSC-104 DERECHO FISCAL 6

ACPSC-130 INVESTIGACION DE MERCADOS | 6 ACPSC-103

ACPSC-112 [SISTEMAS Y LOGISTICA DE DISTRIBUCION Y6 |ACPSC-103
TRANSPORTE

ACP-148 FUNCION FINANCIERA Y ANALISIS DE LOS ESTADOS|6 |ACP-144
FINANCIEROS

e T

Clave C Requisito

AD-105 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION EN CIENCIAS |6

SOCIALES
ACPSC-106 OPERACIONES BANCARIAS Y FINANCIERAS 6 ACP-106
ACP-114 COMERCIO INTERNACIONAL I 6 ACP-113
ACPSC-116 PROMOCION Y PUBLICIDAD 6 ACPSC-129
ACPSC-131 INVESTIGACION DE MERCADOS Il 6 ACPSC-130

ACPSC-132 ESTRATEGIA DE PRODUCTO 6 ACPSC-103




Clave C [Requisito
ACPSC-142 |SEMINARIO DE INVESTIGACION | 6 50% Cred.
AG-111 SEMINARIO DE PROBLEMAS REGIONALES 8

ACPSC-110 PLANEACION ESTRATEGICA 6

ACPSC-136 PROYECTO EMPRESARIAL | 10/50% Créd.
ACPSC-140 OPTATIVA | DE MERCADOTECNIA 6 (50% Créd.
ACPSC-143 |OPTATIVA | DE ADMINISTRACION 6 (50% Cred.

Clave C Requisito
ACPSC-145 |SEMINARIO DE INVESTIGACION I 6 |IACPSC-142
ACPSC-134 INGLES PARA NEGOCIOS 6 |AG-154
ACPSC-137 |ANALISIS Y EVALUACION DE PROYECTOS 6

ACPSC-138 PROYECTO EMPRESARIAL I 10 ACPSC-136
ACPSC-139 |SEMINARIO DE MERCADOTECNIA 8 |ACPSC-103
ACPSC-141 OPTATIVA Il DE MERCADOTECNIA 6 |IACPSC-140
ACPSC-144 OPTATIVA Il DE ADMINISTRACION 6 |IACPSC-143




* Materia Obligatoria

2.7. Modalidades de Titulacion

El alumno se informa de las opciones de titulacion para que determine la
modalidad que desea solicitar, las opciones de titulacién para el alumno son las

siguientes:

Titulacion por promedio

Para que el alumno se pueda titular por promedio debe cumplir los siguientes

requisitos:

a) Tener el total de créditos establecidos en el plan de estudios de la carrera que

previamente haya cursado.

b) Promedio minimo de 9 (Nueve).

c) No haber incurrido en ninguna situacion de reprobaciéon numérica.
Si el alumno cumple con los requisitos previamente sefialados debera:

d) Solicitar la modalidad y anexar todos los requisitos de titulacion.

Estudios de pos-grado

Para que el alumno se pueda titular por estudios de Pos-grado debe cumplir los

siguientes requisitos:



a) Tener el total de créditos establecidos en el plan de estudios de la carrera que

previamente haya cursado.

b) Haber aprobado al menos un afio de cursos de pos-grado como estudiante de
tiempo completo o el 50% de los créditos 6 asignaturas de una maestria 0

doctorado 6 su equivalente en un plan de estudios en el extranjero.
Si el alumno cumple con los requisitos previamente sefialados debera:

c) Solicitar la modalidad, anexar original de la constancia que acredite el curso de
pos-grado, numero de registro respectivo de la universidad o institucion ante la
Direccion General de Profesiones, la autorizacion para impartir éstos estudios,

copia del certificado profesional y todos los requisitos de titulacion.

Examen general para el egreso de la licenciatura (egel)

Para el alumno se pueda titular por examen general debe cumplir los siguientes

requisitos:

La titulacién por examen general al egresado, permite al alumno obtener el
titulo profesional, mediante un examen de certificacién profesional del CENEVAL,
que acredita el puntaje y el nivel académico de existencia de acuerdo con los
parametros definidos por el centro.

Una Vez acreditado el EGEL, se podran iniciar los tramites de Titulacion.
Una vez que se haya aprobado el examen general el alumno debera:

a) Debera solicitar la modalidad elegida, anexar la constancia emitida por el
CENEVAL y todos los requisitos de titulacion.

Trabajo monografico
Esta modalidad le permite al alumno obtener el titulo profesional, mediante la
elaboracion de un trabajo documental y original relativo al estudio de un asunto

particular, de un tema concreto y determinado y podra presentarse a traves de:



Memoria de experiencia profesional

Es un informe de las actividades profesionales del pasante durante un periodo no

menor de dos afios y donde aplique los conocimientos de su area de formacion.

Informe pedagoégico
Consiste en el disefio y elaboracion de una propuesta que presente alguna

aportacion en el campo pedagogico del area de formacion del estudiante.

Descripcion etnografica
Es la descripcion ordenada de los datos empiricos obtenidos en el trabajo de

campo.

Participacion en proyecto de investigacion
Es un informe final acerca de la participacion del estudiante en una investigacion

realizada dentro del area de formacién del estudiante.

Investigacion documental
Es la revision y andlisis de bibliografia actualizada dentro de un area especifica del

conocimiento en el ambito de formacién del estudiante.
Una vez que el alumno determina el tema concreto a desarrollar deberé:

a) Elaborar el trabajo documental y original relativo al estudio de un asunto en
particular.

b) Entregar 6 ejemplares del trabajo monografico al Area de Titulacion.
c) Realizar la réplica del trabajo monografico, en publico ante jurado.

d) Obtener la mayoria de los votos aprobatorios del jurado respecto a la réplica del
trabajo monografico.

Tesis
Esta modalidad le permite al alumno desarrollar un tema en forma documental
respecto a la experiencia académica que constituya una contribucion al estudio o

solucion de algun problema relativo al programa educativo de que se trate y a la



formacion profesional del estudiante. Sera valida la existencia de grupos de
pasantes para la elaboracion de tesis con un maximo de tres integrantes; los
casos de excepcion deberan ser autorizados por el Consejo Divisional en el que

se encuentre adscrito el programa educativo del pasante.

La sustentacidon del examen profesional sera de manera individual y
solamente en casos de excepcion deberan ser autorizados examenes colectivos

por el Consejo Divisional antes mencionado.
Se debera presentar la siguiente documentacion:
a) Entregar 8 ejemplares de la tesis al Area de Titulacion.

b) Presentar el examen profesional, exponiendo el tema de la tesis en publico y

ante el jurado.

c) Aprobar el examen profesional, obteniendo la mayoria de los votos aprobatorios

del jurado.

2.9 Egresados

Los egresados de la Universidad de Quintana Roo mantienen porcentajes
similares en los indicadores de género. El indice de masculinidad es del 0.92 lo
gue representa que egresan 81 hombres por cada 87 mujeres que se graduan. Lo
anterior representa un porcentaje de hombres del 48% en la poblacién general de
egresados y 52% para las mujeres.

A finales del ciclo escolar 2006-2007 egres6 un total de 168 egresados
cantidad menor a los 213 egresados en el ciclo escolar 2003-2004. Sin embargo
se indica que de un grupo de alumnos entre 522 hombres y 424 mujeres que
iniciaron sus estudios de licenciatura desde el afio 2001 al 2005, en diferentes
areas, solo 48 hombres y 59 mujeres del total de los 946 que ingresaron en esas
fechas, egresaron en el ciclo escolar 2006-2007



Capitulo 3

Descripcion del Centro de Atencion a
Clientes Telcel, Radiomovil Dipsa S.A de

C.V.



Este capitulo tiene como objetivo dar a conocer la historia y objetivos
fundamentales de la empresa Radiomévil Dipsa S.A. de C.V. mejor conocida como
TELCEL, esto con la finalidad de dar un panorama mas amplio y para poder
situarnos en un contexto mas cercano de la organizacion de dicha empresa lider
en su ramo, ademas se apreciara de mejor manera las dimensiones de su
estructura organizacional y cémo se basa su operacién para el correcto

funcionamiento de la empresa.

