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Con  la  apertura  comercial  de  nuestro  país,  es  decir,  desde  la 
entrada  al  GATT,  estamos  experimentado los  efectos  de  una 
economía  abierta,  además,  nos  estamos  preparando  para una  nueva 
relación  comercial  con  países  altamente  industrializados.  Para 
lo cual,  hay  que  trabajar y luchar,  no solo para  mantener en 
funcionamiento  a  nuestras  empresas,  sino  para  modernizarlas, 
desarrollarlas,  hacerlas crecery competir.  Los  mexicanos  tenemos 
que  aprender  esa  nueva  cultura:  eficiencia  para  ofrecer  artículos 
con un diseño  atractivo,  productividad  para  que  tenga un precio 
competitivo,  calidad  para  que  sean  aceptados en l o s  mercados 
mundiales y oportunidad  para  que  sean  preferidos  a los  de  otros 
países. 

Ha  llegado  el  momento  de  la  verdad.  Por  el  Tratado  de  Libre 
Comercio  que  se  avecina,  se  trata  de  competir  en  grande,  Para 
permanecer  en la producción,  muchas  ramas  contaran  con un margen 
de  tiempo  que  deberán  aprovechar  a  fondo.  Pero  indiscutiblemente, 
todas  las  empresas  de  México  tienen  que  iniciar  un  profundo 
proceso  de  modernización  que,  de  no  ser  exitoso,  pondrá  al  país 
en  dificultades  en  un  futuro  inmediato.  Porque,  tanto  las 
importaciones  como l o s  débitos  con  el  exterior,  se  pagan  en 
especie. Un país  que  no  exporta  bienes y servicios  para  importar 
y pagar  su  deuda  externa,  tarde o temprano  tendrá un quebranto. 
Llego  el  momento  de  ser  competitivos  en  todos l o s  aspectos. 

Después  de  un  período  de  negociación y frente  a la próxima 
firma  del  Tratado  de  Libre  Comercio  con E.U. y Canadá, l o s  
sectores  obrero,  campesino y empresarial  han  llegado  a una 
importante  concertación: El acuerdo  Nacional  para  la  Elevación 
de  la  Productividad y Calidad.  Este  convenio  estimulará la 
modernización  de  las  estructuras  organizativas,  la  adecuación  de 
las  relaciones  laborales,  la  introducción de nuevas  tecnologías 
y la  creación  de  un  nuevo  ambiente  macroeconómico  favorable  a  la 
productividad.  El  marco  general  de  tal  Acuerdo  supone un  cambio 
de  mentalidad y actitud  que  nos  demanda  el  futuro. 



Para  lograr los  objetivos  establecidos:  poder  competir y 
penetrar en l o s  mercados  internacionales,  debemos  elevar  la 
calidad y productividad  de  todas  las  ramas y empresas. Es 
responsabilidad  de l o s  agentes  productivos  buscar  el 
establecimiento  de  acuerdos  de  modernización,  capacitación y 
productividad  que  incremente  la  eficiencia y productividad  de 
nuestras  firmas. 

La nueva  cultura  de  la  productividad  no  se  hará  de un dia 
para  otro,  se  hará  paso  a  paso,  poniendo  énfasis  en  cada  persona, 
cada  empresa,  cada  sector,  en  aquello  que  le  compete,  inculcando 
en  el  área  de  su  responsabilidad  la  actitud  del  mejoramiento 
continuo  que  al  fin y al  cabo  es un medio  para  alcanzar  nuestros 
objetivos  económicos y sociales. 

Las  telecomunicaciones  son,  hoy  en  día, un elemento 
fundamental  para  el  funcionamiento  de  las  organizaciones,  el 
desarrollo  de  las  empresas y el  progreso  de  las  naciones. El 
teléfono  es  un  articulo  de  primera  necesidad,  del  cual  depende 
la  supervivencia  de  cualquier  negocio,  sin  importar  su  giro o 
tamaño. 

Teléfonos  de  México  S.A  de S.V. (TELMEX)  es  una  empresa 
recién  privatizada,  es  la  primera  compañía  que  ha  implantado  un 
Programa  General  de  Incentivos  a  la  Calidad y Productividad, 
desarrollando  a  su  vez  un  programa  particular,  para  cada  área 
respectivamente,  todo  esto  con  el  fin  de  enfrentar  a  la 
competencia  (se  trata  de  Iusacell Y socio  norteamericano  Bell 
Atlantic  Corporation)que  se  hará  presente  a  partir  de 1994 en 
telefonía  básica y en 1996 en  telefonía  de  larga  distancia, 
porque  en  telefonía  celular  ya  existe. 

En  este  trabajo,  presentamos  el  Acuerdo  Nacional  para la 
Elevación  de  la  Productividad y la  Calidad,  algunos  puntos  del 
Pacto  para  la  Estabilidad,  la  Competitividad y el  Empleo,  El 
Programa  General  de  Incentivos  a  la  Calidad y Productividad  de 
Teléfonos  de  México  S.A.  de C.V y El  Programa  General de 
Incentivos  a  la  Calidad y Productividad  para  Planta  Exterior  DOT 
Metropolitana  de  Teléfonos  de  México S.A. de  C.V.,  así  como  la 
metodología  que  utiliza  para  medir  la  productividad, l o s  
resultados  que  ha  obtenido y la  respuesta  de  sus  trabajadores. 



A mediados d e  los años   ochen ta ,   un   impor tan te   número  d e  l a s  
p r i n c i p a l e s   e m p r e s a s   i n d u s t r i a l e s  d e l  p a í s   y a   h a b í a n   c a í d o  en l a  
c u e n t a  d e  que  no bas taba  con h a b e r   m e j o r a d o   s u   e f i c i e n c i a  o 
p r o d u c t i v i d a d .   H a b í a n   d e s c u b i e r t o   q u e  no e r a   s u f i c i e n t e  ser 
c o m p e t i t i v o  sólo en p r e c i o s .  Los c o m p r a d o r e s   e x t r a n j e r o s  
demandaban  más:   quer ían   in formación ,   quer ían  servicio p o s t   v e n t a ,  
e x i g í a n   p u n t u a l i d a d .  Demandaban eso y mucho  más,   teníamos  que ser 
c o m p e t i t i v o s  en todos los a s p e c t o s .  Lo que  visto d e s d e  acá 
p a r e c í a   i m p o s i b l e   ( c u m p l i r  con todo l o  que  nos p e d í a n ) ,  d e s d e  
a l l á   r e s u l t a b a   n o r m a l  y l ó g i c o .  S i  los p r o d u c t o r e s   a s i á t i c o s  y 
e u r o p e o s  l o  e s t a b a n   c u m p l i e n d o ,   ¿ p o r   q u é   e x i g i r l e s  menos a los 
mexicanos? .  

S a t i s f a c e r  los m ú l t i p l e s   r e q u e r i m i e n t o s  d e  los compradores  
e x t r a n j e r o s  se volvió entonces c u e s t i ó n  d e  s u p e r v i v e n c i a .  No 
h a c e r l o   s i g n i f i c a b a   p e r d e r   p e d i d o s ,   p e r d e r  cl ientes,  p e r d e r  
mercados .   La   contra ída  demanda en México i m p e d í a   c o n s i d e r a r   e s t a  
o p c i ó n  como u n a   a l t e r n a t i v a   v i a b l e .  La r e n t a b i l i d a d   e r a  menor a l  
vender a otros p a í s e s ;   p e r o  no s a l i r  a c o n q u i s t a r   m e r c a d o s   e r a  
a ú n   p e o r ,   y a   q u e   p o d r í a   s i g n i f i c a r  el  cierre d e  p l a n t a s  o aun l a  
q u i e b r a .  

Fue a s í   q u e ,   p o r   n e c e s i d a d ,  el a n t i g u o  modelo d e  sólo b u s c a r  
más p r o d u c t i v i d a d  o d e  unicamente  ins is t ir  en el  control d e  
c a l i d a d  d e  los p r o d u c t o s  ( y  no d e  todo l o  q u e   v a   a l r e d e d o r  d e  
e l los )  se f u e  volviendo a l g o  obsoleto e i n o p e r a n t e .  

L a s   c u l t u r a s  son f u n c i o n a l e s .   L a s   c r e e n c i a s  d e  a n t a ñ o  se 
vieron d e r r u m b a d a s   a n t e   l a   r e a l i d a d .   S u r g í a   u n   n u e v o   p a r a d i g m a  
p a r a   l a s   e m p r e s a s   m e x i c a n a s .  D e  r e p e n t e ,   y a  no f u e   s u f i c i e n t e  
s a b e r   p r o d u c i r  con r a p i d e z  o e f i c i e n c i a .   H a b í a   q u e   a p r e n d e r   h a c e r  
c o m p e t i t i v o ,  es decir, producir   mejor ,   comprar   mejor ,  vender y 
d i s t r i b u i r   m e j o r ,   d a r   m e j o r   a t e n c i ó n  y servicio a los cl ientes  
y consumidores  y entender m e j o r   s u s   n e c e s i d a d e s .  

f 



P a r a   f i n a l e s  d e  década d e  los años   ochen ta  en l a  gran  
i n d u s t r i a   m e x i c a n a  se empezó a a c e p t a r   l a   i d e a   r e c t o r a  d e  q u i e n  
decide l o  que  es d e  c a l i d a d  no es e l  p r o d u c t o r ;  es el  cliente o 
u s u a r i o .  P o r  eso se tienen que  comprender a fondo s u s   n e c e s i d a d e s  
y c r e a r   s i s t e m a s   q u e   g a r a n t i c e n   q u e   v a n  a ser debidamente  
s a t i s f e c h a s .  E l  g o b i e r n o   f e d e r a l  en busca  d e  mantener  una 
c o m p e t i t i v a   t a n t o  con e l  exterior como en e l  in ter ior  d e  l a  
r e p ú b l i c a   l a z a   s u s   P a c t o   p a r a   E s t a b i l i d a d   C o m p e t i t i v i d a d  y el  
Empleo ,   a s í  como el  Acuerdo  Nacional   para l a   E l e v a c i ó n  d e  l a  
P r o d u c t i v i d a d  y l a  Cal idad  
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¿QUE ES EL PACTO PARA LA ESTABILIDAD CQNPETITIVIDAD Y EL 
ENPLEO (PECE) 3 

E l  PECE es un  documento en el  cua l  e l  g o b i e r n o   f e d e r a l ,  
p r e t e n d e   r e d u c i r   l a   i n f l a c i ó n  y a c t i v a r   l a   e c o n o m í a ,  con el  
o b j e t i v o  d e  f o r t a l e c e r   l a   p o s i c i ó n   f i n a n c i e r a  d e  l a s   e m p r e s a s  y 
d e  este modo c o n t r i b u i r   a l   m a n t e n i m i e n t o  d e  l a   p l a n t a   p r o d u c t i v a  
y del empleo ,   para  l o  c u a l  se d i s p u s o  l o  s i g u i e n t e :  

a )  A s o l i c i t u d  d e l  movimiento obrero y con el  p r o p ó s i t o  d e  
m e j o r a r   l a   e q u i d a d  d e l  s i s t e m a   t r i b u t a r i o ,  el  E j e c u t i v o  
F e d e r a l   e n v i a r a   a l  H .  Congreso d e  l a  Unión u n a   i n i c i a t i v a  
d e  r e f o r m a s  a l a  Ley d e  Impues tos  sobre l a   r e n t a   q u e  
m o d i f i q u e  con r e t r o a c t i v i d a d   a l  lo. d e  o c t u b r e  d e  1993,  e l  
r é g i m e n  d e  a c r e d i t a c i ó n  d e l  i m p u e s t o  sobre l a   r e n t a  
a p e r s o n a s   f í s i c a s .  Con e s t a   m e d i d a  se i n c r e m e n t a r a  e l  
i n g r e s o   d i s p o n i b l e  d e  los t r a b a j a d o r e s   q u e   p e r c i b e n  menos 
d e  c u a t r o   s a l a r i o s  mínimos, siendo e l  beneficio 
proporc ionalmente   mayor   para  los t r a b a j a d o r e s   q u e  se u b i c a n  
en los e s t r a t o s  d e  i n g r e s o s  mas b a j o s .  

b) U n  incremento s a l a r i a l  entre e l  7.5 y 10.5 p o r  ciento 
a los t raba jadores   que   ganan  e l  s a l a r i o  m í n i m o .  

e )  Con e l  o b j e t o  d e  apoyar l a  inversión en p r o y e c t o s  d e  
la rga   madurac ión  se podrá   una   re forma a l a  Ley d e l  
i m p u e s t o   a l  Activo para   ampl iar  d e  5 a 10 años  el  p e r í o d o  
d e  a c r e d i t a m i e n t o  d e  dicho gravamen. 

d )  A f i n  d e  que   l a s   empresas   puedan   aumen tar   su  
c o m p e t i t i v i d a d   p o r  m e d i o  d e  u n a   m a y o r   c a p i t a l i z a c i ó n  y del 
a c c e s o   a l   f i n a n c i a m i e n t o  en condiciones más   f avorab les ,   una  
r e d u c c i ó n   p o r  dos años  d e  l a   t a s a  d e  i m p u e s t o s  del 15% q u e  
debe retenerse p o r   o p e r a c i o n e s  d e  endeudamiento  con b a n c o s  
e x t r a n j e r o s  y con e s t a b l e c i m i e n t o s  en e l  e x t r a n j e r o  d e  
i n s t i t u c i o n e s  d e  crédito d e l  p a í s ,   p a r a   u b i c a r s e  en 4 . 9 % .  

3 



e )  Con e l  p r o p ó s i t o  d e  i m p u l s a r   l a   c o m p e t i t i v i d a d  d e  
l a   p l a n t a   p r o d u c t i v a ,  se h a r á   u n a   m o d i f i c a c i ó n   a l   i m p u e s t o  
sobre l a   r e n t a   p a r a   r e d u c i r l o ,  con r e t r o a c t i v i d a d   a l  lo. 
d e  o c t u b r e  d e  1993,  l a   t a s a  d e  dicho i m p u e s t o ,  d e l  35.0 a l  
34.0 %.... . 

Con es te  p a c t o  (PECE) se p r e t e n d e   c r e a r   u n a   m a y o r  inversión 
t a n t o   e x t r a n j e r a  como nac iona l   que  a s u  vez genere   empleos  y 
fomente l a   c o m p e t i t i v i d a d   p a r a  bien d e l  p a í s  y d e  l a   s o c i e d a d  d e  
u n a   m a n e r a   c u a l i t a t i v a  y c u a n t i t a t i v a  en e l  modo d e  v i d a  d e  10s 
i n d i v i d u o s .  
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ANTECEDENTES DE LA CALIDAD Y P m m m z v m m  

Para  una   Nación   convuls ionada  por  e l  p e r í o d o   r e v o l u c i o n a r i o   q u e  se 
vivió d e  1910 a 1920,  u n   p r i m e r   i m p e r a t i v o   e r a   l o g r a r   l a  
e s t a b i l i d a d   p o l í t i c a ,   e c o n ó m i c a  y s o c i a l ,  y d e s p u é s   i m p u l s a r  el  
crecimiento como p r i o r i d a d ,   y a   q u e  el poder  ofrecer más 
s a t i s f a c t o r e s  d e  t o d a  indole a una   poblac ión  con g r a n d e s   c a r e n c i a s  
p a r e c í a   l a   m e j o r   f o r m a  d e  l a n z a r   a l   p a í s   p o r   l a   s e n d a  del p r o g r e s o .  

Para l a   n a c i e n t e   i n d u s t r i a   m e x i c a n a  e l  r e to  f u e   s i m i l a r .  
P o d e r  ofrecer todo t i p o  d e  bienes (manufac turados  o ensamblados en 
México) a una   pob lac ión  con un índice muy e l e v a d o  d e  crecimiento 
d e m o g r a f i c o  y también  con u n   i n g r e s o   p e r c a p i t a l  creciente, en 
términos r e a l e s .  

Lo i m p o r t a n t e   e r a   c u b r i r   e s a   i n m e n s a  demanda con a r t í c u l o s  
hechos en México. La p o l í t i c a  d e  s u s t i t u c i ó n  d e  i m p o r t a c i o n e s ,  muy 
r a z o n a b l e s  en su   época ,   p ropon ía   que  los mexicanos   produjéramos  
c a s i  d e  todo, l o  q u e   s e r í a  el  motor d e  l a  economía  mexicana,  
c r e a r í a   u n   g r a n  número d e  p u e s t o s   c a l i f i c a d o s ,   a c e l e r a r í a  los 
p r o c e s o s   i n c i p i e n t e s  d e  t r a n s f e r e n c i a  d e  t e c n o l o g í a y f o r t a l e c e r í a  
el  modelo d e l  d e s a r r o l l o   e s t a b i l i z a d o r .  

D e s a f o r t u n a d a m e n t e   e s t a   p o l í t i c a   t a m b i é n   o c a s i o n o   a l g u n a s  
c o n s e c u e n c i a s   i n d e s e a b l e s :  seimpidióqueexistieraposibilidadde 
a d q u i r i r  todos los t i p o s  d e  p r o d u c t o s   q u e   r e q u e r í a n  los 
consumidores   mexicanos ,   ya   que  se l imi to  a r t i f i c i a l m e n t e   l a   o f e r t a  
y se p r o h i b i ó   e s t r i c t a m e n t e   l a   i m p o r t a c i ó n  d e  una  gran  mayoría d e  
a r t í c u l o s  d e  p r o c e d e n c i a   e x t r a n j e r a .  

E l  hecho d e  que en 1954 se c r e a r a  el Centro I n d u s t r i a l  d e  
P r o d u c t i v i d a d   ( t r a n s f o r m a d o   d e s p u é s  en el Centro Nacional  d e  
P r o d u c t i v i d a d  y f i n a l m e n t e  en u n   I n s t i t u t o   N a c i o n a l  d e  
P r o d u c t i v i d a d   q u e   d e s a p a r e c i ó  en 1983)  sólo t u v o   u n   i m p a c t o  
r e l a t i v o  y a p e n a s   p e r c e p t i b l e  en c r e a r   u n a   c u l t u r a   v e r d a d e r a m e n t e  
p r o d u c t i v a  en el  p a í s .  

La e s t r a t e g i a  de p r o d u c i r  l o  más p o s i b l e ,  no l o  m e j o r  
p o s i b l e ,   i m p u l s o   u n a   c u l t u r a   p r o t e c c i o n i s t a ,   l a   q u e   d i s m i n u y o  ( o  
i n c l u s i v e  elimino, en a lgunos   casos)   una   sana  y n a t u r a l   c o m p e t e n c i a  
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entre los diversos produc tores ,   qu ienes   con taban  con un  mercado 
p r á c t i c a m e n t e   c a u t i v o .  S i  e l  c o n s u m i d o r   f i n a l   o p i n a b a   q u e  los 
p r e c i o s  o l a   c a l i d a d  d e  a l g ú n   p r o d u c t o  no l e  e r a   a c e p t a b l e ,  no l e  
q u e d a b a   o t r a   a l t e r n a t i v a  más q u e   c a l l a r  y e s c o g e r  el p r o d u c t o  más 
b a r a t o  o menos malo .  

En  o c a s i o n e s ,   l a s   p e r s o n a s  se vengaban d e  e s t a s  restricciones 
acud iendo  a ese mecanismo d e  d e f e n s a  d e l  consumidor d e  t o d a s   l a s  
economías   cerradas   que  es l a   i m p o r t a c i ó n   i l e g a l  o con t rabando .  

E n  1 9 8 1  e l  p a í s  entro en una  profunda crisis económica,  
d e b i d a ,  entre o t r a s   c a u s a s  a l a   c a í d a  d e  los p r e c i o s  d e l  p e t r ó l e o ,  
a l   p r o b l e m a  d e  l a  enorme d e u d a   q u e   h a b í a   a d q u i r i d o   d i v e r s a s  
o r g a n i z a c i o n e s   m e x i c a n a s  y ,  d e s d e  l u e g o ,   t a m b i é n   a l   d i s p e n d i o  y 
errores d e  a l g u n a s  d e  l a s   p r e v i a s   a d m i n i s t r a c i o n e s .  Esto p r o p i c i o  
que  una d e  l a s   i d e a s  con l a s   q u e  todo mundo p a r e c í a  coincidir e r a  
l a   i m p o s t e r g a b l e   n e c e s i d a d  d e  i n c r e m e n t a r ,  a como d i e r a   l u g a r ,   l a  
e x p o r t a c i ó n  d e  a r t í c u l o s   m a n u f a c t u r a d o s   m e x i c a n o s ,  d e  t a l  manera 
q u e   c a d a   d í a  se depend iera  menos d e  l a s   v e n t a s  d e  p e t r ó l e o .   O t r a  
idea   complemen tar ía  a e s t a   e r a   l a   c o n v e n i e n c i a  d e  a b r i r  el  mercado 
nac iona l   para   comba t i r  con más e f i c i e n c i a  el  grave   problema d e  l a  
i n f l a c i ó n .  Ambos c o n c e p t o s   e r a n   p a r t e  d e  l o  que  se l l a m o  e l  cambio 
e s t r u c t u r a l  y ,  a nivel d e  l a s   e m p r e s a s ,  se t r a d u j o  en l a   u r g e n t e  
n e c e s i d a d  d e  ser más c o m p e t i t i v a s  dentro y f u e r a  d e l  p a í s .  
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PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD 

E n  l a   a c t u a l i d a d   l a   m a y o r í a  d e  l a s   e m p r e s a s   q u e   p r o d u c e n  bienes o 
servicios tienen en l a  mente p r o d u c i r  con c a l i d a d ,  o bien se ven 
o b l i g a d a s   h a   h a c e r l o  s i  no q u i e r e n   s a l i r  d e l  mercado. 

P o r  l o  c u a l ,  es impor tan te   saber   ¿que  es c a l i d a d ?  La c a l i d a d  
sólo puede  de f in i rse  en f u n c i ó n  d e l  s u   j e t o .  

La c a l i d a d  d e  c u a l q u i e r   p r o d u c t o  o servicio t iene muchas 
e s c a l a s .  U n  p roduc to   puede   consegu i r   una   va lorac ión   e l evada ,  en 
o p i n i ó n  del consumidor,  sobre una   e sca la ,  y u n a   v a l o r a c i ó n   b a j a  en 
o t r a .  

E l  p r o d u c t o   q u e   e s t a   h o y  en e l  mercado t iene q u e   h a c e r   a l g o  
más q u e   a t r a e r  a los clientes y a l a s   v e n t a s :  t iene q u e   d a r  
servicio. La s a t i s f a c c i ó n  del c l iente  que  compra l a   p r o d u c c i ó n  
ac tua l   desgrac iadamen te  sólo p u e d e   v a l o r a r s e   d u r a n t e   u n   p o c o  d e  
ti empo . 

La i n e f i c a c i a  en una  organizac ión  d e  servicios, como en l a  
f a b r i c a c i ó n ,   e l e v a  los p r e c i o s   a l   c o n s u m i d o r  y d i s m i n u y e   s u  
e s t á n d a r  d e  v i d a .  Los p r i n c i p i o s  y los métodos para   me jorar  son los 
mismos en los servicios que  en l a   f a b r i c a c i ó n .  

Ca l idad  del servicio: l a   s a t i s f a c c i ó n  d e  los clientes con 
r e s p e c t o  a c u a l q u i e r  servicio dado o a r t í c u l o   f a b r i c a d o ,  y según 
c u a l q u i e r  cr i ter io ,  s i  es que  tienen a l g u n a   o p i n i ó n   q u e  ofrecer, 
m o s t r a r a   u n a   d i s t r i b u c i ó n   q u e   v a  desde l a   i n s a t i s f a c c i ó n   e x t r e m a  a 
l a  mayor  complacencia,  d e  g r a n   s a t i s f a c c i ó n .  La r e a c c i ó n  d e l  
consumidor a l o  que  él l lama  buen  servicio o mal servicio es 
g e n e r a l m e n t e   i n m e d i a t a ,   m i e n t r a s   q u e   l a   r e a c c i ó n  a l a   c a l i d a d  d e  un 
produc to   manu fac turado   puede   surg i r  con r e t r a s o .  

La c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o  o servicio se incrementa   cuando 
podamos ser c a p a s e s  d e  s a t i s f a c e r   l a  demanda inmed ia tamen te  o a l  
menos más r á p i d a m e n t e   q u e   l a   c o m p e t e n c i a .  A medida  que es mayor e l  
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t i e m p o  d e  d u r a c i ó n  en l a   p r e s t a c i ó n  d e  un servicio, el  c o n t a c t o  con 
él es mayor y exis te  u n a   a t e n c i ó n   p e r s o n a l i z a d a  y d i f e r e n c i a d a .  

Los clientes pueden ser internos o externos y s u   s a t i s f a c c i ó n  
debe ser el  o b j e t o   p r i n c i p a l   a l   f a b r i c a r   u n   p r o d u c t o  o d a r   u n  
servicio, para  e l l o  el  cliente debe ser escuchado y tomado en 
c u e n t a .  Los r e q u i s i t o s   q u e  este e x i j a  deben ser t r a d u c i d o s  con 
p r e c i s i ó n  en c a r a c t e r í s t i c a s   c u a l i f i c a b l e s ,   c u a n t i f i c a b l e s  y 
a c t u a l i z a b l e s  conforme a l a s   p r e f e r e n c i a s  y g u s t o s  d e  los 
consumidores .  

La c o n t i n u a   s a t i s f a c c i ó n  del cl iente es l a  manera d e  a s e g u r a r  
l a  permanencia d e  un   p roduc to  o servicio en e l  mercado, d e  a h í  
depende l a   s o b r e v i v e n c i a  d e  l a s   o r g a n i z a c i o n e s .  

E l  c o n c e p t o  d e  c a l i d a d   v a  en u n a   e v o l u c i ó n   c o n t i n u a ,  es 
decir, se debe entender como u n   p r o c e s o   c o n s t a n t e ,  en e l  c u a l  se 
buscan   me joras   i ncremen tab le s   con t inuas  con el  objetivo de 
s a t i s f a c e r   c a d a   d í a   m e j o r   l a s   n e c e s i d a d e s  d e  los clientes.  
P r e c i s a m e n t e   p o r  venir d e f i n i d a  d e s d e  l a   p e r s p e c t i v a  d e  los 
clientes,  l a   c a l i d a d  es u n   c o n c e p t o   q u e   e s t á  en c o n s t a n t e  
t r a n s f o r m a c i ó n  y mu tac ión ,   r e spond iendo  a l a s   c a m b i a n t e s   r e a l i d a d e s  
d e  los mercados y los consumidores .  Y como todos sabemos, los 
cambios en los g u s t o s  y t e n d e n c i a s  d e  los consumidores  se han 
exper imen tado  en los ú l t i m o s   a ñ o s   u n   p r o c e s o  d e  a c e l e r a c i ó n .  
Asimismo,  d e b i d o  a l a   p r e s i ó n   p o r   p a r t e  d e  los c o m p e t i d o r e s ,  los 
o b j e t i v o s  d e  c a l i d a d  se convierten en b l a n c o s  móviles q u e   e s t á n  
c o n s t a n t e m e n t e  siendo redefinidos y mejorados .  

Tenemos p u e s   q u e   l a   m e j o r a  en l a   c a l i d a d  d e  n u e s t r o s  bienes 
y servicios, se v e r a   r e f l e j a d a  en n u e s t r o s  costos y en l a  
s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l ien te .  

Dice Edwards  Deming:  "que ex i s te  una   r eacc ión  en cadena en l o  que  
es: c a l i d a d ,   p r o d u c t i v i d a d ,   r e d u c c i ó n  d e  costes y c o n q u i s t a  del 
mercado.  E s  decir,  s i  se mejora l a   c a l i d a d  es to  i m p l i c a   q u e  
decrecen los costes porque   hay  menos r e p r o c e s o s ,  menos r e t r a s o s ,  
menos e q u i v o c a c i o n e s  y pegas;  se u t i l i z a   m e j o r  e l  t iempo-maquina y 
los m a t e r i a l e s ,  es to  m e j o r a   l a   p r o d u c t i v i d a d ,  con l o  c u a l ,  se 
c o n q u i s t a  e l  mercado con l a   m e j o r   c a l i d a d  y el  p r e c i o  más b a j o ,  
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además, se permanece en e l  n e g o c i o  y p o r  l o  t a n t o ,   h a y  más y más 
t r a b a  j o r r  . 

Ahora  hablemos d e  l o  que es product iv idad:podemos  d e f i n i r  a l a  
p r o d u c t i v i d a d  d e s d e  dos p u n t o s  d e  v i s t a :  

D e  una  manera f i l o s ó f i c a :   P r o d u c t i v i d a d  "es l a   c a p a c i d a d  d e  l a  
s o c i e d a d   p a r a   u t i l i z a r  en forma   rac iona l  los r e c u r s o s  d e  que  
d i s p o n e :   h u m a n o s ,   n a t u r a l e s ,   f i n a n c i e r o s ,  c ient í f icos  y 
t e c n o l ó g i c o s ;   r e t r i b u y e n d o   e q u i t a t i v a m e n t e  a los f a c t o r e s   q u e  
intervienen en l a   g e n e r a c i ó n  d e  l a   p r o d u c c i ó n ,   p a r a   p r o p o r c i o n a r  
los bienes y servicios q u e   s a t i s f a c e n   l a s   n e c e s i d a d e s   m a t e r i a l e s ,  
e d u c a t i v a s  y c u l t u r a l e s  d e  s u s   i n t e g r a n t e s ,  d e  manera  que  mejore 
c u a n t i t a t i v a m e n t e  y c u a l i t a t i v a m e n t e  e l  b i e n e s t a r   s o c i a l  y 
económico d e  d i c h a   s o c i e d a d .  

D e s d e  e l  p u n t o  d e  v i s t a  técnico, como u n a   a p l i c a c i ó n   a l   t r a b a j o ,  
l a   p r o d u c t i v i d a d  es l a   p r o p o r c i ó n   q u e  se l o g r a  entre el  p r o d u c t o  
f a b r i c a d o  o servicio proporc ionado y los i n sumos   que   han  
intervenido en l a   r e a l i z a c i ó n  d e  ese p r o d u c t o  o servicio. Llamamos 
p r o d u c t i v i d a d   ó p t i m a   a l   o b j e t i v o   q u e  t iene l a  empresa en m a t e r i a  d e  
p r o d u c t i v i d a d ,  o s e a ,   l a   p r o p o r c i ó n  d e  l a s   m e t a s  d e  p r o d u c c i ó n  
entre los recursos   programados ,   que  se supone están c a l c u l a d o s  sin 
d e s p e r d i c i o .  

PRODUCTIVIDAD= PRODUCTO 
INSUMO 

METAS DE PRODUCCION PRODUCTIVIDAD OPTIMA= 

E s  una  medida  para  comparar l a   c a n t i d a d  d e  s a l i d a  d e  
p r o d u c c i ó n  con r e s p e c t o  a l a  c a n t i d a d  d e  e n t r a d a  d e  s u s  
componentes .  
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Generalmente  se  usa  la  mano  de  obra  como  base  de  la 
productividad, y así  tenemos  que  se  mide  en  forma  microeconómica: 

PRODUCTIVIDAD= PRODUCTO 
HORASH*MBRE 

Tenemos  que  el  no  desperdicio. El ahorro  de  materia  prima y 
energía,  el  mejor  aprovechamiento  de los  equipos,  el  recurso 
humano,  del  tiempo y del  espacio  es  una  característica  general  en 
todas  las  organizaciones.  La  llamada  productividad  que  pugna  por 
alcanzar  un  estado  óptimo  para  la  utilización  de  todos l o s  recursos 
provocara  cambios  profundos  en  todas  las  áreas  de  las 
organizaciones. 

EL  gobierno  mexicano  interesado  por  mejorar los  procesos 
productivos y ante  la  apertura  comercial  en l o s  últimos  años, 
decidió  implementar  el  Acuerdo  Nacional  para  la  Elevación  de  la 
Productividad y la  Calidad,  con  el  fin  de  mantener  una  mayor 
competitividad y elevar  así  la  participación  de los  empresarios 
mexicanos  en l o s  mercados  nacionales  e  internacionales,  este 
acuerdo  a  su  vez  busca  una  estrecha  relación  entre:  Gobierno, 
empresarios y trabajadores,  donde  supuestamente l o s  tres  sectores 
se  verán  beneficiados . 
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ACUERDO NACIONAL PARA LR ELEVACI~N DE LA 
PR0i)UC"IVIDAD Y L A  CALIDAD 

E n  e l  contexto d e l  P a c t o   p a r a   l a   E s t a b i l i d a d  y e l  Crecimiento 
Económico los sectores obrero, campesino y e m p r e s a r i a l ,  y el  
Gobierno Federa l ,   han   un ido   su   de t e rminac ión  y s u s   e s f u e r z o s  a 
t r a v é s  d e  l a   c o n c e r t a c i ó n  y d u r a n t e  los ú l t i m o s  tres años  y medio 
h a n   m a n t e n i d o   u n a   e s t r a t e g i a  firme p a r a   a b a t i r   l a   i n f l a c i ó n ,  
r e c u p e r a r   l a   c a p a c i d a d  d e  crecimiento económico y a v a n z a r  en e l  
c a m b i o   e s t r u c t u r a l .  