3.1 Antecedentes

En junio de 1926 se funda la empresa Publicidad Turistica S.A., como filial de
Teléfonos de México. Su actividad principal es la comercializacién de directorios
telefénicos, seccion blanca y seccién amarilla. En septiembre de 1954, cambia de
razon social por la de "Directorios Profesionales (DIPSA), pues se especializa en
la edicion del directorio azul por calles, directorio de la construccién, turismo y
otros. Durante ese mismo afilo y debido a la importancia que tiene la
modernizacién en las telecomunicaciones para el desarrollo nacional, Teléfonos
de México integra a DIPSA en la administracion de la Radiotelefonia Mévil. En
1977 se solicita a la SCT de México (Secretaria de Comunicaciones y
Transportes) una concesion para instalar, operar y explotar un sistema de
radiotelefonia movil en el Distrito Federal. Pero es desde 1981 cuando se inicia la
comercializaciéon de este servicio, el cual fue conocido por el publico como
Teléfono en el Auto, con el cual se logra en un lapso de ocho meses, dar servicio
a 600 usuarios.

En noviembre de 1984 se realiza un nuevo cambio de denominacion social
por el de Radiomovil Dipsa S.A. de C.V., con el proposito de no causar confusion
en lo relacionado con las actividades que realiza la empresa con esta nueva

funcion.

Siendo Radiomovil Dipsa S.A. de C.V.. una empresa muy dindmica, su marca

comercial Telcel se convierte en una empresa de servicio.



Un grupo de accionistas aportaron capital para cubrir el vacio de un servicio
que no existia en México, el de la telefonia celular, es por ello que tuvieron que
buscar varios proveedores para este objetivo, eligiendo como proveedor principal
de Telcel en lo que se refiere a equipos de conmutacion a Ericsson, una compafia
de origen sueco, empresa con mas de 100 afios de experiencia en redes
telefébnicas en México, con estandares europeos aplicados en las centrales de

conmutacion.

Los comienzos de Radiomovil Dipsa S.A. de C.V.. en la telefonia celular
fueron en 1987, cuando la SCT autoriza la instalacion del sistema celular en la
ciudad de Mexicali. Al afio siguiente se ratifica ante la SCT la solicitud de modificar

la concesioén para operar la telefonia celular a nivel nacional.

En octubre de 1989, Radiomdvil Dipsa S.A. de C.V. a través de su marca
Telcel inicia operaciones de telefonia celular en la ciudad de Tijuana, donde
proporciona el servicio a usuarios mexicanos como estadounidenses. En febrero
de 1990 se inicia la comercializacion de la telefonia celular en el Distrito Federal y
area metropolitana; cinco meses después cubre las ciudades de Cuernavaca y

Toluca, asi como Valle de Bravo.

3.2 Historia

En el edificio corporativo de teléfonos de México del Distrito Federal a finales de la
década de los setenta existia un departamento especializado en investigacion y
desarrollo de nuevos proyectos utilizado por “la seccién amarilla”, donde se
empezd con los estudios de radio inalambrico. La historia se remonta a 1978
cuando se inici6 la instalacion y operacion de un sistema de radiotelefonia maovil
(telefono en el automovil) en el Distrito Federal. En 1984, obtiene la concesion
para explotar la red de servicio radiotelefonico movil en el Area Metropolitana de la
ciudad de México, bajo la denominacion de "RADIOMOVIL DIPSA S.A. DE C.V.".



A partir de 1990, expanden sus servicios de telefonia celular en el Distrito
Federal y su zona metropolitana y paulatinamente ofrecen el servicio a Nivel

Nacional.

El crecimiento de la telefonia celular y el otorgamiento de concesiones para

operar en la region 8, fue a partir de 24 de Octubre de 1991.

Comenzando el nuevo siglo Telcel implementa aproximadamente en el
2002 su red en el estandar GSM (La primera en ser instalada en México), paralela
a sus otros sistemas de comunicacion y a la infraestructura de la competencia
como lusacell con CDMA Y Pegaso PC, posteriormente la compafiia espafiola
Movistar que tenia operaciones al norte de México implementd también el sistema
GSM por lo que a partir de ese momento Telcel tiene competencia, sin embargo
Telcel ha implementado publicidad y estrategias que la ponen como la compafia

con mayor numero de usuarios de telefonia celular en México.

Para el Afio 2007 Telcel implementé algo de tecnologia 3G bajo el estandar
UMTS agregado a su Red GSM.

Para mediados de esta misma década en pro de la modernizacién y
actualizacion de las infraestructuras se da a la tarea de efectuar la desconexion de

las redes propias no pertenecientes al estdndar GSM.

Al dia de hoy, Radiomovil Dipsa S.A. de C.V. es subsidiaria de América
Mévil, uno de los mayores proveedores de comunicaciones celulares de
Latinoamérica, grupo lider con inversiones en telecomunicaciones en varios

paises del continente americano.

La expansion y crecimiento de la empresa

En 1990 se comienza la expansion de los servicios de telefonia celular en el
Distrito Federal y la zona metropolitana y de manera gradual en el resto de la
Republica Mexicana.



El crecimiento de la telefonia celular y el otorgamiento de concesiones para
operar en el pais fue paulatino. Se inicio con 4 regiones a partir de las siguientes
fechas:

Regién Fecha de Otorgamiento de Concesién

9 Metropolitana 7 de Diciembre de 1984

10 de octubre de 1989 Ampliacién de la concesion
1 Baja California 19 de Octubre de 1989

8 de Agosto de 1991 Ampliacion de la concesion
5 Occidente 7 de Agosto de 1990

4 Noreste 10 de Agosto de 1990

Actualmente Telcel se posiciona como la empresa lider en el pais de
telefonia celular y comunicaciones. La solidez de su estructura ha favorecido y la
han consolidado, gracias a la especializacion y continua actualizacién de todo su
personal.

Telcel es una empresa que ofrece a sus clientes la posibilidad de
comunicarse a través de un sistema de telefonia celular con infraestructura propia
y con un gran respaldo tecnolégico. Su producto principal es el servicio de la
comunicacién personal, la comunicacion a través de modernos sistemas con

tecnologia celular via frecuencias de radio.

El producto de Telcel es el servicio de excelencia. Telcel no vende teléfonos,
ofrece a sus clientes un Sistema Integral de Comunicacion Personal con la mas
amplia cobertura nacional y toda una gama de servicios que le permitan ser

localizado y mantenerse en contacto desde donde sea y a donde sea.

El principal producto de Telcel, es el servicio a clientes, resultado del
esfuerzo y compromiso de todos los que trabajan en esta gran empresa lider en su

ramo. El producto no es uUnicamente la telefonia celular; los servicios de



comunicaciéon que se pueden ofrecer son muy variados y cada dia el avance

tecnoldgico les ofrece nuevos servicios a sus usuarios.

Telcel tiene el firme compromiso de estar a la vanguardia para ofrecer a sus

clientes los mas modernos servicios de comunicacion.

El negocio vital para Telcel es la venta de tiempo aire, ademas de permitirle
al usuario conectar de manera exitosa la llamada a determinado destino. La venta
de “aire "medido en minutos o incluso actualmente en bytes, gracias a la nueva
gama de servicios que Telcel ofrece con su producto “ideas Telcel”. Es por ello
hacen uso de la mi sofisticada tecnologia con el solo fin de mantener siempre
comunicado de una manera cada vez mas rapida, eficiente y en una creciente

cobertura a lo largo del territorio nacional.

Por cuestiones logisticas y a manera de optimizar la operacion Telcel esta dividido

y a la vez constituida por nueve regiones a la vez, las cuales son:

Region 01: Estado de Baja California,

Region 02 o Region Noreste: Sonora,

Region 03 o Norte: Chihuahua y Durango,

Region 04 o Noreste: Nuevo Ledn, Tamaulipas y Coahuila,

Regién 05 u Occidente: Jalisco, Colima, Michoacan y Nayarit,

Regién 06 o Centro: Querétaro y San Luis Potosi, Aguas Calientes y Zacatecas,
Region 07 o Golfo-Sur: Puebla, Tlaxcala, Veracruz, Oaxaca y Guerreo,

Region 08 o Sureste: Chiapas, Campeche Yucatan, Tabasco y Quintana Roo,
Region 09: Estado de México, Distrito Federal, Morelos e Hidalgo.