A medida  que l a   t a s a  d e  incremento de los p r e c i o s   h a  venido 
d e c l i n a n d o ,  los t r a s t o r n o s   c a u s a d o s   p o r   l a   i n f l a c i ó n  se han 
r e d u c i d o .  Esto p e r m i t e   q u e ,  en l o  s u c e s i v o ,  el  centro d e  a t e n c i ó n  
d e  los sectores y d e l  gob ie rno  se orienten a l a   e l i m i n a c i ó n  d e  
o b s t á c u l o s  e i n e f i c i e n c i a s   e s t r u c t u r a l e s ,  como b a s e   p a r a  
d e s a r r o l l a r   l a   c a p a c i d a d   p r o d u c t i v a  del p a í s ,   l o g r a r   u n a  
p a r t i c i p a c i ó n  más a c t i v a  en el ámbi to  económico i n t e r n a c i o n a l  y 
s u p e r a r   l a s  condiciones a c t u a l e s  d e  v i d a .  

Los sectores obrero, campesino y e m p r e s a r i a l ,  y el Gobierno 
F e d e r a l ,  consientes d e l  p a p e l   c r u c i a l  d e  l a   p r o d u c t i v i d a d  y l a  
c a l i d a d   p a r a   a c r e c e n t a r  el  p a p e l   p o t e n c i a l   c r e a t i v o  d e  l a  
p o b l a c i ó n ,   a b r i r   n u e v a s   p o s i b i l i d a d e s  a l a  empresa en un  entorno 
cada vez más c o m p e t i t i v o  y s e n t a r   l a s   b a s e s   m a t e r i a l e s   p a r a   l a  
c o n s e c u c i ó n  d e  niveles más a l t o s  d e  v i d a ,   e x p r e s a n  su v o l u n t a d   p o r  
abordar  d e  i n m e d i a t o ,  en forma  conjunta ,  el  r e t o  q u e   s i g n i f i c a  
e l e v a r  d e  manera firme y s o s t e n i d a  los niveles a c t u a l e s  d e  
p r o d u c t i v i d a d  y c a l i d a d .  
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PUNTOS BASICQS DE CONSENSO: 

- En el  á m b i t o  d e  este acuerdo ,  los sectores entiende a l a  
p r o d u c t i v i d a d  como u n   c o n c e p t o   q u e   t r a n s c i e n d e  a l a  mera r e l a c i ó n  
o p e r a t i v a  entre p r o d u c t o  e insumos ,  e i m p l i c a ,  como l o  e s t a b l e c e  e l  
Programa.Naciona1 d e  Capac i tac ión  y Product iv idad ,   un   cambio  
c u a l i t a t i v o   q u e   p e r m i t a  a n u e s t r a   s o c i e d a d   - t a n t o  en l a  empresa 
p u b l i c a ,   p r i v a d a ,  o e l  sector s o c i a l -   h a c e r  más y m e j o r   l a s   c o s a s ,  
u t i l i z a r  más r a c i o n a l m e n t e  los r e c u r s o s   d i s p o n i b l e s ,   p a r t i c i p a r  más 
a c t i v a m e n t e  d e  l a   i n n o v a c i ó n  y en los a v a n c e s   t e c n o l ó g i c o s ,   a b r i r  
c a u s e s  a t o d a   l a   p o b l a c i ó n   t r a b a j a d o r a   p a r a   s u  más a c t i v a  y 
c r e a t i v a   p a r t i c i p a c i ó n  en l a  act iv idad   económica  y en los f r u t o s  
generados  en e l l a ” .  

- E l  incremento d e  l a   p r o d u c t i v i d a d  y d e  l a   c a l i d a d  no puede  
a t r i b u i r s e  a un  solo f a c t o r .  E n  es te  sentido, no p o d r í a   d e s c a n s a r  
en u n   e s f u e r z o   u n i l a t e r a l  d e l  t r a b a j a d o r ,  o en l a  mera s u s t i t u c i ó n  
d e  l a   m a q u i n a r i a ,  o d e  l a   t e c n o l o g í a  d e  todos los f a c t o r e s   q u e  
a c t ú e n  en l a  empresa.  Abarca d e s d e  l a   p l a n e a c i ó n  y l a   o r g a n i z a c i ó n  
misma d e  l a   p r o d u c c i ó n   h a s t a   l a   r e l a c i ó n   l a b o r a l ,  e l  desempeño, l a  
m o t i v a c i ó n  y l a   p a r t i c i p a c i ó n  d e  l a   f u e r z a  d e  t r a b a j o ;   l a  
d i s p o n i b i l i d a d  d e  los r e c u r s o s   f i n a n c i e r o s   s u f i c i e n t e s  y o p o r t u n o s :  
l a   v i n c u l a c i ó n  con s u s   p r o v e e d o r e s  y consumidores;  el  ambien te  d e  
t r a b a j o ;   l a   c a p a c i d a d  d e  i n c o r p o r a c i ó n  d e  los c a m b i o s   t e c n o l ó g i c o s  
y l a s  condiciones d e l  entorno  en e l  q u e   a c t ú a   l a   e m p r e s a  y l a s  d e  
los p r o p i o s   t r a b a j a d o r e s .  

Por l o  a n t e r i o r ,  e l  incremento sostenido d e  los niveles d e  
p r o d u c t i v i d a d  y d e  c a l i d a d   c o n s t i t u y e n   u n a   r e s p o n s a b i l i d a d  
c o l e c t i v a ,   q u e  concierne a todos q u i e n e s   p a r t i c i p a n  en l a  
p r o d u c c i ó n :  los empresar ios ,  los a d m i n i s t r a d o r e s ,  los t r a b a j a d o r e s  
o p e r a t i v o s ,  los técnicos, los a g r i c u l t o r e s ,   l a s   o r g a n i z a c i o n e s  
l a b o r a l e s ,   c a m p e s i n a s  y e m p r e s a r i a l e s ,   a t a ñ e   t a m b i é n  a l a s  
c o m u n i d a d e s   c i e n t í f i c a s  y académicas ,   a l   gob ie rno  y a l a   s o c i e d a d  
en g e n e r a l ,  dentro d e  un  marco en e l  c u a l   l a   c o o p e r a c i ó n  y l a  
p a r t i c i p a c i ó n   c o n s t i t u y e n   p r e m i s a s   f u n d a m e n t a l e s .  

- U n  r e q u i s i t o   e s e n c i a l   p a r a   i n c r e m e n t a r   l a   p r o d u c t i v i d a d  y 
l a   c a l i d a d  es  l a   t r a n s p a r e n c i a  en l a   d i s t r i b u c i ó n  d e  los beneficios 
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q u e  d e  e l l a s  se deriven. Sólo m e d i a n t e   u n a   p a r t i c i p a c i ó n   e q u i t a t i v a  
d e  todos los sectores d e  l a   s o c i e d a d  en l a s   g a n a n c i a s   g e n e r a l e s  
m e d i a n t e  el  e s f u e r z o   c o n j u n t o ,   p o d r á   l o g r a s e  e l  me joramien to  
sostenido d e  los niveles g l o b a l e s  d e  p r o d u c t i v i d a d  y d e  c a l i d a d .  

- Una condición s o c i a l  y económica  para e l  incremento d e  l a  
p r o d u c t i v i d a d  y d e  l a   c a l i d a d ,  es q u e   t o d a   a c t i v i d a d   p r e s e r v a  e l  
e q u i l i b r i o   e c o l ó g i c o ,  en t a l  sent ido,  deben a u n a r s e  los e s f u e r z o s  
i n d i v i d u a l e s  y colectivos, en c a s o   c o n t r a r i o ,  se e s t a r á n   s e n t a n d o  
l a s   b a s e s  d e  l a   d e g r a d a c i ó n   s o c i o e c o n ó m i c a  d e  l a   n a c i ó n .  

Con b a s e  en l a s   p r e m i s a s   a n t e r i o r e s ,  los a c t o r e s   p r o d u c t i v o s  
y el  g o b i e r n o  se comprometen a i m p u l s a r ,  en el  á m b i t o  d e  s u s  
r e s p o n s a b i l i d a d e s ,  a t r a v é s  d e  s u s   r e s p e c t i v a s   o r g a n i z a c i o n e s ,   l a s  
s i g u i e n t e s   l í n e a s  d e  a c c i ó n .  

. Modernizac ión  d e  l a s   e s t r u c t u r a s   o r g a n i z a c i o n a l e s  d e l  
entorno p r o d u c t i v o ,  entre o t r a s ,   l a s   e m p r e s a r i a l e s ,  
s i n d i c a l e s  y gubernamenta les .  
. S u p e r a c i ó n  y d e s a r r o l l o  d e  l a   a d m i n i s t r a c i ó n .  
. E n f a s i s  d e  los recursos   humanos:  
- Capac i tac ión   permanen te  . 
- Condiciones d e l  l u g a r  d e  t r a b a j o .  

M o t i v a c i ó n ,   e s t i m u l o  y b i e n e s t a r  d e  los t r a b a j a d o r e s .  
Remuneración.  
F o r t a l e c i m i e n t o  d e  l a s   r e l a c i o n e s   l a b o r a l e s .  
Modernizac ión  y m e j o r a m i e n t o   t e c n o l ó g i c o ,   i n v e s t i g a c i ó n  

Entorno macroeconómico y s o c i a l   p r o p i c i o  a l a  
y d e s a r r o l l o .  

p r o d u c t i v i d a d  y a l a   c a l i d a d .  

E l  p r o p ó s i t o  d e  e s t a s   l í n e a s  es proponer   grandes   campos  
d e  a c c i ó n ,  más que  d e f i n i r  m e d i d a s   e s p e c í f i c a s .   E s t a s   ú l t i m a s  
habrán d e  ser adoptadas  dentro d e l  contexto d e  cada  empresa 
y / o  centro d e  t r a b a j o ,  con l a   p a r t i c i p a c i ó n   a c t i v a  d e  todos 
q u i e n e s  en e l l o s  intervienen, dentro d e  u n   p r o c e s o  en el  q u e  
l a   c o n c e r t a c i ó n  es e s e n c i a l .  
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NODERNIZACION  DE LAS ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS DEL ENlORNO 
p m m m m o ,  ENTRE OTRAS, LAS BMPRESARIALES, SINDICALES Y 

GUBERNAMENTALES 

P a r t e   i m p o r t a n t e  d e l  mejoramiento  d e  l a   p r o d u c t i v i d a d  y d e  l a  
c a l i d a d   e x i g e   r e p l a n t e a r   l a s   e s t r u c t u r a s   o r g a n i z a t i v a s  d e  l a s  
e m p r e s a s ,   t a n t o   p ú b l i c a s  como p r i v a d a s .  Hoy d í a  se vive una  nueva 
r e v o l u c i ó n   e c o n ó m i c a  y t e c n o l ó g i c a ,  en l a   q u e   l a s   o r g a n i z a c i o n e s  
r í g i d a s   p a r a   l a   p r o d u c c i ó n   m a s i v a  d e  bienes e s t a n d a r i z a d o s   e s t á n  
cediendo p a s o  a un   nuevo  modelo d e  organ i zac ión   más  versáti l ,  capaz  
d e  a m o l d a r s e   r á p i d a m e n t e   a l   a v a n c e   t e c n o l ó g i c o ,  a l a s   m a y o r e s  
e x i g e n c i a s  d e  los consumidores  y a l a s   f l u c t u a c i o n e s  en los p r e c i o s  
r e l a t i v o s  d e  los p r o d u c t o s .  Dentro d e  e s t a   l í n e a ,  los sectores y el  
g o b i e r n o ,  en s u s   r e s p e c t i v o s   á m b i t o s  d e  a c c i ó n ,  se comprometen  a:  

- Fomentar,  a nivel d e  l a s   e m p r e s a s ,  e l  d i a g n ó s t i c o  y 
a c t u a l i z a c i ó n  d e  s u s   e s t r u c t u r a s ,   p a r a   s i m p l i f i c a r  los t ramos  
j e r á r q u i c o s  y l a   d e p a r t a m e n t a l i z a c i ó n   e x c e s i v a   q u e   d i f i c u l t a  el  
f l u j o   e x p e d i t o  d e  i n f o r m a c i ó n  a todos los niveles y el a j u s t e  
r a c i o n a l  d e  los p r o c e s o s   p r o d u c t i v o s  a l a s  condiciones c a m b i a n t e s  
d e  los mercados y d e l  p r o c e s o   t e c n o l ó g i c o .  

- D e s a r r o l l a r  dentro d e  cada  empresa y / o  centro d e  t r a b a j o ,  
t a n t o  en l a   i n d u s t r i a ,  como en el campo en los servicios, 
o b j e t i v o s ,   m e t a s  e i n d i c a d o r e s   i m p l í c i t o s  d e  p r o d u c t i v i d a d ,   c a l i d a d  
y servicio, q u e  tomen en c u e n t a ,  d e  manera   e spec ia l ,  el  avance  en 
l a   e f i c i e n c i a  d e  l a s   e m p r e s a s ,   a s í  como l a   s a t i s f a c c i ó n  d e l  
consumidor  en c a l i d a d  y p r e c i o s .  

- Promover e l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  r e l a c i o n e s   m á s   e s t r e c h a s  
entre l a   u n i ó n   p r o d u c t i v a  y s u s   p r o v e e d o r e s ,  y f o m e n t a r  el  
d e s a r r o l l o   c o n j u n t o  d e  p r o y e c t o s ,   i n s u m o s  y p r o d u c t o s .  

- Fomentar y m e j o r a r  en c a d a   e s t a b l e c i m i e n t o   l a   r e l a c i ó n  
l a b o r a l  y el  medio a m b i e n t e   p r o p i c i o s   a l   d e s a r r o l l o  d e  r e l a c i o n e s  
d e  c o o p e r a c i ó n  y d e  p a r t i c i p a c i ó n  a todo nivel y p r o m o v e r   l a s  
p r a c t i c a s   q u e  tienden a d a r   a l   t r a b a j a d o r   u n a  visión más  amplia d e  
l a   o r g a n i z a c i ó n .  
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La transformación  de  las  estructuras  organizativas  exige  una 
administración  más  acorde  a  las  necesidades  de  nuestro  tiempo.  En 
este  campo, l o s  sectores y el  gobierno  se  comprometen  a  promover, 
en  coordinación  con  el  sector  educativo,  la  actualización  del 
enfoque  de  la  administración,  desde l o s  programas  de  formación 
hasta los  de  capacitación  permanente,  con  énfasis en los  siguientes 
aspectos : 

- La formación,  actualización y desarrollo  de  administradores 
preparados  para  actuar  en  una  economía  más  abierta  al  contexto 
internacional y sujeta  al  reto  del  cambio  estructural. 

La atención  prioritaria  a  la  calidad y a  la  productividad 
como  nuevas  formas  de  acceso y permanencia  de  las  empresas en el 
mercado,  que  sustituyan  a l o s  subsidios o a  las  ventajas  relativas 
derivadas  exclusivamente  del  costo  de  la  mano  de  obra. 

- La revaloración  del  proceso  productivo,  del  trabajo y del 
trabajador  como  objetos  de  atención  del  administrador,  que  no  puede 
subordinarse  al  mero  seguimiento  de 10s resultados  financieros  de 
corto  plazo. 

- La mayor  atención  a  las  metas y requerimientos  de  la 
empresa  en  Un  horizonte  que  rebase  la  visión  estrecha  de  corto 
Plazo Y que  Permita  planear y evaluar  resultados  en  una  perspectiva 
más  amplia. 

- El  establecimiento  de  un  clima  de  trabajo  que  favorezca  la 
participación  en  todas  las  esferas  de  actividad y la  comunicación 
fluida  entre sus órganos. 

- Un enfoque  administrativo  más  amplio  que  vincule  el  interés 
de la  empresa,  con  el  de l o s  proveedores y consumidores;  que 
contemple  a  las  organizaciones  laborales  como  interlocutoras 
válidas  en  el  desarrollo  de  la  organización,  que  introduzca, 
reconozca y dé  prioridad  a l o s  fines y responsabilidades  sociales 
de  la  empresa. 
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- La a t e n c i ó n   e s p e c i a l ,   p o r   p a r t e  d e l  a d m i n i s t r a d o r ,   a l  
c u i d a d o  d e l  entorno e c o l ó g i c o  en l o  q u e   a c t ú a   l a   u n i d a   p r o d u c t i v a .  

Se b u s c a r a   i m p u l s a r  en t o d a s   l a s   u n i d a d e s   p r o d u c t i v a s ,  
programas d e  s u p e r a c i ó n  y capac i tac ión   permanen te  d e  los 
admin i s t radores   para   adecuar   su   f o rmac ión  a los n u e v o s  retos y 
n e c e s i d a d e s  d e  una  economía más a b i e r t a ,  d e  u n   c a m b i o   t e c n o l ó g i c o  
a c e l e r a d o  y d e  nuevas   f o rmas  d e  competencia en los mercados.  

La p r o d u c t i v i d a d   e x i g e   u n   m a y o r   é n f a s i s  en los recursos   humanos .  E l  
t r a b a j o  es e l  elemento c e n t r a l  d e  i n t e r a c c i ó n  e i n t e g r a c i ó n  con los 
r e c u r s o s  f í s icos ,  el c a p i t a l  y l a   t e c n o l o g í a  y ,  como t a l ,  
c o n s t i t u y e   u n   a g e n t e   e s e n c i a l  en el  p r o c e s o  d e  cambio.  E n  e s t a  
m a t e r i a ,   l a s   p a r t e s   f i r m a n t e s  se comprometen  a: 

- Promover dentro d e  los centros d e  t r a b a j o   p r i o r i t a r i a m e n t e  
l a s   p o l í t i c a s   o r i e n t a d a s  a l a   s u p e r a c i ó n   c u a l i t a t i v a  d e  los 
recursos   humanos  y a l a   c r e a c i ó n  d e  un entorno q u e   f a v o r e z c a   l a  
humanizac ión  d e l  trabajo,   que  promueva l a   s a t i s f a c c i ó n  d e  l a s  
n e c e s i d a d e s  del t r a b a j a d o r ,   s u   m a y o r   p a r t i c i p a c i ó n  en e l  
me joramien to  d e  los p r o c e s o s   p r o d u c t i v o s ,  e l  t r a b a j o  en e q u i p o ,   l a  
s e g u r i d a d  en el  empleo,  e l  a m b i e n t e   l a b o r a l   s a n o  y d i g n o  y el  
sentido d e  p a r t i c i p a c i ó n  d e l  t r a b a j a d o r ,  y en s u   c a s o ,  d e  s u s  
o r g a n i z a c i o n e s  en el  f u t u r o  d e  l a  empresa.  

- Reemplazar l a  visión e s t r e c h a   q u e  t iende a c o n s i d e r a r  a l a  
mano d e  obra  como u n   f a c t o r  d e  costo a m i n i m i z a r ,   p o r   u n   n u e v o  
e n f o q u e   q u e  considere a los r e c u r s o s  humanos como un  elemento 
v a l i o s o   q u e   r e q u i e r e  ser c u l t i v a d o  y deb idamen te   va lorado .  

CAPACITACION PERNANENTE 

L a s   p a r t e s   f i r m a n t e s   e s t i m a n   i n d i s p e n s a b l e   p r o m o v e r  dentro d e  l a s  
empresas  ' y con e l  concurso  d e  los p r o p i o s   t r a b a j a d o r e s  y s u s  
o r g a n i z a c i o n e s :  
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- P o l í t i c a s  d e  c a p a c i t a c i ó n  a todos los niveles - 
g e r e n c i a l e s ,   a d m i n i s t r a t i v o s ,  técnicos y o p e r a t i v o s -  como una  forma 
d e  a c t i v i d a d   p e r m a n e n t e ,   a s o c i a d a  a cada   pues to .  

- Programas d e  r e a d i e s t r a m i e n t o  d e  l a  mano d e  obra  en a c t i v o  
a n t e   l a   r á p i d a   t r a n s f o r m a c i ó n  d e  los p e r f i l e s   o c u p a c i o n a l e s  a r a í z  
d e l  c a m b i o   t e c n o l ó g i c o ,  con l a   c o n s e c u e n t e   r e v a l o r i z a c i ó n  d e  los 
diferentes  niveles o p e r a t i v o s ,  técnicos y p r o f e s i o n a l e s .  

- Programas d e  i n d u c c i ó n   a l   p u e s t o   q u e   s u b r a y e n   l a   n e c e s i d a d  
d e  c a p a c i t a c i ó n  como una inversión a f u t u r o ,   q u e   d e b e r á  ser 
r e f o r z a d a  con esquemas d e  promoción y o p c i o n e s  d e  a s c e n s o  en l a  
empresa .  

- Nuevas  modalidades d e  c a p a c i t a c i ó n  en el  campo y en l a  
pequeña y med iana   empresa ,   que   permi tan   un i r   e s fuer zos  d e  u n i d a d e s  
d e  p r o d u c c i ó n  con problemas   comunes ,   abat i r  costos y d i f u n d i r  más 
ampl iamente  los r e s u l t a d o s .  

- E l  e s t a b l e c i m i e n t o ,   p o r   p a r t e  d e l  g o b i e r n o ,  d e  nuevas  
f o r m a s  d e  r e g i s t r o  y d ic tamen d e  programas d e  c a p a c i t a c i ó n ,  a f i n  
d e  s i m p l i f i c a r  y d e s c e n t r a l i z a r   e s t a s   a c t i v i d a d e s  y c o n t a r  con l a  
i n f o r m a c i ó n   e s t r i c t a m e n t e   i n d i s p e n s a b l e .  

CONDICIONES  DEL LUGAR DE TRABAJO 

- Organ i zar ,  con apoyo en los C o n s e j o s   C o n s u l t i v o  d e  
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Segur idad  e H i g i e n e  en el país ,   un   programa intensivo d e  
o r i e n t a c i ó n  y p r e v e n c i ó n   d e s t i n a d o  a a b a t i r   s u s t a n c i a l m e n t e  los 
indices a c t u a l e s  d e  r i e s g o  y m e j o r a r   l a s  condiciones d e  segur idad  
e h i g i e n e  en los centros d e  t r a b a j o .  

D e s a r r o l l a r ,  con l a   p a r t i c i p a c i ó n   d i r e c t a  d e  t r a b a j a d o r e s  y 
empresas,   programas  para  mejorar el  entorno e c o l ó g i c o  en el  que  
opera  l a  u n i d a d   p r o d u c t i v a .  

D e s a r r o l l a r   p r o g r a m a s   c o n j u n t o s  entre l a s   o r g a n i z a c i o n e s  
o b r e r a s ,   e m p r e s a r i a l e s  y l a s   a u t o r i d a d e s ,   p a r a   r a c i o n a l i z a r  el 
t r a n s p o r t e  d e  los t r a b a j a d o r e s  entre e l  domicilio y el  centro d e  
t r a b a j o .  

MOTIVACION, ESTINULO Y BIENESTAR DE LOS TRABAJADORES 

E l  d e s a r r o l l o  d e  los r e c u r s o s  humanos y l a   d i s p o s i c i ó n  del 
t r a b a j a d o r  a p a r t i c i p a r  más a c t i v a m e n t e  en l a  e m p r e s a ,   e s t á n  
e s t r e c h a m e n t e   l i g a d o s  con l a   m o t i v a c i ó n .  Aún c u a n d o   e s t a  t iene 
r e l a c i ó n   i m p o r t a n t e  con el  entorno s o c i o c u l t u r a l ,   u n a   p a r t e  
fundamen ta l  d e  l a s  condiciones d e  e s t í m u l o  deben ser d e s a r r o l l a d a s  
en l a s   e m p r e s a s .  En este a s p e c t o ,  los sectores y e l  g o b i e r n o  
r e c o m i e n d a n   e s t a b l e c e r  o r e f o r z a r  los programas d e  m o t i v a c i ó n   q u e  
consideren, entre otros, los s i g u i e n t e s  elementos: 

- Favorecer  e l  f l u j o   c o n s t a n t e  d e  i n f o r m a c i ó n ,  d e s d e  los más 
a l t o s   r a n g o s  directivos h a s t a  los empleados d e  menor nivel ,  en 
torno a los o b j e t i v o s  y p o l í t i c a s  d e  l a  empresa y e s t i m u l a r   l a  
r e t r o a l i m e n t a c i ó n  desde l a   b a s e   h a s t a  los p u e s t o s  directivos, como 
m e d i o  p a r a   p r o p i c i a r   l a  m a y o r   p a r t i c i p a c i ó n  y compromiso. 

- Abrir a l   t r a b a j a d o r   o p o r t u n i d a d e s  d e  d e s a r r o l l o   d i s t i n t a s  
a l a s   t a r e a s   a l t a m e n t e   r u t i n a r i a s ,   q u e  l e  brinden u n a   s a t i s f a c c i ó n  
i n t r í n s e c a  en s u   t r a b a j o ,   a d i c i o n a l  a l a   m o t i v a c i ó n   m a t e r i a l .  

- Reconocer, e v a l u a r  y e s t i m u l a r  el desempeño, l a   i n i c i a t i v a  
y l a   p a r t i c i p a c i ó n  del t r a b a j a d o r .  
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RENUNERACION 

Entre l a  r e m u n e r a c i ó n   a l   t r a b a j o  y l a   p r o d u c t i v i d a d  exis te  una 
i m p o r t a n t e   r e l a c i ó n   r e c í p r o c a .  P o r  u n a   p a r t e ,   l a   p e r c e p c i ó n   q u e  se 
forma el  t r a b a j a d o r  sobre l a   v a l o r a c i ó n   q u e  se da a s u   t r a b a j o ,  a 
t r a v é s  d e  l a   r e m u n e r a c i ó n   q u e  recibe, c o n s t i t u y e   u n   f a c t o r   e s e n c i a l  
d e  l a   p r o d u c t i v i d a d ,  y a l  mismo t iempo,   un  elemento que   puede  
a c t u a r  como l i m i t a n t e  o e s t í m u l o  d e  l a  misma. P o r  o t r a ,  e l  
f o r t a l e c i m i e n t o  d e  l a s  r e m u n e r a c i o n e s   e s t a   r e l a c i o n a d o  con l a s  
p o s i b i l i d a d e s  d e l  entorno económico y con l a   p r o p i a   e v o l u c i ó n  d e  l a  
p r o d u c t i v i d a d .  

E s t a  doble r e l a c i ó n  entre l a s   r e m u n e r a c i o n e s   a l   t r a b a j o  y l a  
p r o d u c t i v i d a d   e x i g e   a c t u a r  en ambas direcciones: h a c e r  d e  l a s  
remunerac iones   un  elemento d e  e s t í m u l o   a l   e s f u e r z o   p r o d u c t i v o  y 
p r o p i c i a r   q u e   l a s   g a n a n c i a s   g e n e r a l e s  dentro d e  este se r e f l e j e n  
adecuadamente en los beneficios que  recibe el  t r a b a j a d o r .  

Por l o  t a n t o ,   s e r á   n e c e s a r i o :  

R e v i s a r  y a c t u a l i z a r  los esquemas d e  remuneración   para   que  
estos c o n t r i b u y a n  a l a   m o t i v a c i ó n  y e s t í m u l o  del t r a b a j a d o r ,  
r e f l e j e   a d e c u a d a m e n t e   s u   c o n t r i b u c i ó n  a l a   p r o d u c t i v i d a d  y a l a  
c a l i d a d ,  y g a r a n t i c e   l a   e q u i d a d   i n d i s p e n s a b l e  en l a   d i s t r i b u c i ó n  d e  
los benef ic ios .  

F o r t a l e c e r  e l  e s t i m u l o  a l a   c r e a t i v i d a d  y a l a   p a r t i c i p a c i ó n ;  
reconocer e l  incremento q u e   r e p o r t a n   a l   p o t e n c i a l   p r o d u c t i v o  d e l  
t r a b a j a d o r   l a   c a p a c i t a c i ó n  y e x p e r i e n c i a ;   r e d u c i r   l a   d i s p e r c i ó n  d e  
l a s   e s t r u c t u r a s   o c u p a c i o n a l e s  y compactar l a   b r e c h a   q u e   s e p a r a  a 
los niveles o p e r a t i v o s ,  técnicos y directivos y ,  en g e n e r a l ,   d a r  - 
a t r a v é s  d e  l a s   r e m u n e r a c i o n e s -  e l  debido reconocimiento a l a  
c a p a c i t a c i ó n ,  a l a   e f i c i e n c i a ,  a l a   i n i c i a t i v a ,  a l a  
r e s p o n s a b i l i d a d  y a l   e s f u e r z o   r e a l i z a d o   p o r  el t r a b a j a d o r .  

Las  modalidades  pueden ser m ú l t i p l e s ,  s i n  embargo, l o  
fundamen ta l  es  q u e   s u   d e s a r r o l l o ,   i m p l a n t a c i ó n  y e v a l u a c i ó n  
permanen te   s ea   p roduc to  d e  l a   c o n c e r t a c i ó n  entre l a  e m p r e s a ,   l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  d e  t r a b a j a d o r e s  y ,  en s u   c a s o ,  los t r a b a j a d o r e s .  
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L a   n u e v a   c u l t u r a  d e  l a   c a l i d a d  y l a   p r o d u c t i v i d a d   e x i g e   f o r t a l e c e r  
l a s   r e l a c i o n e s   o b r e r o - p a t r o n a l e s   p a r a   s u p e r a r   l a s   p o s i c i o n e s  d e  
con f l i c to  y o r i e n t a r   s u   i n t e r a c c i ó n  dentro d e  u n   c l i m a  d e  mayor 
a p e r t u r a  y o b j e t i v i d a d ,   q u e   e s t i m u l e   l a   c o o p e r a c i ó n  y l a  
p a r t i c i p a c i ó n  dentro d e  los centros d e  t r a b a j o .   I m p l i c a   a c e p t a r  a 
l a s   o r g a n i z a c i o n e s   s i n d i c a l e s  como c o p a r t í c i p e s   l e g í t i m o s  en el  
d e s a r r o l l o  d e  l a s   e m p r e s a s  y e x i g e  d e  e l l a s   u n a   r e s p o n s a b i l i d a d  
compar t ida ,  como p r o p ó s i t o  común p a r a   l a   m e j o r a  d e l  t r a b a j a d o r  y e l  
d e s a r r o l l o  m i s m o  d e  l a  e m p r e s a .   S i g n i f i c a   s u m a r   v o l u n t a d e s  y a b r i r  
e s p a c i o s  a l a  c o m u n i c a c i ó n ,   a l   i n v o l u c r a m i e n t o  y a l a   c r e a t i v i d a d  
en el  á m b i t o   l a b o r a l .  Con b a s e  en t a l e s   p r e m i s a s  se p r o p o n e n   l a s  
s i g u i e n t e s   l í n e a s  d e  a c c i ó n :  

- D e s a r r o l l a r  en l a s   e m p r e s a s  y/o centros d e  t r a b a j o  d e  
acuerdo  a l a s  condiciones y c a r a c t e r í s t i c a s  d e  cada  uno ,   nuevas  
f o r m a s  d e  d ia logo   que   permi tan   abordar  y c o n c e r t a r ,  d e  manera 
o b j e t i v a ,  los programas d e  c a l i d a d  y d e  p r o d u c t i v i d a d ,  con l a  
e x p e r i e n c i a  y l a s   i d e a s  d e  todos q u i e n e s ,  en d i v e r s a   e s f e r a s ,  
p a r t i c i p a n  en los p r o c e s o s   p r o d u c t i v o s .  

- Promover l a   p a r t i c i p a c i ó n  d e  los t r a b a j a d o r e s  y s u s  
o r g a n i z a c i o n e s ,   c o n j u n t a m e n t e  con l a s   e m p r e s a s ,  en l a  
i d e n t i f i c a c i ó n  d e  a q u e l l o s  elementos d e  mo t i vac ión   que   puedan  
e s t i m u l a r   l a   i n i c i a t i v a  y l a   c r e a t i v i d a d  d e  los t r a b a j a d o r e s  en e l  
p r o c e s o   p r o d u c t i v o .  

- A l e n t a r  en l a s   e m p r e s a s   u n   m a y o r   i n v o l u c r a m i e n t o  d e  l a s  
comisiones m i x t a s  y d e  otros grupos  d e  t r a b a j o   i n t e g r a d o s  con 
r e p r e s e n t a n t e s  d e  los t r a b a j a d o r e s  y d e  los e m p r e s a r i o s ,   y a   q u e   s u  
a c t u a c i ó n  no debe l i m i t a r s e  a c u m p l i r   u n a   r u t i n a ,  sino a a n a l i z a r  
y p r o p o n e r   s o l u c i o n e s ,  en el ámbi to  d e  l a   c a p a c i t a c i ó n ,   l a  
s e g u r i d a d  e h i g i e n e ,  los programas d e  m o t i v a c i ó n   p a r a  los 
t r a b a j a d o r e s  y los d e  d e s a r r o l l o  d e  l a  empresa.  

Reconocer el  derecho a l a   f o r m a c i ó n  y p a r t i c i p a c i ó n  d e  los 
t r a b a j a d o r e s  y s u s   o r g a n i z a c i o n e s   s i n d i c a l e s ,  como camino 
i n d i s p e n s a b l e   p a r a   f o r t a l e c e r   l a   c o m u n i c a c i ó n  y e l  d i á l o g o  entre l a  
a d m i n i s t r a c i ó n ,  los t r a b a j a d o r e s  y s u s   o r g a n i z a c i o n e s ,  a f i n  d e  que  
los centros d e  t rabajo   puedan  mantener  o i n c r e m e n t a r   l a   g e n e r a c i ó n  
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d e  empleo  y m e j o r a r   l a s   f u e n t e s  d e  i n g r e s o  d e  los t r a b a j a d o r e s ,  
a n t e   l a s   n e c e s i d a d e s  d e  l a  mayor  competencia,  el c a m b i o   e s t r u c t u r a l  
y los a v a n c e s   t e c n o l ó g i c o s .  