Adicionalmente existe una area de Oficinas Centrales (Corporativo) que

brinda apoyo a la operacion de todas las Regionales que integran la empresa. La



estructura organica es dindmica y las funciones y responsabilidades estan

definidas claramente.

Una vez que se ha expuesto de manera detalla el surgimiento de la
empresa y que se ha sefialado como esta ha ido creciendo, a continuacion se
expondran de manera detallada factores que favorecen al estudio de clima
organizacional finalidad ultima de esta investigacion, dichos factores serviran mas

adelante para medir la variable de identidad.

3.3. Descripcion general

Actualmente Telcel es un sistema telefénico mévil con infraestructura propia que
opera en todo México. Telcel contaba en 1990 con 35 mil usuarios o lineas
celulares; en 1992 se tenian 146,000 usuarios; en 1994, 306,000 usuarios; en
1997 cerrd el afio con un millén cien mil clientes; para 1998 se alcanzaron dos
millones ciento diez mil usuarios; hasta diciembre de 1999 se contabilizaron con 5
cinco millones doscientos mil clientes. El crecimiento ha sido explosivo llevando a
cerrar el afio 2000 con diez millones quinientos mil; 2001 con dieciséis millones
novecientos mil. Para 2002 Telcel lanza la red GSM en México, marcando la pauta

hacia lo que serian los servicios de tercera generacion.

En 2012, Telcel contaba con poco mas de sesenta y cinco millones de
usuarios y mantiene concesiones para operar en las 9 regiones de México,
cubriendo mas de ciento noventa mil poblaciones del pais, a través de su
cobertura 3G y GSM. La banda TDMA en 800 MHz serd paulatinamente

desactivada, ya que es el minimo de usuarios que tienen esa banda actualmente.

La tecnologia 3G/UMTS de Telcel ofrece enlaces de banda ancha moviles
de hasta 1.5 Mbps por segundo, servicio de video llamada, televisién en vivo y
video en streaming, ademas de servicios de Banda Ancha Movil y telefonia fija con
chip. Adicionalmente ofrece venta de musica a través de ldeas MusicStore y

ademas cuenta con la mayor red de tecnologia entre todas sus marcas de



teléfonos celulares como: Alcatel, Sony, Sony Ericsson, Skyzen, LG, Samsung,

Zonda Telecom, Huawei, Apple, Palm, Nokia, Motorola, entre otros.

3.40Dbjetivos generales

Telcel es la empresa de telefonia movil lider en el pais. El desafio que se
proponen es ofrecer el mas alto nivel de servicio y demostrar mayor eficiencia en
todas las tareas que realizan, para satisfacer permanentemente a nuestros

Clientes.

En la empresa TELCEL el compromiso es con la gente. Tienen como
objetivo comunicar a millones de personas que confian en sus productos y

servicios para estar en contacto con el mundo.

Su solidez y estructura los consolidan gracias a la especializacion y

actualizacion permanente de todas las personas que trabajan en Telcel.

Todos los trabajadores estan comprometidos a satisfacer de manera eficaz
y constante todas las necesidades de comunicacion inalambrica de los clientes.
Saben que la parte importante de la comunicacion es el contacto con las
personas, por eso hacen uso de la mas sofisticada tecnologia inaldmbrica con el
solo fin de que el cliente se mantenga comunicado de una manera cada vez mas

rapida y eficiente. Se proponen ir mas alla de la comunicacién misma.
3.5 Mision y vision

Vision
Nuestro visibn esta orientada a brindar a nuestros Clientes tranquilidad y
satisfaccion personal en todos los aspectos de la vida y sientan la seguridad de

gue con Telcel siempre van a estar donde quieren estar.
Mision
Para lograr el objetivo de Telcel debemos anticiparnos a las necesidades de

nuestros clientes y superar sus expectativas de servicio.



“Mantener el liderazgo en el mercado nacional de las comunicaciones
inalambricas, con el fin de alcanzar y exceder los objetivos financieros y de

crecimiento de nuestros accionistas”.

En lo que respecta al director general “para lograr estos objetivos debemos
anticiparnos a las necesidades de nuestros clientes y superar sus expectativas
deservicio”, el trabajo de los empleados contribuira al cumplimiento de la mision si

este se rige por los siguientes principios:

» Buscar la excelencia operacional, enfocandonos a resultados y no a volumen de

actividades.

» Desarrollar sistemas de trabajo orientados al cumplimiento de la Mision,

haciendo facil nuestro servicio y la atencién al cliente.

» Ser innovadores y creativos para proveer un servicio de maxima calidad, siendo

flexibles para satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

* Respetar, apoyar y estimular al personal, dandole capacidad, autoridad y

responsabilidad, que le permitan mejorar su desempefo y desarrollo profesional.
* Mantener nuestro servicio a la vanguardia tecnoldgica.

» Trabajar en conjunto con nuestros Distribuidores Autorizados para crear una

relacion de socios basada en el respeto, la confianza y profesionalismo.

* En nuestras acciones diarias, buscaremos aprovechar nuestras fortalezas y la
presencia nacional para dar un servicio de excelencia a nuestros clientes y hacer

realidad nuestra Mision.

3.6 Tecnologias

Telcel es una empresa que ofrece a sus Clientes la posibilidad de comunicarse a
través de un sistema de telefonia mévil con un gran respaldo tecnolégico. Con
base en un sistema integral de comunicacion con la mas amplia cobertura a nivel
nacional y toda una gama de servicios que te permita mantenerte en contacto de

manera permanente.



Nuestros servicios de comunicaciéon son muy variados y cada dia el avance
tecnologico nos permite ofrecerte nuevos y los mas modernos servicios, todo con

el objetivo de beneficiarte.

A lo largo del presente Codigo de Préacticas, encontraras los detalles de la
gama de servicios que ofrecemos, asi como sus principales caracteristicas, formas

de contratacion, y politicas comerciales aplicables.

Tecnologias de Telcel

Telcel ha sido pionero en el desarrollo de servicios, lo cual esta soportado por las
tecnologias digitales TDMA, GSM de segunda generacion y ahora contamos con
la tercera generacion (UMTS) con sus evoluciones, mismas que proporcionan los

mejores beneficios para estar en comunicacion.

TDMA
Estas siglas significan “Time Division Multiple Access” (Acceso Multiple por
Divisién de Tiempo) y es una tecnologia inalambrica de segunda generacién que

brinda servicios de alta calidad de voz.

¢, Otros servicios que ofrece la tecnologia TDMA Algunos de los servicios que

ofrece Telcel en esta tecnologia son:
* Transferencia de Llamadas

* Llamada en Espera

* I[dentificador de Llamadas

* Mensajes Telcel 2 Vias (SMS)

GSM

Sus siglas significan “Global System for Mobile Communications” (Sistema Global
para Comunicaciones Maviles. Actualmente esta tecnologia puede operar con
frecuencias de 800, 900, 1800 y 1900 MHz. Esta tecnologia GSM es el estandar

de comunicacion movil de mayor crecimiento y el mas utilizado en el mundo.



Los Equipos Terminales adaptados para funcionar con tecnologia GSM
cuentan con un elemento que los diferencia de los Equipos Terminales que
funcionan con otras tecnologias. Dicha diferencia radica en la utilizacion de la

Tarjeta SIM en los Equipos.

Telcel introdujo la tecnologia GSM desde el afio 2002 y cuenta con las

ventajas siguientes:

» Capacidad de Roaming Mundial, sin la necesidad de cambiar el Equipo Terminal.
Es importante tener en cuenta que algunos Equipos Terminales no soportan el
servicio, por lo que Telcel te da la posibilidad de rentar un Equipo Terminal

mientras te encuentres de viaje.

» Servicios mucho mas completos que facilitan conectar el Equipo Terminal a tu
computadora, mandar faxes, archivos, fotos, navegar por Internet, mandar y recibir

mensajes de texto SMS y mensajes multimedia MMS.
* El uso de una Tarjeta SIM la cual te permite encriptar datos de manera segura.