MODERNIgACION Y MEYORAUIENlO TECNO&OGICO, 
INVESTIGACION Y DESARJWLLO 

La i n v e s t i g a c i ó n ,  e l  d e s a r r o l l o  y l a   a p l i c a c i ó n  d e  l a   t e c n o l o g í a  
p a r a   l o g r a r  el  u s o   ó p t i m o  d e  los r e c u r s o s  y m e j o r a r   l a   c a l i d a d  d e  
los bienes y servicios es un elemento reconocido en l a  búsqueda d e  
una   mayor   p roduc t i v idad .  

Los sectores y e l  gobierno   fomentaran ,  en el  á m b i t o  d e  s u s  
f a c u l t a d e s  y c o m p e t e n c i a s ,   l a s   s i g u i e n t e s   l í n e a s  d e  acción  emanadas 
d e l  Plan   Nacional  d e  D e s a r r o l l o  y d e l  Programa  Nacional d e  
D e s a r r o l l o   T e c n o l ó g i c o :  

- Promover concentradamente e l  d e s a r r o l l o  d e  u n a   c u l t u r a  
t e c n o l ó g i c a  en el  p a í s  desde l a   e d u c a c i ó n   b á s i c a ;   f o m e n t a r  los 
e s f u e r z o s  d e  las e m p r e s a s   p o r   d i s e ñ a r ,   a d a p t a r  y e s t a b l e c e r  
t e c n o l o g í a s   c o m p e t i t i v a s ;   f o r t a l e c e r  los servicios de i n f o r m a c i ó n ,  
apoyo y c o n s u l t o r í a   t e c n o l ó g i c a  y f o m e n t a r  e l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  
programas d e  c a l i d a d   t o t a l .  

Asimismo,  l a s   p a r t e s   f i r m a n t e s  se comprometen  a: 

- Promover dentro d e  los centros d e  t r a b a j o ,  en l a   c i u d a d  y en 
e l  campo, con el  apoyo d e  l a s   o r g a n i z a c i o n e s  d e  los sectores y del 
gob ierno ,   p rogramas   des t inados  a p r e p a r a r   l a   i n t r o d u c c i ó n  d e  
cambios   t ecno lóg icos ,   que   p resumen   una   p reparac ión   e spec i f i ca  d e  
los recursos   humanos  y cambios en l a   o r g a n i z a c i ó n  del t r a b a j o .  

- Fomentar,  con l a   p a r t i c i p a c i ó n  d e  l a s   o r g a n i z a c i o n e s  d e  l o s  
sectores, el  d e s a r r o l l o  d e  programas  que consideren l a s  n e c e s i d a d e s  
d e  r e a d a p t a c i ó n  d e  los r e c u r s o s  humanos y ,  en su  c a s o ,   l a   b ú s q u e d a  
d e  f u e n t e s   a l t e r n a t i v a s  d e  empleo .  

- Promover l a  mayor   v incu lac ión  de l a s  o r g a n i z a c i o n e s  d e  
sectores y e l  g o b i e r n o  con los movimientos i n t e r n a c i o n a l e s  
p r o d u c t i v i d a d  y c a l i d a d .  
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- Promover l a  inversión y c a n a l i z a c i ó n  d e  r e c u r s o s  d e  l a s  
e m p r e s a s   p a r a   l a   r e a l i z a c i ó n  d e  programas y e s t r a t e g i a s   p e r m a n e n t e s  
d e  i n v e s t i g a c i ó n  y m o d e r n i z a c i ó n   t e c n o l ó g i c a .  

ENTORNO NACROECONONICQ Y SOCIAL PmPIcm A WL 
PRODUCTIVIDAD Y A LA CALIDAD 

Existen, p o r  ú l t i m o ,  f a c t o r e s  d e  orden externo a l a  empresa 
n e c e s a r i o s   p a r a   c r e a r   u n   a m b i e n t e   p r o p i c i o  a l a   p r o d u c t i v i d a d ,   q u e  
comprenden   aspec tos  económicos, s o c i o c u l t u r a l e s  e i n s t i t u c i o n a l e s .  
En  este sentido, el  gobierno  asume los s i g u i e n t e s   c o m p r o m i s o s :  

- Promover, con e l  concurso  d e  los sectores p r o d u c t i v o s ,   u n  
m a r c o   m a c r o e c o n ó m i c o   p r o p i c i o ,   q u e   f a v o r e z c a   l a   e s t a b i l i d a d  d e  
p r e c i o s ,   l a   r e c u p e r a c i ó n  d e l  p o d e r   a d q u i s i t i v o  d e  los t r a b a j a d o r e s ,  
en términos r e a l e s ,   l a  inversión, e l  crecimiento y e s t i m u l e   l a  
c a l i d a d  y l a   c o m p e t i t i v i d a d .  

- I n s t i t u i r   u n  m a r c o   r e g u l a t o r i o  d e  l a   a c t i v i d a d   e c o n ó m i c a   q u e  
promueva l a  c a l i d a d ,   l a   e f i c i e n c i a  y l a   c o m p e t i t i v i d a d  en t o d a s   l a s  
ramas  económicas.  

- Atender los r e q u e r i m i e n t o s  d e  l a   i n f r a e s t r u c t u r a   e c o n ó m i c a  
y s o c i a l  d e l  d e s a r r o l l o ,  con é n f a s i s  en l a   e d u c a c i ó n ,   l a  
i n v e s t i g a c i ó n   t e c n o l ó g i c a  y l a   s u p e r a c i ó n  d e  l a s   d e f i c i e n c i a s  d e  l a  
i n f r a e s t r u c t u r a   f í s i c a .  

- Favorecer   un   c l ima  d e  c o n f i a n z a   m e d i a n t e  el e s t a b l e c i m i e n t o  
d e  r e g l a s   c l a r a s  d e  a p l i c a c i ó n   g e n e r a l ,   q u e  evite e l  casu i smo  y l a  
d i s c r e c i o n a l i d a d .  

- D e s a r r o l l a r   s i s t e m a s  d e  i n f o r m a c i ó n   q u e   f a c i l i t e n   l a  toma d e  
decisiones y e l  a n á l i s i s   s i s t e m á t i c o  d e  l a   p r o d u c t i v i d a d .  
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- A c e n t u a r  s u  f u n c i ó n  en l a s   r e l a c i o n e s   l a b o r a l e s ,  d e  acuerdo  
con l a s   n e c e s i d a d e s  d e  l a   m o d e r n i z a c i ó n ,   p r o p i c i a n d o ,   m e d i a n t e  l a  

c o n c e r t a c i ó n  entre los a c t o r e s   p r o d u c t i v o s ,  el d i á l o g o  y e l  r e s p e t o  
a s u   o r g a n i z a c i ó n .  

CONSIDERACIONES Y mupmmsos FINALES 

La p r o d u c t i v i d a d  y l a   c a l i d a d  no pueden ser i m p u e s t a s ;   s u   e s e n c i a  
r a d i c a  en l a   v o l u n t a d  d e  todos los f a c t o r e s   q u e   c o n t r i b u y e n   a l  
p r o c e s o   p r o d u c t i v o  y supone   un   p roced imien to   a l tamen te  
p a r t i c i p a t i v o .  Por es te  motivo, l a s   m e t a s  y c o m p r o m i s o s   e s p e c í f i c o s  
en e s t a   m a t e r i a ,   d e b e r á n  ser d e s a r r o l l a d o s  dentro d e l  p r o p i o  centro 
d e  t r a b a j o ,  como p r o d u c t o  d e  un   c l ima d e  d i á l o g o  y c o n c e r t a c i ó n .  

Los sectores y el gob ierno ,  a t r a v é s  d e  l a s  seis l í n e a s  d e  
a c c i ó n   a n t e s   e n u n c i a d a s ,   p r e t e n d e n   c o n t r i b u i r  a l a  toma d e  
c o n c i e n c i a  d e  la s   t rans formac iones   económicas   que   demanda  e l  p a i s  
en el  momento a c t u a l  y d e  l a   r e s p o n s a b i l i d a d   q u e   c o m p e t e  a todos, 
en l a   s u p e r a c i ó n  d e  los niveles d e  p r o d u c t i v i d a d  y c a l i d a d  y en e l  
crecimiento sostenido. 

E n  este sentido, se e s t a b l e c e n ,   f i n a l m e n t e  , los s i g u i e n t e s  
acuerdos  : 

1. Los sectores y e l  Gobierno F e d e r a l   d e t e r m i n a n   u n i r  s u s  
e s f u e r z o s   p a r a  el  d e s a r r o l l o  d e  un   ampl io  movimiento s o c i a l  
p r o d u c t i v o   q u e  conlleve a l a  c o n s t r u c c i ó n  d e  u n a   n u e v a   c u l t u r a  
l a b o r a l  en e l  p a í s ,   d e s a r r o l l a n d o   l a s   e s t r a t e g i a s  y a c c i o n e s  
n e c e s a r i a s  a nivel nac iona l   que   con t r ibuyan ,  a t r a v é s  d e  medios 
m a s i v o s  d e  comunicación,  d e  s e m i n a r i o s  y eventos d e  c a r á c t e r  
técnico, y d e  otros medios d e  d i f u s i ó n ,  a generar   una   d inámica  
p r o p i c i a   a l   d e s a r r o l l o  d e  l a   p r o d u c t i v i d a d  y d e  l a   c a l i d a d .  

2 .  E l  sector empresar ia l  se compromete a f o m e n t a r  entre s u s  
organizac iones   in termedias ,   un   programa d e  apoyo técnico, e s t í m u l o  
y d i f u s i ó n  d e  l a s   a c c i o n e s   e s p e c i f i c a s   q u e   d e c i d a n   a d o p t a r   l a s  
empresas ,  en torno a l a s   l í n e a s  d e  acc ión   que  se desprenden  de este 
acuerdo .  
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3. L a s   o r g a n i z a c i o n e s  d e  t r a b a j a d o r e s   a c u e r d a n   i m p l a n t a r   u n  
P lan  d e  Acción p a r a   c o n t r i b u i r  a generar ,  dentro d e  s u s   b a s e s ,   u n a  
a m p l i a   c o n c i e n c i a  sobre los cambios ,   nuevas   formas  d e  p r o d u c c i ó n ,  
d e  o r g a n i z a c i ó n  del t r a b a j o  y d e  l a   c o m p e t e n c i a  en los d i s t in tos  
m e r c a d o s ,   a s í  como el  p a p e l   a c t i v o   q u e  el  t r a b a j a d o r  y los 
organismos  obreros deben desempeñar en e s t a   d i n á m i c a .  

4 .  L a s   o r g a n i z a c i o n e s   o b r e r a s ,   c a m p e s i n a s  y e m p r e s a r i a l e s  se 
comprometen,  asimismo, a apoyar los programas d e  c a p a c i t a c i ó n  y 
d e s a r r o l i o  d e  r e c u r s o s  humanos dentro d e  l a s   u n i d a d e s   p r o d u c t i v a s ,  
los d e s t i n a d o s  a me jorar  e l  ambiente  d e  t r a b a j o ,  y los que  se 
d i s e ñ a n  -de acuerdo  a l a s   c a r a c t e r í s t i c a s  y n e c e s i d a d e s  
p a r t i c u l a r e s  d e  cada  empresa-   para  motivar y e s t i m u l a r   l a  
c o n t r i b u c i ó n  del t r a b a j a d o r  a l a   p r o d u c t i v i d a d  y a l a   c a l i d a d .  

5 .  Los sectores obrero y empresar ia l  convienen en s u s c r i b i r ,  
dentro d e  cada  empresa y / o  centro d e  t r a b a j o ,  los programas 
e s p e c í f i c o s   q u e  estimen n e c e s a r i o s   c o n c e r t a r ,  dentro d e  l a s  
s i g u i e n t e s   l í n e a s  d e  a c c i ó n   a q u í   p l a n t e a d a s :   m o d e r n i z a c i ó n  d e  l a s  
e s t r u c t u r a s   o r g a n i z a t i v a s  d e l  entorno p r o d u c t i v o ,  entre o t r a s ,   l a s  
e m p r e s a r i a l e s ,   s i n d i c a l e s  y gubernamen ta le s ;   superac ión  y 
d e s a r r o l l o  d e  l a   a d m i n i s t r a c i ó n ;   é n f a s i s  en los recursos   humanos;  
f o r t a l e c i m i e n t o  d e  l a s   r e l a c i o n e s   l a b o r a l e s ;   m o d e r n i z a c i ó n  y 
m e j o r a m i e n t o   t e c n o l ó g i c o ,   i n v e s t i g a c i ó n  y d e s a r r o l l o  y ,  entorno 
macroeconómico y s o c i a l   p r o p i c i o  a l a   p r o d u c t i v i d a d  y a l a   c a l i d a d ,  
para   promover   su  incremento sostenido. 

6 .  E l  g o b i e r n o ,  a t r a v é s  d e  los i n s t r u m e n t o s  a s u   d i s p o s i c i ó n ,  
y los programas  emanados d e l  Plan  Nacional  d e  Desarro l lo ,   p romoverá  
l a s  condiciones q u e   p e r m i t a n   d e s a r r o l l a r   u n  entorno macroeconómico 
p r o p i c i o   a l  incremento sostenido d e  l a   p r o d u c t i v i d a d  y d e  l a  
c a l i d a d .  

7 .  L a s   p a r t e s  convienen en i n t e g r a r   u n a  Comisión d e  
S e g u i m i e n t o  y Eva luac ión  d e  l a s   o b l i g a c i o n e s   q u e   h a n   c o n t r a í d o  
en este Acuerdo .  
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Acorde  a la  filosofía  actual  de  modernización  en  la  que  nuestro 
país  se  encuentra  inmerso,  las  empresas  necesitarán  mantener  mayor 
calidad,  productividad y competitividad,  siendo  uno  de l o s  factores 
más  importantes  el  contar  con  una  capacidad  tecnológica  de 
vanguardia.  Para  ello,  se  requieren  recursos  humanos  de  alta 
calidad  capases  de  coordinar  las  relaciones  entre  el  hombre,  el 
medio  ambiente y la  técnica. 

Se  debe  preparar  al  ser  humano  para  una  sociedad  caracterizada 
por  cambios  constante, lo que  exige  movilidad,  flexibilidad y 
creatividad,  así  como  la  voluntad  de  seguir  capacitándose 
continuamente. Los jóvenes  deben  ser  educados  para la sociedad  del 
mañana,  que  combinen la especialización  interdisciplinaria. 
Movilidad, flexibilidad, creatividad, polivalencia, 
multifuncionalidad y un perfeccionamiento  constante,  son  las  claves 
en  la  formación  de  recursos  humanos  para  la  manufactura  avanzada. 
Esto sólo se  lograra  con  un  adiestramiento y capacitación  en  las 
nuevas  formas  de  trabajo. 

Las  nuevas  concepciones  gerenciales  acerca  de lo que  influye 
sobre  la  productividad  ha  conducido  a  nuevas  teorizaciones 
económico-sociológico-político-antropológico-psicológicas, cuando 
menos.  En  esta  medida,  la  reestructuración  productiva  no  puede 
equipararse  a  una  simple  optimización  de  una  función  de  producción 
en  términos  de  costos.  En  la  reestructuración  productiva  como 
conjunto  de  cambios  para  incrementar  productividad y calidad  se 
incluyen  aspectos  macroeconómicos  e  institucionales  externos  a  las 
unidades  productivas,  pero  en  forma  importante  tres  dimensiones 
intraempresa o intraproceso  productivos:  el  cambio  tecnológico  duro 
(entendido  como  cambio  en los  sistemas  de  máquinas y / o  equipos); 
los  de  la  organización  del  trabajo  (las  llamadas  nuevas  formas  de 
organización  que  buscan  romper  con l o s  principios 
teyloristas-fordistas) y el  cambio  en  las  relaciones  laborales  (las 
relaciones  entre  el  capital y el  trabajo  dentro  de los  procesos  de 
trabajo  que  buscan  ser  flexibilizadas,  sea  en  forma  unilateral o 
bilateral,  en  forma  despótica o consensual  contando  con  el  apoyo de 
l o s  trabajadores  de  base) . 
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E n  e s t a s   n u e v a s   f o r m a s  d e  t r a b a j o  se c o n s i d e r a  a los 
t r a b a j a d o r e s  como f u e r z a   f í s i c a  y f u e r z a   i n t e l e c t u a l  y c r e a t i v a .  Se 
tiende a l a   f o r m a c i ó n  d e  t r a b a j a d o r e s   p o l i v a l e n t e s  y 
m u l t i f u n c i o n a l e s .  Se p r o p i c i a  e l  t r a b a j o  en e q u i p o .  S e  e s t i m u l a   l a  
p a r t i c i p a c i ó n   c r e a t i v a  del t raba jador ,   ún icamen te  en a s u n t o s  
técnicos. Se o r i e n t a  a l a   p r o d u c c i ó n   c o n t i n u a  d e  pequeños lotes  a 
t r a v é s  d e  c e l d a s  d e  manu fac tura ,   permi t i endo   una   p roducc ión  
f l ex ib le .  E l  control d e  c a l i d a d  se e f e c t ú a  a todo l o  l a r g o  y ancho 
d e  l a  e m p r e s a   d u r a n t e   l a   r e a l i z a c i ó n  d e  cada   p roceso .  Los 
r e s p o n s a b l e s  d e  l a   c a l i d a d  son todos los t raba jadores ,   generando  
c a l i d a d   t o t a l  y ceros defectos.  Ceros i n v e n t a r i o s  a t r a v é s  d e l  
j u s t o  a t i e m p o .  E l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a   o r g a n i z a c i ó n  se o r i e n t a  
b a j o  e l  p r i n c i p i o  d e  p r o d u c i r  l o  que se vende. E l  m i s m o  operador  
r e a l i z a  el  man ten imien to  d e  sus   máqu inas  con u n   e n f o q u e   p r e v e n t i v o  
d i r i g i d o   a l   m a n t e n i m i e n t o   t o t a l .   S i s t e m a s   c o n t a b l e s   b a s a d o s  en l a s  
a c t i v i d a d e s  en t i empo   r ea l .   Encadenamien to  con p r o v e e d o r e s  y 
cl ientes.  Todo el e s f u e r z o   p a r a   s a t i s f a c e r   a l  c l iente .  Concepto  
a m p l i o  d e  p r o d u c t i v i d a d  y me jora   con t inua .  Se tiende a s i m p l i f i c a r  
e l  p r o c e s o  d e  producc ión .  Análisis c o m p e t i t i v o .   R o b o t i z a c i ó n  
s e l e c t i v a   y a   q u e  los robots no son f lex ib les .  
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QUE ESTAN HACIENDO LAS ORGANIZACIONES 

En  el  ámbito  organizacional,  se  trata  de  modificar  a  profundidad 
las  prácticas y sistemas  de  administración,  que  van  desde la 
capacitación y la formación  de  hábitos  favorables  a la 
productividad en el  personal  operativo  de  las  empresas,  hasta  la 
implantación  de  métodos  más  eficientes  de  planeación y de  gestión 
estratégica  de  sus  actividades. 

Ahora  se  transita  de  estructuras y formas  de  operación 
rígidas  a  otras  más  flexibles  que  permitan  dar  rápida  respuesta  a 
las  condiciones  del  mercado.  Se  trata  de  una  organización  que 
transfiere  al  personal  mayores  responsabilidades y decisiones  sobre 
su  ámbito  de  trabajo. 

Para  instaurar  formas  de  trabajo  flexibles,  se  requiere  del 
desarrollo  de  multiabilidades  de l o s  trabajadores,  a  fin  de  hacer 
posible la  rotación  de  tareas  cuando  se  necesite. Un ejemplo  muy 
claro  de  esto  es lo que  esta  haciendo TELMEX y W donde  a los  
trabajadores  se  les  esta  orientando  a  la  universalización  de 
1 abores . 

La  capacitación  es  indispensable  en  nuestros  días  en  todas  las 
empresas no importa  su  tamaño,  pero  esta  debe  ser  de  calidad y 
contante,  no  se  trata  de  que  contratemos  a  cualquier  capacitador 
charlatán  que sólo nos  estafe,  tampoco  de  preparar  a  nuestro 
personal  cada  dos o tres  años,  esto  debe  de  ser  constante  aunque 
cueste,  pero  al  fin y al  cabo  esto  se  vera  reflejado  en  la 
productividad  de l o s  trabajadores,  en los  costes  de  producción y en 
general  en los  beneficios  para  la  corporación.  Empero sólo las 
grandes  empresas  están  realizando  esta  labor  satisfactoriamente. 

TECNOLOGICAMENTE 

Después  de  permanecer  durante  muchos  aAos en una  economía 
cerrada,  donde sólo se  adquiría  maquinaria de segunda o más  bien 
chatarra,  la  cual,  producía  productos  de  muy  baja  calidad  pero  que 
sin  embargo  se  vendían.  Hoy  en  día  todo  esto  esta  cambiando  con  la 
apertura  comercial,  donde  existe  más  competitividad , además  se 
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demanda  mayor  calidad y p o r  l o  t a n t o ,  los e m p r e s a r i o s   a c t u a l m e n t e  
e s t á n   a d q u i r i e n d o   t e c n o l o g í a  d e  p u n t a   p a r a   p o d e r   h a c e r l e s   a s í  
f rente  a s u s   c o m p e t i d o r e s .  

Muy pocas   empresas   ac tualmente  se e s t á n   e q u i p a n d o  con 
t e c n o l o g í a  d e  pun ta  y p o r  l o  r e g u l a r  son l a s   t r a s n a c i o n a l e s ,  creo 
que  es to  se debe a dos c a u s a s :   a )  no exis te  una  asesor ia   adecuada 
para  los mediados y pequeños   empresar ios  sobre que   maquinar ia  l e s  
convienen y b)  no existen los creditos n e c e s a r i o s   q u e   f a c i l i t e n   l a  
a d q u i s i c i ó n ,  debido a los n u m e r o s   r e q u i s i t o s   q u e   r e c l a m a n  los 
a c r e e d o r e s   p u e s  no q u i e r e n  ver a u m e n t a d a   s u   c a r t e r a   v e n c i d a .  

D e  l o  a n t e r i o r  podemos  deducir   que es muy poco  l o  que  se e s t a  
h a c i e n d o   p a r a   e q u i p a r  a n u e s t r a s   i n d u s t r i a s ,   a d e m á s  no se e s t a  
f o m e n t a n d o   l a   i n v e s t i g a c i ó n   l a   c u a l  en un momento dado   podr ía  
servir p a r a   s u p e r a r   n u e s t r o   r e z a g o   t e c n o l ó g i c o ,  s i  se c o n t i n u a  
sobre e s t a   l í n e a   n u e s t r o   p a í s  se va   haber  en p r o b l e m a s   p u e s   s u s  
i m p o r t a c i o n e s   t e n d e r á n  a s u b i r  y nosotros que  vamos a vender para  
e q u i l i b r a r   n u e s t r a   b a l a n z a   c o m e r c i a l .  
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EURIPA Y EL IS0 9000 

A medida   que   avanzan con una  mayor  independencia,  los p a í s e s  d e  
Europa,  se van   e s tab lec i endo   normas   comunes   para  los p r o d u c t o s .  
Q u i z á   l a s  m á s   c o m p l e t a s   s e a n   l a s  d e  l a  serie d e  normas d e  c a l i d a d  
o f r e c i d a   p o r   l a   I n t e r n a c i o n a l   S t a n d a r o s   O r s a n i t a t i o n   ( O r g a n i z a c i ó n  
I n t e r n a c i o n a l  d e  Normas) ,   conocida como l a  serie I S 0  900 ( t a m b i é n  
a d o p t a d a   p o r  el  European C o m m i t e  f o r  S t a n d a r d i z a t i o n  [comite 
europeo  d e  normas] y l lamada  Euro  N o r m  2 9  0 0 0 ) .  

ANTECEDENTES 

L a   O r g a n i z a c i ó n   I n t e r n a c i o n a l  d e  Normas es d e  hecho u n a   I n s t i t u c i ó n  
compues ta   por  los grupos  d e  normas d e  9 1  p a í s e s  (Comunidad 
Económica  Europea) y c u e n t a  con c e r c a  d e  1 8 0  comites técnicos. E l  
comite técnico 150176 se formo en 1979 p a r a   a r m o n i z a r   l a  creciente 
a c t i v i d a d   i n t e r n a c i o n a l  y l a   n e c e s i d a d  d e  f a b r i c a r   p r o d u c t o s  y 
servicios d e  a l t a   c a l i d a d .  Se conformaron dos s u b c o m i t é s ,   u n o   p a r a  
a c o r d a r   l a   t e r m i n o l o g í a  común y otro p a r a   e s t a b l e c e r   l a s   n o r m a s  
i n t e r n a c i o n a l e s  y e s t a s  se agrupan en I S0  9000 y se f i n a l i z a r o n  y 
p u b l i c a r o n  en 1 9 8 7 .  

LAS NOMAS 

E l  c o n j u n t o  d e  normas se d i v i d e  en cinco s u b c o n j u n t o s .  
I S 0  9000 Directrices g e n e r a l e s   p a r a  el u s o  d e  l a  serie d e  
normas.  
I S 0  9001 Modelo p a r a   a s e g u r a r   l a   c a l i d a d  d e  diseño, 
d e s a r r o l l o ,   p r o d u c c i ó n ,   i n s t a l a c i ó n  y servicio d e l  p r o d u c t o .  
I S 0  9002 U n  modelo complementar io   para  l a   p r o d u c c i ó n  y l a  
i n s t a l a c i ó n .  
I S 0  9003 E s p e c i f i c a c i o n e s   p a r a   l a   i n s p e c c i ó n  y l a s   p r u e b a s  
f i n a l  es .  
IS0 9004 C o n c e p t o s   p r i n c i p a l e s  y g u í a s   p a r a   l a   a d m i n i s t r a c i ó n  
g e n e r a l  d e  l a   c a l i d a d .  

Las  normas  abarcan  también l a  forma d e  e s t a b l e c e r   u n  entorno 
de c a l i d a d   t o t a l   p a r a  l o  c u a l   s u g i e r e n   e s t a n d a r e s  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  
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d e  c a l i d a d ,  d e  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  p o l í t i c a s  d e  c a l i d a d  y d e  
f i j a c i ó n  d e  u n   s i s t e m a  d e  c a l i d a d .  IS0 9000 ofrece u n   p r o c e s o  d e  
a c r e d i t a c i ó n  d e  d i e z  p a s o s .  

1. 
2. 
3. 
4 .  
5 .  

6. 
7 .  
8 .  

9. 

C a p a c i t a c i ó n   g e r e n c i a l .  
E l a b o r a c i ó n   p o r  escrito d e  una p o l í t i c a  d e  c a l i d a d .  
Nombramiento d e  u n   r e p r e s e n t a n t e  d e  c a l i d a d .  
I d e n t i f i c a c i ó n  d e  r e s p o n s a b i l i d a d e s .  
I d e n t i f i c a c i ó n  d e  p r o c e s o s   e m p r e s a r i a l e s .  
E l a b o r a c i ó n   p o r  escrito d e  un  manual d e  c a l i d a d .  
Procedimientos d e  e s c r i t u r a .  
I n s t r u c c i o n e s  d e  t r a b a j o   p o r  escrito.  
C a p a c i t a c i ó n  en l a   f o r m a  d e  u t i l i z a r  el  s i s t e m a .  

10. I m p l a n t a c i ó n  

La  Comunidad  Económica  Europea r e q u i e r e   q u e  los p r o d u c t o s  se 
f a b r i q u e n  d e  acuerdo  con l a s  normas I S 0  9000 y q u e   l a s   e m p r e s a s   q u e  
vendan   p roduc tos  en Europa  después d e l  lo. d e  Enero d e  1993 queden 
a c r e d i t a d a s  d e  conformidad con e l l a s .  No exis te  una Ley q u e   o b l i g u é  
a l a s   e m p r e s a s  a a d a p t a r s e  a este r e q u i s i t o ,   p e r o  se e s p e r a   q u e  los 
clientes E u r o p e o s   e x i j a n   t a l   c e r t i f i c a c i ó n  d e  s u s   p r o v e e d o r e s .  

Aún  quedan  muchas  preguntas s in  r e s p u e s t a s   r e s p e c t o  a I S 0  9000 
y p r e v a l e c e   c i e r t a   i n c e r t i d u m b r e .  No de f ine  un  desempeño d e  
c a t e g o r í a   m u n d i a l  en á r e a s   d e c i s i v a s .  N o  se concen t ra   deb idamen te  
en l a   e l i m i n a c i ó n  d e  a c t i v i d a d e s  s in  v a l o r   a ñ a d i d o  y r e q u i e r e  
p e r s o n a l   i n d e p e n d i e n t e   p a r a   l a b o r e s  d e  v e r i f i c a c i ó n .  Tampoco es 
e s p e c i f i c a  en c u a n t o  a los cambios d e l  c a r á c t e r   o r g a n i z a c i o n a l  y 
los r e q u e r i m i e n t o s  d e  l i d e r a z g o   n e c e s a r i o s   p a r a  sostener el 
c u m p l i m i e n t o  d e  s u s   e s p e c i f i c a c i o n e s .  

Aunque   qu izá  no sea   comple ta ,  (se c o n t i n u a   t r a b a j a n d o  en l a  
a f i n a c i ó n  del c o n j u n t o  d e  n o r m a s ) ,   l a  I S 0  9000 deberá  ser 
r e c o n o c i d a   p o r   c u a l q u i e r   e m p r e s a   q u e  desee h a c e r   n e g o c i o s  en 
Europa.  También ofrece o t r a  serie d e  directrices y un mapa para  
m e j o r a r   l a   s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l ien te .  
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Con  la  implantación  del  Acuerdo  Nacional  para  la  Elevación  de  la 
Productividad y la Calidad  varias  compañías  se  han  dado  a la  tarea 
de  implantar  programas  para  elevar  la  productividad,  entre  las  que 
destaca  Teléfonos  de  México  S.A.  de C.V.. La  primera  empresa  en 
implementar un programa  general  de  incentivos  a la calidad y 
productividad,  con  el  objetivo  de  mejorar los  servicios  prestados. 

Teléfonos  de  México  inicia  una  nueva  etapa  de  su  desarrollo  en 
la  Productividad,  Capacitación y Calidad,  son  elementos 
imprescindibles  para l o s  servicios  que  presta.  Se  constituye, 
además,  como un espacio  laboral  estable y seguro  que  propicia  el 
desarrollo  integral  del  personal, y que  busca  satisfacer  a  sus 
clientes. 

El  programa  de  Calidad y Productividad  sienta un  precedente 
jurídico  laboral y se  justifica  en  el  objetivo  primordial  de  hacer 
eficiente  el  funcionamiento  de  todas  las  actividades y áreas  de  la 
Empresa.  Es  decir,  tratan  de  hacer más, pero  con  calidad. 

ANTECEDENTES DE TE-NOS DE M ~ K O  

Dos años  después  de  que  Alexander  Graham  Bell  inventara  el 
teléfono,  se  realizó  en  nuestro  país  la  primera  llamada  telefónica 
entre  la,  ciudad  de  México y la  entonces  lejana  población  de 
T1 al  pan. 

Formalmente  la  telefonía  en  México  se  inicio  hasta 1882 con 
las  actividades  de  la  Compañía  Telefónica  de  México,  cuyo  capital 
era  estadounidense. 

Hacia 2910, las  compañías  establecidas  habían  ya  instalado 12 
mil 500 aparatos  telefónicos,  de los  cuales  más  de 8 mil 500 
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f u n c i o n a b a n  en l a   c a p i t a l  d e  l a   r e p ú b l i c a   m e x i c a n a ,  a r a í z  d e  l a  
i n t e n s a   c o m p e t e n c i a   q u e  se d e s a t o  entre l a  Compañía T e l e f ó n i c a  y 
T e l e g r á f i c a   M e x i c a n a  ( que  obtuvo  una  nueva concesión) y l a  Empresa 
d e  Teléfonos Ericsson. 

E n  1911,  l a   i n s t a l a c i ó n  d e  un te lé fono  c o s t a b a  10 p e s o s ,  con 
una  cuota   mensual  d e  8 p e s o s  con 33 c e n t a v o s .  

E l  2 d e  a g o s t o  d e  1946  se e n l a z a r o n   d e f i n i t i v a m e n t e   l a  
compañía Ericsson y l a  Compañía T e l e f ó n i c a  y t e l e g r á f i c a   M e x i c a n a ,  
y se c o n s t i t u y e   u n a  d e  l a s   e m p r e s a s  más t r a s c e n d e n t a l e s  d e  l a  
h i s t o r i a  del México contemporáneo: Teléfonos d e  México S . A .  

Al l l e g a r  1953,  TELMEX decidió p r o v e e r s e  d e  e q u i p o  te le fónico 
f a b r i c a d o  en el  p a í s ,   p o r  lo que ,  e l  5 d e  diciembre se c o n s t i t u y o  
l a   i n d u s t r i a  d e  Te lecomunicac ión  ( I n d e t e l ) .  Este m i s m o  año  se 
i n s t a l a r o n  los p r i m e r o s  te lé fonos d e  a l c a n c í a   p a r a  e l  servicio 
p ú b l i c o  . 

E n  1966 ,  en r a z ó n  d e  l a  creciente demanda d e l  servicio d e  
l a r g a   d i s t a n c i a ,  se determino e s t a b l e c e r  e l  s i s t e m a  d e  l a r g a  
d i s t a n c i a   a u t o m á t i c a  (LADA), e l  c u a l ,   p e r m i t i ó   q u e  los s u s c r i p t o r e s  
h i c i e r a n   s u s   l l a m a d a s  d e  te lé fono a te lé fono  s in  l a  intervención d e  
l a   o p e r a d o r a .  