* El uso de las plataformas de GPRS, EDGE y CSD que son las herramientas mas

avanzadas disponibles para dispositivos moéviles para la transmision de datos.

* Una seleccion muy amplia de Equipos Terminales inteligentes de varios tamafios

con disefios modernos y coloridos con funciones operacionales mdaltiples.

Tarjeta SIM

SIM significa “Subscriberldentity Module” (Modulo de Identificacidon del Suscriptor).
El uso de esta tarjeta te ofrece varios beneficios como el almacenamiento de
informacion referente a tu cuenta, tu numero movil, contactos, servicios personales
y proporciona mayor seguridad, ya que puedes ingresar un codigo de seguridad
para el uso y bloqueo de los servicios contratados. Ademas, puedes cambiar de
Equipo Terminal cuantas veces quieras sin perder tu informacion y siempre

conservando tu numero.



Otros servicios que ofrece la tecnologia GSM

* Servicios de Voz

* Roaming Nacional, Internacional y Mundial Automatico
* Identificador de Llamadas

* Buzon de Voz

* Llamada en Espera

+ Servicios de Radiolocalizacion Movil y

* Servicios de valor agregado

UMTS 3G

Desde el mes de febrero de 2008, Telcel nuevamente se coloco6 a la vanguardia
en sistemas de comunicacién movil, al ofrecerte la tecnologia 3G, al seleccionar el
estandar UMTS “Universal Mobile TelecommunicationsSystem” (SistemaUniversal
de Telecomunicaciones Méviles) basado en la tecnologia W-CDMA;la cual permite
altas velocidades en la transmisién de datos por su ancho debanda, asi como la
creacion de nuevos servicios y el mejoramiento de los actuales como el servicio de
voz con alta calidad. Los servicios asociados con la tercera generacion

proporcionan la posibilidad para transferir tanto voz y datos.

Otros servicios que ofrece la tecnologia 3G

* Servicios de Voz

* Roaming Nacional, Internacional y Mundial Automatico
* |dentificador de Llamadas

* Buzon de Voz

* Llamada en Espera

* Servicios de Radiolocalizacion Movil y



* Servicios de valor agregado

Es importante mencionarte, que mientras Telcel se encuentra trabajando en
ampliar su cobertura para ofrecer el servicio 3G a nivel nacional, existen Equipo
Terminales que permiten la dualidad de tecnologias, es decir pueden operar con
las tecnologias GSM y 3G. En caso que te encuentres en alguna localidad en
donde no se cuente al dia de hoy con cobertura 3G, el Equipo Terminal puede
operar bajo la tecnologia GSM conservando los servicios que se pueden ofrecer

mediante ésta.

4G LTE
4G LTE (Long Term Evolution) es la red movil de cuarta generacion que permite
mejorar de manera importante la experiencia del cliente en la navegacion de datos

moviles.

Esta tecnologia en la banda 2600 [MHz] est& disponible mayormente en
espacios abiertos. En espacios cerrados, se ajusta a la obligacién establecida por

la Subsecretaria de Telecomunicaciones para esta concesion.

Esto se basa en su gran capacidad de transferencia de datos, hasta 5

veces mas rapido que 3G.

3.7 Politica de calidad

“Satisfacer de manera permanente los requisitos de nuestros clientes a

través del trabajo en equipo y dentro de un proceso de mejora continua”.

En la politica de calidad de Telcel se puede detectar de manera clara que
va de manera intrinseca a su producto, el cual es el servicio a cliente, no obstante
se ha demostrado a través de este capitulo que es una empresa completa
orientada a la venta de productos que buscar satisfacer una necesidad, no
obstante se preocupa de igual forma por que su operacion interna con respecto a

su personal funcione de manera acorde con su operacion para de esta manera



lograr sus objetivos, a continuacion se presenta el esquema de operacion de esta

empresa.

3.8 Esquema Operativo de Telcel

ESQUEMA OPERATIVO Y PROCESO DE NEGOCIO DE LA

EMPRESA
- Prepago _———)
| |
I Servicio a Clientes, Sistemas Administracion y Finanzas I
I I
Ventas y Activaciones | === Servicio Celular — Cédito y Cobranzas —
v y RESULTADOS
Accionistas
Ingenieria Implantacion Cajas credito y cobranza Clientes
Ventas comporativas Servicio & O cobranza extrajciciel Empleados
clientes Comercial (CVT) Comunidad
operaciones (Mesa de control)
S — Servicio a Clientes E ——
Snvicio a clientes personalizado, Servicio a clientes
telefonico, ventas corporativas
SOPORTE (FACILITADORES)
Administracion y Recursos Humanos Infcﬁ.rmatlca ¥ Compras Servicios de apoyo
finanzas Sistemas
Ingresos, Pago de comisiones ,
Contabilidad, mercadotecnia, At'n a
Egresos, Almacen, Distribuidores
SAP. Servicios fljos

Tabla 1. Esquema de negocio. Fuente: Guia para la certificacién ISO 2002

Los procesos son conjuntos de actividades que se pueden dar en uno o mas
departamentos y que como caracteristica los une objetivo y resultados en comun.
Todas las empresas cuentan con un proceso operativo de negocios donde se
indica donde se inicia y donde terminan las actividades que generan los resultados

obtenidos por la direccion.

En Telcel se ha disefiado este proceso de negocios, y es basico que todos
sus empleados lo comprenda todo esto con la finalidad de saber en qué parte del



proceso interviene cada uno, que tareas se deben de realizar y como estas tienen
repercusion en otras areas y por lo tanto en las actividades que desarrollan

individualmente.

3.9 Filosofia empresarial de Telcel
Telcel es una empresa que se dedica a brindar productos y servicios en telefonia

celular.

» Telcel es una empresa que busca la excelencia operacional enfocandose en

resultados y no a volumen de actividades
* Telcel es una empresa que mantiene su servicio a la vanguardia tecnologica.

 Para Telcel trabajar en conjunto con sus distribuidores autorizados es
muyimportante, ya que gracias a ello se puede crear una relacion de socios

basada enel respeto, la confianza y profesionalismo.

3.10 Organigrama

ORGANIGRAMAROS

Fuente: Propia de acuerdo a lineamientos de la empresa en Region 08 (Mérida, Campeche, Quintana Roo, Tabascoy
Chiapas).



3.11 Breve descripcion del CAC Chetumal

El Centro de Atencidén a clientes Chetumal se inauguré hace doce afios en la
ciudad de Chetumal, se encuentra ubicado en la avenida Héroes No. 18 entre Av.
Carmen Ochoa de Merino y 22 de Enero, Colonia Centro, C.P. 77000. Con este se

forma un total de 38Centros de Atencion al cliente en la region 8.

Las personas que laboran el CAC Chetumal son 45 empleados y se conforman de

la siguiente manera:

* 1 jefe encargado de la operacion del centro de atencion a clientes
* 2 supervisores auxiliares del jefe

* 1 administrativo de ventas del centro de atencion a clientes

» 33 asesores personalizados de servicio a clientes

+ 3 analistas de equipo terminal

* 3 de personal de cajas

+ 3 de personal de seguridad e intendencia.

3.12 Breve descripcion de puestos

a) Jefe del centro de atencién, (Puesto de confianza).

Es el responsable directo de la operacion del centro de servicio. Encargado
de optimizar recursos para la planeacién y cumplimiento de objetivos de la
empresa. Entre sus labores principales se encuentra la retroalimentacion del
personal, supervision en general del trabajo del centro de servicio, elaboracién de
reportes en cuestion a solicitudes, tramites activaciones porcentaje de clientes
atendidos, responsable de la imagen y administracion de recursos dentro de su

centro de atencion. Por consecuencia es el encargado general y tiene constante



interaccion con los demas departamentos de la empresa, incluso con algunos a

nivel corporativo nacional.
b) Supervisor del centro de servicio a clientes

Tiene una constante interaccion con los demas departamentos de la empresa para
llevar a cabo sus labores entre ellas estan principalmente la coordinacion de
horarios y guardias, supervisar directamente el trabajo y canalizacién de clientes
en base a sus necesidades dentro del centro de atencion. Filtro de informacion
para los reportes que son responsabilidad del jefe, verificar horarios de entrada y

salida, coordinacion de periodos vacacionales.
c) Asesor personalizado de servicio a clientes, (Puesto sindicalizado).