E n  a g o s t o  d e  1972 se marco  un  parteaguas en l a   h i s t o r i a  d e  l a  
t e l e f o n í a   m e x i c a n a :  e l  g o b i e r n o   f e d e r a l   a d q u i r i ó  e l  51% d e  l a s  
a c c i o n e s  d e  s u   c a p i t a l   s o c i a l ,   p o r  l o  q u e   l a   e m p r e s a   d e j ó  d e  ser 
p r i v a d a   p a r a  tener p a r t i c i p a c i ó n   e s t a t a l   m a y o r i t a r i o .  

En  1 9 8 1 ,  dos nuevos   avances  técnicos en m a t e r i a  d e  t e l e f o n í a  
se dieron ese año: e l  servicio d e l  s i s t e m a   a u t o t e l e f ó n i c o  
r a d i o m ó v i l  y l a   i n s t a l a c i ó n  d e  los p r i m e r o s   e n l a c e s  con f i b r a s  
ó p t i c a s .  ’ 
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En 1 9 8 8  se p u s o  en servicio l a   C e n t r a l  d e  Red D i g i t a l  d e  
Servicio I n t e g r a d o s ,   l a   c u a l ,   p e r m i t e   q u e  los u s u a r i o s   p u e d a n  
u t i l i z a r  en f o r m a   s i m u l t a n e a   u n a   s o l a   l í n e a   t e l e f ó n i c a   d i g i t a l   p a r a  
t r a n s m i t i r  los servicios d e  voz, d a t o s ,  video y f a x .  

En  diciembre d e  1990 se consec iona  TELMEX a l   g r u p o   C a r s o ,  
S o u t h w e s t e r n  B e l l  I n t e r n a t i o n a l   H o l d i n g s  y France   Cab les  e t  R a d i o .  

PRlVATI8ACION Y MODERNIZACION  DE TELEFONOS DE "EXIC'O 

E n  el  año  d e  1990 f u e  d e  modern i zac ión  y cambios en el  p a í s .   V a r i o s  
p a í s e s   q u e   p o r   m u c h o s   a ñ o s   o p t a r o n   p o r   m a n t e n e r s e  a l a s  
t e l e c o m u n i c a c i o n e s  en un   rég imen d e  p r o p i e d a d   e s t a t a l ,   h a n  
p r o c e d i d o  a a b r i r l a s  a l a   c o m p e t e n c i a  y a encomendar l a   p a r t e  
medu lar  d e  e l l a s   a l  sector p r i v a d o .  

En  s e p t i e m b r e  d e  1989  el  g o b i e r n o   F e d e r a l   a n u n c i o   s u  intención 
d e  p r i v a t i z a r  te lé fonos d e  México, vendiendo s u   p a r t i c i p a c i ó n  en el  
c a p i t a l  d e  l a  empresa y f a c i l i t a n d o   a s í  e l  p r o c e s o  d e  m o d e r n i z a c i ó n  
d e  l a s   t e l e c o m u n i c a c i o n e s  d e l  p a í s .  

L a s  condiciones fundamen ta le s   que  se p e r s i g u i e r o n  con l a  
p r i v a t i z a c i ó n  d e  TELMEX, e s t a b l e c i d a s   p o r  el Lic. C a r l o s   S a l i n a s  d e  
G o r t a r i  , Presidente c o n s t i t u c i o n a l  d e  los E s t a d o s  Unidos Mexicanos 
son l a s   s i g u i e n t e s :  

* Mantener l a   s o b e r a n í a  d e l  E s t a d o  en e l  Sector. 
* C o n s e r v a r   l a   m a y o r í a  d e l  c a p i t a l  en manos d e  
e m p r e s a r i o s   m e x i c a n o s .  
* G a r a n t i z a r   l a   E x p a n s i ó n   c o n t i n u a  d e  l a  Red .  
* P e r m i t i r  l a   p a r t i c i p a c i ó n  d e  los t r a b a j a d o r e s  en e l  
c a p i t a l  d e  l a  empresa.  
* E l e v a r   l a   c a l i d a d  d e l  servicio h a c i a  niveles 
i n t e r n a c i o n a l e s .  
* F o r t a l e c e r   l a   i n v e s t i g a c i ó n  y el  d e s a r r o l l o  
t e c n o l ó g i c o .  

La condición d e  que  se man tuv ie ra  el control m a y o r i t a r i o  
d e  l a   i n s t a l a c i ó n  en manos d e  e m p r e s a r i o s   m e x i c a n o s  r e q u i r i ó  el  

33 



diseño d e  u n a   n u e v a   e s t r u c t u r a   a c c i o n a r i a   q u e ,  s in m o d i f i c a r  los 
derechos d e  los a c c i o n i s t a s  existentes, p e r m i t i e r a   s i m u l t á n e a m e n t e  
u n a   a m p l i a   p a r t i c i p a c i ó n  d e  i n v e r s i o n i s t a s   e x t r a n j e r o s .  

LA TRANSJWRNACI&N DE TELUEX 

La p r i v a t i z a c i ó n  d e  Teléfonos d e  México (TELMEX) p e r s i g u e  los 
o b j e t i v o s  d e  a l c a n z a r   l a   m o d e r n i z a c i ó n  el crecimiento y l a  más a l t a  
c a l i d a d  d e  servicio en un sector c l a v e   p a r a   l a   e f i c a z   i n c o r p o r a c i ó n  
d e  México a l a  e c o n o m í a   i n t e r n a c i o n a l .  

S i m u l t á n e a m e n t e ,   b u s c a   a l i v i a r   l a   p r e s i ó n  sobre l a s   f i n a n z a s  
p ú b l i c a s   q u e   d e b e r í a n   e n f r e n t a r   u n   p r o g r a m a .  

E l  p r i m e r   p a s o  en l a   t r a n s f o r m a c i ó n  d e  TELMEX ha  sido e l  d e  
d i s e ñ a r  e implantar   un   programa  Tr ienal  d e  crecimiento, r e n o v a c i ó n  
t e l e f ó n i c a  y d e  c a l i d a d  del servicio. 

QUE ESTA HACIENDO TBLUBX PARA ELEVAR SU PRQDUCTIVIDm 

TELMEX y el  s i n d i c a t o  d e  T e l e f o n i s t a s  d e  l a   R e p ú b l i c a   M e x i c a n a   h a n  
p u e s t o  en marcha, a nivel n a c i o n a l ,  e l  Programa  General  Permanente 
d e  incentivos a l a   C a l i d a d  y Produc t i v idad  en Teléfonos d e  México, 
med ian te  e l  c u a l ,  se g a r a n t i z a  el cumpl imien to  d e  l a s   m e t a s  y los 
programas d e  l a  Empresa, con l a   p a r t i c i p a c i ó n   e n t u s i a s t a  d e  todos 
los t r a b a j a d o r e s  dentro d e  u n a   n u e v a   c u l t u r a   t e l e f o n i s t a  d e  c a l i d a d  
y servicio. 

Este programa es e l  de tonador  d e l  c a m b i o   c u l t u r a l  en l a  
empresa   a l  m i s m o  t i e m p o   q u e   a b r e   o p c i o n e s   p a r a   m e j o r a r   l a   c a l i d a d  
d e  v i d a  d e  los t r a b a j a d o r e s ,  a t r a v é s  d e  i n g r e s o s   s u p e r i o r e s  y una 
m a y o r   c a p a c i t a c i ó n   p o r  l o  q u e   r e p r e s e n t a   u n   p a r t e a g u a s  en l a  
modern i zac ión  d e  l a s   r e l a c i o n e s   l a b o r a l e s  d e  TELMEX. 

E l  Programa  General  Permanente d e  Incentivos a l a   C a l i d a d  y 
P r o d u c t i v i d a d  en Teléfonos d e  México t iene como o b j e t i v o s  
f u n d a m e n t a l e s :   s a t i s f a c e r   l a  demanda del p ú b l i c o   u s u a r i o  d e  más y 
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m e j o r e s  servicios; c u m p l i r  con l a s   m e t a s   e s t a b l e c i d a s  en el  T i t u l o  
d e  Concesión y en los programas d e  crecimiento y modern i zac ión  d e  
l a  empresa;   aumentar los niveles d e  p r o d u c t i v i d a d  d e  TELMEX 
m e d i a n t e   m e j o r e s   p r o c e s o s  d e  t r a b a j o ;   p r o p i c i a r  e l  t r a b a j o  en 
e q u i p o  d e  empleados y t r a b a j a d o r e s ,  y o t o r g a r  a estos l a  
o p o r t u n i d a d  d e  i n c r e m e n t a r   s u s   i n g r e s o s  a t r a v é s  d e  incentivos 
económicos en f u n c i ó n  d e  s u   c o n t r i b u c i ó n   a l   l o g r o  d e  l a s   m e t a s  
e s t a b l e c i d a s .  

E l  Programa d e  Cal idad  y Produc t i v idad  es d e  c a r á c t e r  
permanente  y d e  a p l i c a c i ó n   g e n e r a l  a todos los empleados y 
t r a b a j a d o r e s  d e  l a  E m p r e s a ,   e s t a r á   s u j e t o  a a j u s t e s   c o n c e r t a d o s  d e  
manera   conjunta  y d u r a n t e  e l  p r o c e s o  d e  a p l i c a c i ó n ,   y a   q u e  t iene un  
c a r á c t e r   p e r f e c t i b l e  y d inámico   que   permi te   adecuar10 a l a s  
n e c e s i d a d e s  d e  l a  empresa.  

La p a r t i c i p a c i ó n  d e  los t r a b a j a d o r e s  se g a r a n t i z a   m e d i a n t e   u n  
mecanismo d e  a n á l i s i s   c o n j u n t o   q u e ,  sirve como h e r r a m i e n t a  en l a  
toma d e  decisiones, l o  que  es una  muestra d e  l a   m o d e r n i z a c i ó n  d e  
l a s   r e l a c i o n e s   l a b o r a l e s  en Teléfonos d e  México. 

Se h a n   e s t a b l e c i d o   m e c a n i s m o s   á g i l e s  d e  medición y r e p a r t o  d e  
los incentivos, l o  que   permi te   una  e f ic ien te  o p e r a c i ó n  del 
Programa. E l  pago d e  incentivos, s e r á   r e a l i z a d o  en forma  mensual  y 
a n u a l ,  d e  acuerdo  con l a   b o l s a   g l o b a l  d e  incentivos acordada   por  
Empresa y S i n d i c a t o .  

S e  han  formado  grupos d e  a n á l i s i s   i n t e g r a d o s   p o r  directivos, 
empleados y t r a b a j a d o r e s  d e  t o d a s  y cada  una d e  l a s   á r e a s  d e  l a  
Empresa, los c u a l e s   e s t a r á n   e n c a r g a d o s  con e l  cumpl imien to  d e  los 
o b j e t i v o s  d e l  Programa, a s í  como l a   a s i g n a c i ó n  d e  los incentivos d e  
acuerdo  con e l  desempeño d e  cada   t raba jador  y l a s   m e t a s  d e  
p r o d u c t i v i d a d  d e  cada centro l a b o r a l .  

Empresa y S i n d i c a t o  se comprometieron a d i f u n d i r  
e x t e n s i v a m e n t e  a los t e l e f o n i s t a s  en todo e l  p a í s  los o b j e t i v o s  y 
a l c a n c e s  del Programa d e  Cal idad  y p r o d u c t i v i d a d ,  a f i n  d e  promover 
l a   p a r t i c i p a c i ó n   c o m p r o m e t i d a  y e n t u s i a s t a  d e  los t r a b a j a d o r e s .  
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A c o n t i n u a c i ó n   p r e s e n t a m o s  e l  Programa  General d e  Incentivos 
a l a   C a l i d a d  y P r o d u c t i v i d a d  en Teléfonos d e  México S .A .  DE C . V .  y 
p o s t e r i o r m e n t e  e l  Programa d e  Incentivos a l a   C a l i d a d  y 
P r o d u c t i v i d a d  d e  P l a n t a  Exterior. 

P R Q G M A  GENERAL DE INCENTIVOS  A L A  CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD 
EN TEL~~FONOS DE M&ICO S.A. DE C . V .  

En el  mes d e  marzo d e  1992, l a  empresa y el S i n d i c a t o   s u s c r i b i e r o n  
u n  Convenio p o r  e l  c u a l  se o b l i g a r o n   c o n j u n t a m e n t e  a f o r m u l a r  y 
e s tab lecer   un   Programa   Genera l  d e  Incentivos a l a   C a l i d a d  y 
P r o d u c t i v i d a d ,   p o r  l o  c u a l  a e s t a   f e c h a ,   u n a  vez r e a l i z a d o s  todos 
y cada  uno d e  los m ú l t i p l e s   t r a b a j o s   p r e p a r a t o r i o s ,   e s t á n  en 
o p o r t u n i d a d  d e  p r e s e n t a r   p a r a   s u   f o r m u l a c i ó n   u n   p r o g r a m a   q u e  
fundamen ta lmen te  se considere con los s i g u i e n t e s :  

l .  OBJETIVOS 

1.1 S a t i s f a c e r   l a s  demandas d e l  u s u a r i o  d e  más y m e j o r e s  servicios 
te1 e f  óni cos. 

1.2 C u m p l i r   l a s   m e t a s   e s t a b l e c i d a s   t a n t o   p o r  e l  t í t u l o  d e  concesión 
como p o r   l a   E m p r e s a .  

1.3 Aumentar los niveles a c t u a l e s  d e  producc ión  d e  l a  empresa a 
t r a v é s  d e  incrementos d e  l a   p r o d u c t i v i d a d  d e  l a  mano d e  o b r a .  

1.4 P r o p i c i a r  el  t r a b a j o  en e q u i p o   q u e   a c e l e r e  el  c a m b i o   c u l t u r a l ,  
o r i e n t a n d o  a t o d a   l a  Empresa a p r e s t a r   u n   m e j o r  servicio a los 
u s u a r i o s ;  a q u e   s u   p e r s o n a l  este c a p a c i t a d o   p a r a   o p e r a r  los e q u i p o s  
d e  l a  más a l t a   t e c n o l o g í a   q u e  demande l a   m o d e r n i z a c i ó n ;  y a l c a n z a r  
niveles i , n t e r n a c i o n a l e s   q u e  l e  p e r m i t a n   h a c e r  f ren te  en condiciones 
f a v o r a b l e s  a l a   c o m p e t e n c i a .  

1.5 Aumentar l a   c o o r d i n a c i ó n  d e  l a s   d i s t i n t a s   á r e a s  d e  l a  Empresa, 
o r i e n t á n d o l a s   h a c i a   u n   o b j e t i v o   c o m ú n .  

1 . 6  O t o r g a r  a los empleados y t r a b a j a d o r e s   l a   p o s i b i l i d a d   p a r a   q u e  
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incremente s u s   i n g r e s o s ,  en f u n c i ó n  d e  s u   c o n t r i b u c i ó n  a l a s   m e t a s  
d e  l a  Empresa. 

2 .  CARACI'ERISTICAS DEL PROGRAUA 

2.1 Es f l ex ib le ,  s u j e t o  a correcciones y a j u s t e s  en e l  t r a n s c u r s o  
d e  s u   i n s t r u m e n t a c i ó n .  

2.2 E s  d inámico  en el e s t a b l e c i m i e n t o  d e  l a s   b a s e s  d e  a p l i c a c i ó n ,  
d e  acuerdo  con los cambios en los p r o c e s o s  y en l a   p r o d u c t i v i d a d  
g l o b a l .  

2 .3  E s  un  programa  permanente d e  a p l i c a c i ó n   g e n e r a l ,   p o r  l o  que  
i n c l u y e  a todo el  persona l  d e  l a  Empresa. 

3 .  BASES GENERALES  DE APLICACION 

3.1 Se de te rmina   una   bo l sa   g loba l   para  e l  pago d e  incentivos, l a  
c u a l   r e f l e j a  el  monto máximo d e  incentivos s u j e t o s  a r e p a r t o .  

3 .2  El pago d e l  incentivo e s t a   s u j e t o   a l   c u m p l i m i e n t o  d e  l a s   m e t a s  
c o r p o r a t i v a s ,   q u e  se comprenden en l a s   s i g u i e n t e s   á r e a s  tronco: 

. Comercial  

. P l a n t a  exterior 

. Conmutac ión   Transmis ión   (Centra les   Mantenimiento)  

. T r á f i c o  

3.3 En  d i c h a s   á r e a s  tronco se f i j a n   m e t a s   p o r  centro o unidad d e  
t r a b a j o .  

3 . 4  E l  incentivo se pagara en un 85% p o r  e l  cumpl imiento   mensual  
d e  l a s   m e t a s  d e  l a s   á r e a s  tronco y en un 15% p o r   c u m p l i m i e n t o   a n u a l  
d e  l a s   m e t a s  d e  t o d a s   l a s   á r e a s  tronco en cada Dirección d e  
O p e r a c i ó n   T e l e f ó n i c a .  