Encargado en la asesoria y solucién inmediata de problemas a usuarios de lineas
TELCEL. Tiene constante interaccion con los demas departamentos de la
empresa entre ellos estan finanzas, archivo, almacén central, mesa de control que
es la encargada de las activaciones, contabilidad, gerencia y aéreas comerciales,
central y mini-switch que se encargan de la conexion de llamadas, departamento
de sistemas, roaming que es el responsable de la inter-conexién telefonica
nacional, tiene continua interaccién con los departamentos telefonia publica y rural,
ventas y cuentas corporativas, servicio a clientes telefénico y en algunos casos

con ingenieria.

Sus principales labores son la captacién de prospectos para ventas, asi
como las ventas directas al publico en general, renovacion de contratos de servicio,
canalizar equipos al area de servicio técnico para la reparacién y diagnostico de
equipos terminales, asi como la asesoria en cuestiones financieras de la tasaciéon

del servicio celular otorgado.

Trato directo con clientes, continua negociacion, estrategias de marketing a
nivel centro de trabajo para el incremento de ventas y utilidades para la empresa.
Es importante destacar que los asesores asi como la mayoria de los empleados

sindicalizados dentro de la empresa tienen la posibilidad de un crecimiento dentro



de supuesto, el cual es la promocidn de categorias, esto se lleva a cabo a traves
de un examen de conocimientos generales de la operacién, en el cual radica
principalmente en un aumento directo de salario y la remuneracion
correspondiente a partir del momento del examen de ascenso, hasta la aprobacion
del mismo entregando el proporcional acumulado en las quincenas que demoro el

proceso.

Los nuevos asesores entran con la categoria D y avanzan respectivamente
hasta la categoria A. Desde ahi son candidatos a supervisores y jefaturas. Cada
diez meses son candidatos a examen siempre y cuando cumplan condiciones

como limites de faltas y retardos a la hora de entrada.
d) Administrativo de ventas, (Puesto sindicalizado).

Es la persona encargada de llevar el control del almacén interno del centro
deservicio de esta forma contribuye a un monitoreo exacto de las ventas
efectuadas en el mes. Entre sus principales labores se encuentra la solicitud de
equipos, asi como el manejo de existencia de los mismos, as u vez es el
encargado del corte diario, mensual, trimestral y anual de los ingresos de caja, por
la naturaleza de sus operaciones tienen interaccién Unicamente con algunos
departamentos de la organizacién. El administrativo de ventas inicia con una
categoria “E”, la cual puede ascender con base en los parametros antes

mencionados.
e) Analistas de equipo terminal (Puesto sindicalizado).

Este puesto estd cubierto por ingenieros electronicos, que se encargan de la
reparacion y diagnostico de los equipos terminales, (teléfonos celulares), y
equipos fijos y rurales, tienen continua interaccién algunos departamentos asi
como con proveedores delas marcas que maneja Telcel, en cuestion a apoyo
técnico requerido. Por su parte los analistas inician con una categoria “E” la cual

también puede ascender.



Cabe destacar que los analistas de quipo terminal tienen un jefe directo que
a su vez depende directamente del Gerente de atencion a clientes, no obstante,
estan bajo la autoridad del jefe del centro de servicio donde desarrollan su trabajo.

f) Personal de cajas (Puesto sindicalizado).

El personal de cajas es el encargado de la cobranza de servicio celular, venta de
contado, venta de accesorios y productos distintos; en algunos casos también de

la cobranza de reparaciones.

Personal de cajas también dependen de un jefe directo que reporta a la
gerencia de finanzas, pero se mantienen bajo la autoridad del jefe del centro a
clientes. Ellos no cuentan con el beneficio de ascenso de categorias ya que su

remuneracion es una cantidad fija en tabulador de nomina de la empresa.
g) Personal de seguridad e intendencia (servicios outsourcing).

Personas encargadas de la seguridad y limpieza de las instalaciones, no tienen
relacion alguna con la operacion de la empresa mas que la ya mencionada. Las
personas son colocadas por el proveedor en cada uno de los casos. Y es
importante destacara que se mantienen bajo la autoridad del jefe del centro de

servicio a clientes.

En el presente capitulo se ha podido establecer un amplio panorama de la

estructura de la empresa asi como sus inicios y antecedentes en general.

Es importante sefialar que una impresa de esta indole y de su tamafio es
propensa a sufrir alteraciones en su organizacion, debido a que interactia con
muchos organismos fuera de su estructura interna. Estas a su vez pueden
provocar alteraciones en el entorno que rodea a la empresa, es por ello que no
queda descartada la posibilidad de la necesidad de estudios que aporten
informacion valiosa como la que ofrece un diagnostico de clima organizacional, ya
gue de este se obtiene informacion veraz cuantificable de gran utilidad para la

organizacién, la cual le permite ubicarse en un contexto dado, auto-analizarse ,



realizar mejoras en sus procesos y planear soluciones en funciéon a las

deficiencias encontradas.

Telcel es una empresa con una fuerte participacion a nivel mundial y que
cuenta con una importante participacibn econémica a nivel nacional. Po lo tanto
debe estar a la vanguardia y emplear nuevas y eficientes formas de auto-analisis,
ya que estas favoreceran en gran partea su operacion interna y por ende al éxito,

desarrollo y preservacion de la misma como organizacion.

Los modelos antiguos de direccion autoritaria no caben en las empresas de
GrupoCarso, sino que estan abiertas a su entorno y estan a la vanguardia en
investigaciones que les ofrezcan algin tipo de beneficio con respecto a sus
objetivos. Es por ello que se ha contado con el apoyo e interés de esta empresa

para la realizacion de esta investigacion.



Capitulo 4

Experiencia laboral en Centro de

Atencion a Clientes



Mi nombre es Carlos Manuel Sosa Sanchez de 28 Afos de edad y a patrtir del dia
21 de febrero del afio 2010, empecé a desempefiar mis labores en el Centro de
Atencion a Clientes Telcel Chetumal del Estado de Quintana Roo, como asesor
personalizado regional.. He obtenido buenos resultados en comparacion con otros
asesores del mismo centro de atencién y sigue en aumento.

Mis funciones son las siguientes:

4.1 Area de atencion al cliente: asesor personalizado

Objetivo

“Atender a los requerimientos de los clientes con el fin de brindar una solucion

integral”.

Se pretende dar al cliente un servicio de excelencia para la contratacion de
planes de renta u otros servicios, asi como para la adquisicién de productos de
excelente calidad que son brindados por los asesores personalizados que incurren
en el area de atencion al cliente, quienes por su capacitacion tienen por objetivo
dar una atencion de calidad, con un trato amable y con calidad.

Perfil de puesto

e Experiencia indispensable en atencién al cliente y ventas por un tiempo
minimo de un afo.

e Experiencia deseable en relaciones interpersonales y en sistemas
corporativos y regionales inherentes a servicio a clientes.

e Dominio del idioma inglés, como minimo el 50% en todas las habilidades.



e Manejo de software de Microsoft Office: Word, Excel, Power Point y
Outlook, en un nivel basico de dominio.

e Se desea una actitud de servicio, excelente presentacion, trato cordial,
actitud positiva, escucha activa, facilidad de palabra, impuesto a trabajar
bajo presion y por logro de obijetivos.

e Conocimientos asociados al puesto: manejo de objeciones e inteligencia
emocional.

e Requiere un nivel de analisis basico, asimismo un nivel de organizacion,
trabajo en equipo, comunicacion y adaptabilidad intermedio. Y orientacién al
servicio y sensibilidad a los lineamientos a un nivel alto.

e Rolar turnos una vez cada 3 meses.

e El uso de uniforme de trabajo en caso que la operacion lo requiera.

Funciones como asesor personalizado

e Atender las solicitudes de garantia y/o servicio de los clientes con base en
el codigo de ética, politica de imagen, procedimientos y lineamientos
operativos vigentes.

e Detectar los requerimientos de comunicacion del cliente para realizar las
labores de venta de planes, productos y servicios, aplicando los
conocimientos enfocados para cubrir su necesidad.

e Reportar el mal funcionamiento de los sistemas y/o aplicaciones a las areas
de soporte para una correcta operacion en los CAC, STT o CAE.

e Monitorear el funcionamiento y los tiempos de respuesta de los sistemas
integrales para lograr atender las solicitudes del cliente en tiempo y forma.

e Resguardar los recursos materiales que proporciona la empresa para llevar
a cabo la operacion.

e Correcto uso de los sistemas y/o aplicaciones que se utilizan en el puesto, y

son: el intranet corporativa, intranet local, correo electronico, PAC, SISAP,



Formato unico, Circulo azul, @-Doc, SIMAEC, Integrador web, Mobile 2000,
E-CAC y SAP, y sus respectivas claves, contrasefas y codigos de uso.
e Atender al cliente en el punto de recepcion para la correcta entrega de turno

para espera.

4.2 Relacion del Plan de estudios de la Licenciatura en Sistemas

Comerciales con mi formacion laboral en el centro de atencion.

En el tiempo que estuve como estudiante de la carrera en la Lic. de Sistemas
Comerciales, obtuve los conocimientos y experiencias necesarias para prestar mis
servicios en instituciones gubernamentales o privadas, cabe mencionar la carrera
me dio un amplio panorama para mi formacién y superacion personal; ya sea
social, econémico y administrativo.

Desde el inicio y actualmente que me encuentro laborado en el CAC
Chetumal las asignaturas en donde aplico los conocimientos adquiridos y que
tienen una vinculacion estrecha en relacién con la Licenciatura de Sistemas

Comerciales en mi desempefio laboral son los siguientes:

4.2.1 Escritura y comprension de textos

La lectura y la escritura son actividades interdependientes, préacticas
complementarias y reciprocas, escribir es ejercitar con especial rigor y esmero el
arte de la lectura. Para escribir es necesario haber leido antes en una proporcién
mayor, haber interpretado los textos y encontrado en éstos los argumentos
suficientes para ser tenidos en cuenta en el momento de iniciar el proceso de
escritura. Los textos son leidos e interpretados dependiendo de la disposicion
animica, la edad, las areas de interés, las experiencias de vida y las lecturas

anteriores.



Es necesario tener este conocimiento basico y que son actividades
independientes, ya que nos ensefia a orientarnos hacia un proceso autentico y
autbnomo del desarrollo en forma correcta de escritura, comprension para la
aplicacion de nuestras interpretaciones al momento que realizar documentos
oficiales (memorandums, oficios, documentos electronicos, etc.) en el desarrollo

laboral.

4.2.2 Matematicas I (calculo y ecuaciones)

Sin lugar a duda esta asignatura es necesaria para la interpretacion en el
ambito personal y laboral, ya que es una herramienta matematica y es aplicable al
momento de cobrar a los usuarios, cuidar la continuidad de los folios en los
recibos de cobros, contar el dinero en efectivo para el pago de los
correspondientes servicios cuidadosamente para que sea exacto cada uno de los

pagos y realizar los depdésitos en caja.

4.2.3 Introduccion a la contabilidad y analisis financieros

La funcion de la contabilidad transita por la huella historica del comercio y la
industria: se estructura conforme al surgimiento y evolucién del crédito, la banca,
la maquinizacion, las corporaciones mercantiles, las comunicaciones electronicas;
se liga a los fendbmenos econdmicos y a las innovaciones en los sistemas en los
sistemas financieros: a los métodos de la administracion y al cambio en la
conceptualizacién de la sociedad; a los procedimientos empresariales y a la

legislacion mercantil, laboral y fiscal.

Cabe mencionar que es una disciplina que tiene como objeto registrar las
transacciones de caracter financiero efectuadas por una entidad y, con base en
dicho registro, suministrar informacion financiera estructurada en forma tal sea Uutil

a los administradores y a otros interesados en ella.



Si bien es cierto un andlisis financiero en si compete mas a los economistas,
esto también implica a la parte contable puesto que el hecho de financiar en cierta
manera a las empresas y que realmente nos da una realidad que se tiene que ver
contablemente siendo en este aspecto una ciencia muy auxiliar a lo econémico
puesto que si bien es cierto el contador hace un andlisis mas matemético, de tal
manera lo evaluamos es por este motivo que se complementan la Contabilidad y

la Economia.

La asignatura de contabilidad y los analisis financieros fue fundamental al
momento de realizar depésitos a caja, expedicion de notas de venta y otros

servicios basicos.

4.2.4 Psicologia de las relaciones comerciales.

La asignatura pretende introducir al estudiante en el conocimiento de
Psicologia de la venta: andlisis de la interaccion cliente-vendedor que estan en
parte influenciados por las habilidades sociales en general. Asimismo, pretende
adentrarlo en la utilizacion técnica de estrategias psicoldgicas y de solucién de

problemas en ventas.

Esta asignatura es enfocada a la aplicacion en la comunicacion para la
motivacion de nuestros demandantes y consumidores sin embargo es uno de los
elementos necesarios en mi lugar de trabajo ya que en el tiempo que estoy en la
zona de barra o ventanillas doy informacién a las personas que me lo solicitan,
con respecto a su plan tarifario desde la forma de pago, caracteristicas y tiempo
en que podian concluir su contrato y era necesario persuadir a las personas a que
continten contraten su plan en el Centro de Atencion y no con algun distribuidor
autorizado, para que asi no tengan algun obstaculo con sus servicios o

promociones mas adelante.



Asimismo cuando estoy en cubiculos de cancelacion, el haber obtenido
estos conocimientos me ayuda a saber como tratar al cliente que por cualesquier

motivos quiere cancelar su plan tarifario y/o servicio con la empresa.

4.2.5 Matematicas III (estadistica descriptiva e inferencial)

La estadistica Descriptiva es el método de obtener de un conjunto de datos
conclusiones sobre si mismos y no sobrepasan el conocimiento proporcionado por
éstos. Por otra parte la estadistica Inferencial se refiere al proceso de lograr
generalizaciones acerca de las propiedades del todo, poblacion, partiendo de lo

especifico, muestra las cuales llevan implicitos una serie de riesgos.

En este curso semestral obtuve un conjunto de conocimientos, sobre
conceptos y métodos para interpretar y realizar estadisticas, graficas y diagramas
de datos mensuales de egresos e ingresos para realizar comparaciones con el fin

de obtener mejores ingresos mes a mes, asi como para la presente investigacion.

4.2.6 Etica

Etimolégicamente, la palabra ética viene del griego ETHOS, que significa
costumbre, con lo que se puede inferir que esta estudia la costumbre y los habitos
dando ciertos principios; muchos autores la catalogan como la ciencia de los actos
humanos ya que estd mas cercana a la orientacion en los actos u obras, otros la
llaman ciencia de la voluntad en orden a su fin y algunos creen también que puede
ser denominada como la ciencia de los principios constituidos de la vida moral.
Todos estos preceptos nos llevan a la misma conclusién, que la ética estudia el
desarrollo de la libre voluntad del hombre sin perjudicar al préjimo, es decir, que

esta va encaminada hacia la realizacion del hombre, como persona.



La ética profesional tiene como objeto crear conciencia de responsabilidad,
en todos y cada uno de los que ejercen una profesion u oficio, ésta parte del
postulado de que todo valor esta intimamente relacionado con la idea de un bien.

Ya que en esta asignatura nos da una profunda reflexion significativa para
nuestro desarrollo de los valores como ser humano, sin lugar a dudar es primordial
para salvaguardar la informacion de forma confidencial como en el CAC Chetumal
la discrecién de ingresos, promociones, y cantidad de productos yacidos en el

almaceén, documentos oficiales, estadisticas y depdsitos en caja.

4.2.7Procesos administrativos

Los procesos administrativos son fundamentalmente la Planeacién,
organizacion, direccion y control. Principios, métodos y procedimientos para una
empresa. A continuacion desarrollo los conceptos relacionandolas con la

aplicaciéon en mi trabajo.

CONCEPTO DE PLANEACION: consiste en fijar el curso concreto de
accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo,
la secuencia de operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y
nameros necesarios para su realizacion.

Se lleva al realizar el seguimiento de ciertos tramites porque es donde fijo
mi tiempo y forma para la aplicacién de procesos que llevaran a cabo durante el
afio siguiente, de igual manera al solicitar los documentos con anticipacion a la

activacion de una linea nueva.

CONCEPTO DE ORGANIZACION: Organizacion es la estructuracion de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los

elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su



maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefalados. Esto se refiere a
que todas las actividades y recursos de la empresa deben de coordinarse
racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia.

Es cuando llevo a cabo revision de los documentos del usuario, sacarles
copias para la entrega a los diferentes departamentos, subir al Sistema y entregar
la documentacion a los demas departamentos. En estas labores es necesario
realizarlos en tiempo y forma para poder entregar en forma optima y con eficiencia

a los demas departamentos.

CONCEPTO DE DIRECCION: Es el elemento de la administracion en el
gue se logra la realizacion efectiva de lo planeado, por medio de la autoridad del
administrador, ejercida a base de decisiones ya sea tomadas directamente, ya que
con mas frecuencia, delegando dicha autoridad y se vigila simultaneamente que
se cumpla en la forma adecuada todas las 6rdenes emitidas.

Se lleva a cabo al momento de indicar a los usuarios las fechas limites para
la entrega de documentos para la activacion de sus lineas esto implica que se

tiene que cumplir en tiempo y forma la entrega de esta documentacion.

CONCEPTO DE CONTROL: Es una etapa primordial en la administracion,
aunque una empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional
adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la
situacion real de la organizacién, no existe un mecanismo que Se cerciore e

informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

Se aplica al llevar a cabo la entrega el material de oficina, de la operacion

del ejercicio presupuestal autorizado, de puntualidad y asistencia propia.



4.2.8Seminario de problemas regionales

Esta asignatura tiene la finalidad de que el estudiante adquiera la habilidad
para analizar los problemas concretos del estado con el objeto de presentar una
vision integrada y coherente del mismo, en la que se haga una ponderacion del
efecto de este en el desarrollo de la region; lo cual me ha servido para comprender
las necesidades especificas de nuestra zona y de esta manera detectar los

prospectos para la venta de productos y servicios acordes a sus necesidades.

Esta asignatura me ha servido para comprender las diferentes necesidades
de algunos niveles sociales y zonas del estado, apoyando a los usuarios que en
realidad tengan problemas econémicos y que deseen adquirir un equipo, ya sea

amigo kit o amigo kit plus.

4.2.9Analisis de estados financieros

Analisis: es la descomposicion de un todo en partes para conocer cada uno
de los elementos que lo integran para luego estudiar los efectos que cada uno

realiza.

El andlisis de estados financieros es el proceso critico dirigido a evaluar la
posicion financiera, presente y pasada, y los resultados de las operaciones de una
empresa, con el objetivo primario de establecer las mejores estimaciones y

predicciones posibles sobre las condiciones y resultados futuros.

Involucra los métodos de calculo e interpretacion de indices financieros a fin
de evaluar el desempefio y posicién de la empresa. Los elementos fundamentales
para el analisis son el estado de resultados y el balance general de la empresa de
los periodos bajo consideracion. No obstante, antes de avanzar es necesario
examinar las partes interesadas y los tipos de comparaciones que implican el

andlisis de razones.



Es un gran apoyo para interpretar de la situacién financiera del CAC
Chetumal (ingresos, egresos, depoésitos), con el balance general y estado de
resultados. Cabe mencionar que es importante como antes se menciona para la
comparacion de estados de resultados, balance general; las transacciones

semanales, mensuales y anuales.

4.2.10 Planeacion estratégica

La planeacion o planificacion estratégica es el proceso a través del cual se
declara la vision y la mision de la empresa, se analiza la situacion externa y
externa de ésta, se establecen los objetivos generales, y se formulan las

estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos.

La planeacién estratégica se realiza a nivel de la organizacion, es decir,
considera un enfoque global de la empresa, por lo que se basa en objetivos y
estrategias generales, asi como en planes estratégicos, que afectan una gran

variedad de actividades, pero que parecen simples y genéricos.

La Planeacion Estratégica es necesaria para poder llevar a cabo la solicitud
de material y facilitarselo al usuario, con el fin de cumplir en tiempo y forma las

necesidades de servicio.

4.2.11 Promocion y publicidad

Basicamente en esta materia se estudia la teoria de desarrollo de comunicacion,
publico meta; respuesta buscada, mensajes y medios; atributos; evaluacion;
retroalimentacion; presupuesto de promocion; mezcla promocional; planeacion de

la comunicacion; decisiones de publicidad: objetivos, presupuesto, mensaje, medio,



evaluacion; promocion de ventas; relaciones publicas, publicidad, publicidad no

pagada.

Al estudiar esta materia como estudiante logré adquirir los conocimientos
gue en el trabajo se volvieron experiencia. Porque al promocionar planes tarifarios,
celulares, promociones, es una publicidad no pagada. Asi como las decisiones de
publicidad que al interactuar con el usuario, tengo que tomar: el presupuesto sin

compromiso, la respuesta buscada hacia con el usuario y la meta que se busca.

4.2.12 Mercadotecnia I

En esta materia se estudian los conceptos fundamentales de la administracion de
la mercadotecnia, asi como sistemas de informacion, oportunidades de mercado,
segmentacion de mercados, disefio de productos, fijacion de precios, canales de

distribucién, promocién, marco legal.

En mi experiencia como asesor personalizado la materia de mercadotecnia
me dio los fundamentos basicos para el analisis de mercado que hago al
promocionar los productos y/o servicios de la empresa, asi como en la

segmentacion de los nichos y la relacion con los mercados potenciales.

4.2.13 Microeconomia

Esta materia ofrece los fundamentos de produccion, punto de equilibrio para el
productor, oferta y demanda. Asi como el comportamiento del consumidor de

ciertos mercados, curvas de indiferencia.

Esta asignatura me ha servido para comprender las diferentes ofertas y
demandas que hay de productos y servicios, asi como para vislumbrar en la

competencia una amenaza de mercado que hay que evitar. Asimismo el equilibrio



entre la oferta y la demanda, una buena oferta la cual puede generar gran

demanda.

4.2.14 Contabilidad de costos

En esta asignatura se ven conceptos como: funcién, naturaleza de los costos,
métodos de costeo, clasificacion de costos, ciclo de contabilidad de costos,
contabilidad de materias primas, de articulos producidos y vendidos. Costos de
materias primas y de mano de obra. Asi como costos indirectos de fabricacion y
analisis de costos conjuntos, costos estandar, sistema de costeo y toma de

decisiones.

En el puesto de asesor personalizado, se trata con el precio de cientos de
productos y servicios, por lo tanto debemos estar al tanto de los costos de los
productos, y sus respectivos vaivenes. Telcel ya tiene un método de costeo que

tenemos que respetar y nosotros verificamos costo beneficio.

4.2.15Negociacion y mercadeo

En la asignatura de negociaciéon y mercadeo, se ve una gran extension de teoria
con respecto a las técnicas de ventas, organizacion de ventas, asi como el
adiestramiento de negociaciones nacionales e internacionales. El correcto manejo
de la mezcla de mercadotecnia y del marco legal. Asimismo operaciones de

crédito.

Este trabajo me ha ayudado a desenvolverme en los negocios y me ha abierto un
amplio umbral de clientes o usuarios que gracias a mi determinacion y buen trato
he sabido pasar de la teoria a la accion con el incremento de usuarios atendidos y
ventas, asi como cerrar ventas con diferentes tipos de usuarios. Asimismo
atenerme a los procesos y protocolos de la empresa con respecto a las

operaciones de crédito y la mezcla de mercadotecnia.



4.3 La calidad de la atencion

En mi tiempo como empleado del centro de atencion a clientes Telcel como asesor
personalizado he analizado al usuario y las reacciones que tiene al visitar el
Centro de atencion por cualquier servicio o producto que busque, y he inquirido en
el siguiente resultado con base en un pequefio estudio que hice a la clientela que
exclusivamente yo atiendo y mis actitudes dadas a cada usuario, a quien es

asignado un cuestionario con el mismo nimero de preguntas a todos por igual.

Este estudio lo hice porque he adquirido confianza, tengo responsabilidad
con mi trabajo, tengo un gran compromiso personal, y una certeza de cambio o
mejora con mi autorrealizacion y la garantia de mi calidad de liderazgo, asi como
mi buena participacion en la empresa: como el asesor que atiende mas usuario

con un tiempo de espera menor al establecido.

4.3.1 Parametros de Telcel

En este segmento se presenta los parametros que Telcel utiliza para la obtencién
de informacién para lograr el diagndstico objetivo de la satisfaccion del cliente con
respecto a la actitud del asesor a evaluar. Esto a su vez afecta a la productividad
del mismo, asimismo la importancia esta en la calificacion del asesor en su nivel
de productividad y si su calificacion desciende paralelamente lo hard su
productividad.

Caso practico “Centro de atencion a clientes Chetumal, Quintana Roo, Region8:

Carlos Manuel Sosa Sanchez”.



4.3.2 Cuestionario de satisfaccion

Este cuestionario de 4 reactivos fue disefiado para calificar la actitud del asesor
hacia el cliente atendido. Este es enviado a cada usuario via mensaje del nimero
50025.

a) ¢Como evaluas en general el servicio del Centro de Atencion?

B= Bueno R=Regular M=Malo

b) En tu visita al Centro de Atencion ¢fue resuelto tu trdmite, consulta o
aclaracion?
S=Si N=No

c) ¢Como calificaria la Actitud del asesor que lo atendio?
B=Bueno R=Regular M=Malo

d) En tu visita al Centro de Atencion ¢te ofrecieron algin producto o servicio?
S=Si N=No

Este tiene como proposito: Calificar la actitud del asesor personalizado hacia el

usuario, para una correspondiente calificacion.

4.3.3 Justificacion de la encuesta de satisfaccion

Telcel como empresa, necesita obtener informacién palpable con respecto a los
asesores que contrata, para asi conocer la expectativa general de un determinado
usuario quien previamente ha sido atendido por un asesor, quien debe resolver su
problema. Es entonces preciso conocer aspectos generales acerca de las
opiniones de los usuarios.

Para los fines de esta monografia se emplea la informacion facilitada por
gerencia, ya que esta tiene un papel fundamental debido a que demuestra con
datos que los usuarios quienes son atendidos con una buena actitud, valoran al
asesor con buenas refutaciones, y esto a su vez mejora el nivel del asesor y del
CAC mismo.



4.4Muestreo otorgado por Telcel

Se considera mensualmente que entre 30 y 45 encuestas con 4 reactivos son
contestadas por el usuario por asesor personalizado del CAC Chetumal las
encuestas tienen por objetivo obtener datos estadisticos sustentables, que
proporcionen resultados que se puedan medir y analizar, con la finalidad de poder
diagnosticar el porcentaje de usuarios que califican a favor a un asesor
personalizado con base en su método de atencion, de esta forma poder detectar

posibles deficiencias y hacer modificaciones en la atencién al cliente con base en

la informacién procesada.

Tamafno de la muestra: se determind en funcion al total de usuarios del centro de

atencién que contesté el cuestionario aplicado, 30 personas en el mes de julio del

2014.
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Gréfica 1. Cuenta de resultados de 30 usuarios del mes de julio del 2014.

A partir de las gréficas podemos darnos cuenta que con base en las variables:
confianza, mi gran compromiso personal, mi buena participacién en la empresa y

responsabilidad. He logrado pasar con buenos resultados mi investigacion de la




calidad en el servicio como pilar de mi éxito profesional en el centro de atencién
Telcel. Este fue facilitado por la gerencia, que hace encuestas mensualmente a los
usuarios que cada asesor atiende, por lo que en comparacidn con otros
comparieros del Centro de atenciéon Chetumal, tengo altos niveles de calidad en

atencion junto a otros pocos compaferos.



Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones



5.1 Conclusiones

El haber estudiado en la universidad de Quintana Roo en la Licenciatura de
Sistemas Comerciales, me ha dado un perfil para poder desempefarme en
cualquier ambito laboral, como la sensibilizacion para ser una persona con
disciplina, dedicacion y emprendedor para concluir cualquier objetivo que te
propones, ademas de buscar la solucion de los problemas se presentan en mis

funciones laborales.

Durante el tiempo que me encuentro laborando en el Centro de Atencion a
Clientes Chetumal, es importante saber queme resulta de gran apoyo y mucha
utilidad cada una de las materias que lleve durante mi carrera de la licenciatura en
Sistemas Comerciales, ademas me ayudo a forjar nuevos retos que han servido
para conocer y saber lo que puedo ofrecer en el campo laboral y sobresalir en la

sociedad como persona.

Al dar terminada mi monografia me siento satisfecho, por todas las
experiencias que obtuve y que actualmente aplico, por que demuestro mis
conocimientos adquiridos y que actualmente desarrollo en mi ambito laboral,

fortalecimiento de mi formacion académica e integracion social.

Al presentar mi monografia, demuestro los conocimientos y habilidades
adquiridos durante el transcurso universitario y la carrera, ayuda a desarrollarnos y
fortalecer el potencial y talento que como egresados de la universidad nos
caracteriza, ya que gracias a la formacion académica obtenida nos apoya en la
integracion a la sociedad y al encarnecido campo laboral en donde reflejamos

resultados satisfactorios.



5.2 Recomendaciones

» Establecer un proceso formal de induccion dentro de la empresa, para dar a
conocer claramente a los empleados los objetivos, las metas, la vision, la
mision y los valores de la empresa.

» Implementar un manual de organizacion interna el cual contenga la historia,
la mision, la vision, los objetivos, los valores, las metas, la estructura
organizacional y descripcién de puestos.

» Elaborar un manual de procedimiento para que los asesores de servicio al
cliente puedan proporcionar un mejor asesoramiento a los clientes, en
cuanto a la solucion de problemas y no siempre tenga que acudir al jefe
para brindar una solucién optima.

» Fomentar la participacion de los empleados en las decisiones, propuestas
de mejora para que con ello se den soluciones a las demandas de los
mismos, con el fin de brindar un buen ambiente laboral.

» Implementar estrategias a corto, mediano y largo plazo para mejorar la
actitud de los asesores, y que se le den seguimiento a las actividades
planteadas para que con ello tengan un control y un resultado especifico.

» El jefe debe tomar un rol de lider e instructor para ayudar a los asesores a
realizar mejor sus tareas y desarrollar sus habilidades. Al mismo tiempo es
recomendable que el jefe se involucre mas con el trabajo diario de su
personal y que cambie la imagen que se tiene de él, tratando de interactuar
en forma mas directa para darles mas confianza y motivacion. De acuerdo a
comentarios de los asesores es importante una retroalimentacion mensual
donde se asienten las metas planteadas y los resultados obtenidos
individualmente.

» Crear una cultura de compromiso donde se deleguen responsabilidades a
los empleados de acuerdo a sus puestos de trabajo.

» Realizar reuniones en base a lluvia de ideas para mejorar la atencion al
cliente fomentando la participacién de los asesores para su desarrollo.



Retroalimentar al cliente interno, ya que con la participacion conjunta de los
mismos se agilizan los procedimientos de atencion y se obtendran clientes
satisfechos, dando solucion a las quejas de los usuarios.

Se debe emplear restructuracion en los incentivos que se brindan a los
empleados por la obtencion de buenos resultados, y asimismo se motive el
esfuerzo de cada uno de ellos, ya que tener un personal motivado
beneficiara la productividad de la empresa.

Se recomienda reforzar la cultura en el trabajo, el ambiente laboral y la
calidad en el servicio. Esto se puede realizar a través de cursos de
capacitacion constantes: manejo de grupos, liderazgo y calidad en el
servicio.

Implementar internamente programas de mantenimiento y prevencion de
problemas.

Cambiar la estructura de evaluacion de los asesores a través de mensajes
de texto, implementando nuevos meétodos de evaluacion para asimismo
evaluar objetivamente el desempefio de las funciones de los asesores.

En base a todo lo recomendado con anterioridad, la base de una mejora es
el cambio de actitud de cada uno de los asesores para que con ello
fomenten una mejor atencion, haciendo participé cada una de las areas que
hacen que un cliente pueda salir satisfecho.
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