Semes t ra lmen te  se e f e c t u a r a  e l  a j u s t e   q u e   c o r r e s p o n d a  entre e l  
grado d e  cumpl imien to  d e  l a s   m e t a s   e s p e c i f i c a s  y e l  monto d e  
incentivos s u j e t o  a pago  mensual ( 8 5 %  d e  l a   b o l s a ) .  



S i  el  r e s u l t a d o  d e  l a   a p l i c a c i ó n  d e l  Programa,  además del 
c u m p l i m i e n t o  d e  l a s   m e t a s   g l o b a l e s  d e  l a  empresa,  existe una 
s u p e r a c i ó n  d e  l a s  mismas,  Empresa y S i n d i c a t o  se pondrán d e  acuerdo  
sobre l a   p o s i b i l i d a d  d e l  o torgamien to  d e  incentivos a d i c i o n a l e s .  

3 . S  Los s i s t e m a s  d e  medición y r e p a r t o  d e  l a   b o l s a   d e b e r á n  ser 
á g i l e s  y p e r m i t i r   u n a  e f ic ien te  a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  programa. 

3 .6  Se es tab lece   un   mecan i smo  d e  a n á l i s i s  d e  l a   i n f o r m a c i ó n  a 
t r a v é s  d e  g r u p o s   c o n j u n t o s ,  como herramien ta   para   generar  
a l t e r n a t i v a s  en l a  toma d e  decisiones d e  l a  Empresa, con l a s  
s i g u i e n t e s   c a r a c t e r í s t i c a s :  

3 . 6 . 1  No a f e c t a   l a   f a c u l t a d  d e  l a  empresa.  

3 .6 .2  E n  p r i n c i p i o  es p a r a   l a s   á r e a s  tronco y en el  
p r o c e s o  d e l  d e s a r r o l l o  d e l  programa se i n t e g r a r a n   l a s  
d e m á s   e s p e c i a l i d a d e s ,  d e  acuerdo  con su á r e a  y o b j e t i v o s ,  
p r e v i a   e v a l u a c i ó n  entre Empresa y S i n d i c a t o .  

3.6.3 E l  o b j e t i v o  d e l  t r a b a j o  d e  los grupos  debe 
o r i e n t a r s e  a no a f e c t a r   l a s   l a b o r e s  n i  l a s   j o r n a d a s  d e  
t r a b a j o .  

3 . 6 . 4  Los g r u p o s   c o n j u n t o s  deberán d e t e r m i n a r   p o r  e l  j e f e  
d e  Centro o Unidad d e  t r a b a j o  con e l  Delegado o 
R e p r e s e n t a n t e   S i n d i c a l ,   a c o r d a n d o  ambos q u i e n e s  y cuando 
se r e u n i r á n  en cada sesión d e  a n á l i s i s .  

3 .7  Los incentivos que  cubra l a  Empresa p o r  este c o n c e p t o  no 
i n t e g r a r a  el  s a l a r i o   p a r a   n i n g ú n  e fec to  l e g a l  o c o n t r a c t u a l .  

3 . 8  Todo lo no contemplado en este documento o c u a l q u i e r   c a s o   q u e  
p r e s e n t e   c i r c u n s t a n c i a s   e s p e c i a l e s  o e x c e p c i o n a l e s ,   d e b e r á  ser 
t r a t a d o  y acordado  por  Empresa y S i n d i c a t o .  
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4.  METAS Y su CUMPLIMImrm 

4 . 1  La  empresa  ha  determinado  para 1993 me tas  en l a s   á r e a s  tronco 
p o r   c a d a  centro d e  t r a b a j o ,   c u y o s   i n d i c a d o r e s  son los s i g u i e n t e s :  

AREA TRONCO INDICADORES 

PLANTA EXTERIOR 
I n s t a l a c i o n e s   ( a l t a s )  
I n s t a l a c i o n e s  d e  te lé fonos p ú b l i c o s  
L í n e a s  con f a l l a  
R e p a r a c i ó n   l í n e a s  m i s m o  d í a  
R e p a r a c i ó n   l í n e a s  tres d í a s  
C a s e t a s   p ú b l i c a s  en servicio 
D i l a c i ó n  en ordenes d e  servicio 
Pendientes d e  i n s t a l a c i ó n  

CONMUTACI~N T R A N S M I S I ~ N  
( c e n t r a l e s   m a n t e n i m i e n t o )  

D i l a c i ó n  d e  tono 
Teléfono a te lé fono  
Lada 9 1  
Lada 95 
D i s p o n i b i l i d a d   t r o n c a l e s - c i r c u i t o  
Reparación  d e  daño 
Atención a d i s t r i b u i d o r e s  
F a c t u r a c i ó n   c o m p l e t a c i ó n  d e  l l a m a d a s  
Transmis ión  
Cont inuidad d e l  servicio 

TRAFICO 

COMERCIU 

C o n t e s t a c i ó n  menos d e  10 s e g .  
( E n  todos los servicios) 

Nuevos   u suar ios  
Ordenes d e  Servicio sin error 
Recuperac ión  d e  c u e n t a s   p o r   c o b r a r  
S o l i c i t u d e s  F - 7 5  
A j u s t e s  s in  error 
Atención a l   p ú b l i c o  
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Dentro  de  las  políticas  generales  en  beneficio  del  público,  se 
ha  determinado  dar  prioridad  en  todas  las  áreas  a  las  solicitudes 
de  servicio  con  mayor  antigüedad  (primeras  entradas,  primeras 
salidas) y recibir  del  usuario  la  evaluación  sobre  el  servicio y 
atención  que  se  le  brinda.  Las  metas  fijadas  por  la  empresa  para 
1993 y su  ponderación  se  integraran  en  las  minutas  correspondientes 
de  cada  área  tronco. 

4.2 Teniendo  en  cuenta  la  mayor o menor  identificación  de  las 
diversas  especialidades  sobre  las  áreas  tronco  para  el  cumplimiento 
de  las  metas,  se  han  clasificado  en  especialidades  vinculadas  al 
proceso  operativo y especialidades  vinculadas  al  proceso 
administrativos. 

AREAS  TRONCO Especialidades  vinculadas  al  proceso 

PLANTA  EXTERIOR Supervisión y construcción  Planta 
operativo 

exterior 
Ingeniería  de  proyectos  redes 
Automotriz 
Choferes 
Almacenes 

CONMUTACION  TRANSMISION 
Ingeniería y proyectos  equipo 
Sistema  de  alimentación  de  energía 
Instalación y recepción  de  equipo 
L.D.  mantenimiento 
L.D:  construcción 

TRAFICO 

COMERCIAL 

Trafico  Internacional 
Trafico  Nacional 

Registro y control  ordenes  de 
servicio 
ESPECIALIDADES  VINCULADAS  AL 
PROCESO  ADMINISTRATIVO 
Impresos 
Secretaria  General 
Archivo 
Almacenes  (despensa) 
Captura  de  datos 
Finanzas 
Oficinistas  técnicos 
Oficinistas  Administrativos 
Guarderías. 
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4.3  En l a s   á r e a s  tronco se v e r i f i c a r a   c o n j u n t a m e n t e  e l  r e s u l t a d o  
sobre el  cumpl imien to  d e  s u s   m e t a s  en cada centro o unidad d e  
t r a b a j o   p a r a   d e t e r m i n a r   l a   p r o c e d e n c i a  d e l  pago d e l  incentivo 
mensual ( 8 5 % )  . 
4 . 4  E n  l a s   á r e a s   v i n c u l a d a s   a l   p r o c e s o   o p e r a t i v o  se v e r i f i c a r a  
con jun tamen te  e l  r e s u l t a d o  sobre el cumpl imien to  d e  l a s   m e t a s  d e  s u  
á r e a  tronco para   de t e rminar  l a  procedenc ia  d e l  pago d e l  incentivo 
mensual ( 8 5 % )  . 

4 . 5  E n  l a s   á r e a s   v i n c u l a d a s   a l   p r o c e s o   a d m i n i s t r a t i v o  se v e r i f i c a r a  
con jun tamen te  el  r e s u l t a d o  sobre e l  cumpl imien to  d e  l a s   m e t a s  d e  
t o d a s   l a s   á r e a s  tronco p a r a   d e t e r m i n a r   l a   p r o c e d e n c i a  d e l  pago d e l  
incentivo mensual ( 8 5 % ) .  

4 .6  En todos l o s  c a s o s  se e v a l u a r a  e l  cumpl imien to  d e  l a s   m e t a s  d e  
t o d a s  las á r e a s  tronco en cada Dirección d e  O p e r a c i ó n   T e l e f ó n i c a  
p a r a   d e t e r m i n a r   l a   p r o c e d e n c i a  d e l  pago d e l  incentivo anual  ( 1 5 % ) .  

4 .7  E l  pago d e l  incentivo se o t o r g a r a   p o r  e l  cumpl imien to  d e  m e t a s .  
No o b s t a n t e  l o  a n t e r i o r ,   l a  Empresa  hará  pagos  por  acercamiento a 
e s t a s  en l o  s i g u i e n t e s   c a s o s :  

4 .7 .1  PLANTA EXTERIOR COMERCIAL 
Cuando se a l c a n c e  el 90% d e  l a  meta  mensual ,  se empezara 
a pagar  el  50% d e l  incentivo y el 50% r e s t a n t e  se pagara 
proporc iona lmen te   por  el  a v a n c e   a l  100% d e  l a   m e t a .  

Cuando n i  se l o g r e   l a   a p r o x i m a c i ó n   m í n i m a  del 90% a l a  
me ta ,  no se o t o r g a r a  incentivo a lguno  en ese mes. 

4 .7 .2  CONMUTACI~N T R A N S M I S I ~ N  
( C e n t r a l e s  d e  man ten imien to )  

E l  incentivo se empezara a pagar en un 50% en el  momento 
que  se l o g r e  los r e q u e r i m i e n t o s  d e  concesión y e l  50% 
r e s t a n t e  se pagara   p roporc iona lmen te   por  el  avance  a l a  
m e t a .  

S i  no se l l e g a  a los r e q u e r i m i e n t o s  d e  concesión, no se 
c u b r i r á  el incentivo. 
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4.7.3 TRAFICO 
E n  a q u e l l o s   c a s o s  donde los Centros d e  T r á f i c o  se 

e n c u e n t r e n   p o r   a b a j o  d e l  91% d e  c o n t e s t a c i ó n ,   l a  Empresa 
y e l  S i n d i c a t o   a n a l i z a r a n   l a s   c a u s a s   q u e   i m p i d e n   c u m p l i r  
l a  meta y s i  después  d e  15 d í a s  d e  i n i c i a d o   a l   a n á l i s i s  
no se e n c u e n t r a   s o l u c i o n e s   p a r a   e l i m i n a r   l a s   c a u s a s ,  
entonces se c o n s i d e r a r a  como c a s o  d e  e x c e p c i ó n  y p o r  
c o n s i g u i e n t e  se l e s  pagara e l  incentivo. 

E n  los Centros d e  T r á f i c o   c u y o s   r e s u l t a d o s   m e n s u a l e s   s e a n  
i g u a l e s  o s u p e r i o r e s   a l  91% d e  c o n t e s t a c i ó n ,  se pagara e l  
incentivo c o r r e s p o n d i e n t e .  E n  a q u e l l o s   l u g a r e s  donde se 
h a y a   i n i c i a d o  con un   porcen ta je   mayor   a l  91% y q u e   p o r  
a l g u n a   r a z ó n   b a j e ,  entonces se a n a l i z a r a   c o n j u n t a m e n t e  
l a s   c a u s a s   p a r a  d e f i n i r  l a  manera d e  s o l u c i o n a r l a s ,  
e s t a n d o  conscientes l a s   p a r t e s   q u e  e l  interés  es no b a j a r  
e l  p o r c e n t a j e  d e  a q u e l l o s   l u g a r e s   q u e  estén por   enc ima  
d e l  9 1 % .  

4 . 7 . 4  ESPECIALIDADES VINCULADAS AL PROCESO OPERATIVO 
E l  pago   por   acercamien to  d e  me tas  d e  á r e a s  tronco en 
e s t a s   e s p e c i a l i d a d e s   s e r á   d e t e r m i n a d o   d i r e c t a m e n t e  d e  
acuerdo  a l o  e s t a b l e c i d o  en cada  una d e  d i c h a s   á r e a s  
tronco. 

4 .7 .5  ESPECIALIDADES VINCULADAS AL PROCESO ADMINISTRATIVO 
E l  pago d e l  incentivo d e  e s t a s   e s p e c i a l i d a d e s   s e r á  e l  
r e s u l   t a d 0  del promedio d e  l a s   m e t a s   a l c a n z a d a s  en l a s  
c u a t r o   á r e a s  tronco, teniendo en c u e n t a  en q u e  s i  este 
promedio es d e l  90% se i n i c i a r a  el pago d e l  50% d e l  
incentivo i n c r e m e n t a n d o s e   p r o p o r c i o n a l m e n t e   h a s t a  
a l c a n z a r  e l  100%. 

4 . 8  La e v a l u a c i ó n  d e  los r e s u l t a d o s  con r e l a c i ó n  a l a s   m e t a s  d e  l a s  
á r e a s  tronco en l a s   e s p e c i a l i d a d e s   v i n c u l a d a s   a l   p r o c e s o   o p e r a t i v o  
en l o  referente a l   p a g o  d e l  incentivo mensual d e  cada centro o 
unidad de t raba jo ,   queda   con templado  en cada  una d e  l a s   m i n u t a s  
c o r r e s p o n d i e n t e s .  
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Asimismo,  durante  el  desarrollo  del  programa  Empresa y Sindicato 
analizaran  la  determinación  por  parte  de  la  Empresa  de l o s  
objetivos  dentro  de  estas  especialidades  para  el  cumplimiento  de 
las  metas  de  las  áreas  tronco. 

4.9 La  evaluación  de  las  especialidades  vinculadas  al  proceso 
administrativo  en  relación  con  las  metas  de  todas  las  áreas  tronco 
para  efecto  del  incentivo  mensual  se  hará  por l o s  resultados  de 
estas  en  cada SOT en  Foráneas y por  las  de  la DOT metropolitana  en 
esta  región. 

4.10 Empresa y Sindicato  se  compromete  a  brindar  todo  su  apoyo y 
esfuerzo  para  el  cumplimiento  del  Programa  de  Productividad, 
debiendo  la  empresa  vigilar  la  prestación  de l o s  servicios y el 
surtimiento  de  bienes  contratados  con  proveedores,  terceros y 
filiales, y el  Sindicato  a  promover los  cambios  que  sean  necesarios 
para  el  logro  de  las  metas  fijadas. 

Asimismo,  se  acuerda  que  cualquiera  de  las  partes  deberá  dar 
aviso  a  la  otra  cuando  advierta  cualquier  problemática  que  detecte, 
a  efecto  de  tomar  acciones  oportunas y eficaces  para  su  corrección, 
con  el  objeto  de  cumplir  en  forma  cabal  las  metas  fijadas. 

5. SISTEMAS DE ANRLISIS 

5.1 Se  establece  un  mecanismo  de  análisis  cuyas  características  han 
sido  definidas  en  las  bases  generales  de  aplicación. 

5.2 El análisis  se  analizara  por los  grupos  conjuntos  que  determine 
el  Jefe  del  Centro o unidad  de  trabajo  con  el  delegado o 
Representante  Sindical,  en  principio  en  las  áreas  tronco,  tomado en 
cuenta  la  siguiente  información: 

. - Metas  e  indicadores  de  medición  por  cada  centro 
operativo. 

- Conocimiento  de  la  situación  actual  en  cada  uno  de los  
indicadores  por  centro. 
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- Inventarios  de  recursos  humanos  por  centro  operativo. 

- Inventarios disponibles de  carácter  general. 

- Requerimientos  para  metas  de  crecimiento: 
* Disponibilidad  de  numeros y red. 
* Programa  de  ampliaciones  tanto  de  red  como  equipo. 

- Requerimientos  para  metas  de  calidad  de  servicio. 
* Programa  de  sustitución y ampliación  de  equipo y área 
para  el  mejoramiento  del  servicio  (fibra  óptica,  tandems, 
512,  ETC, ) . 

La recopilación y procesamiento  de  la  información  relativa  al 
estado  de  planta  se  generara  a  través  de l o s  reportes  de 
mantenimiento y anomalías  detectadas  en  la  planta  por  el  personal 
operativo. 

5.3 Con  base  al  análisis  de  la  información  en  la  cual  participara 
el  personal  sindicalizado,  previa  coordinación  con l o s  jefes  de 
centro,  se  elaboraran  por l o s  programas  de  trabajo  debidamente 
priorizados  que  permitan  garantizar  el  logro  de  todas  las  metas  del 
centro y no sólo algunas  de  ellas. 

En  dichos  programas  se  establecerán l o s  pronósticos 
trimestrales  de  consumo  de  materiales,  equipo y herramientas  para 
garantizar un abasto  programado. 

6.  NO- DE LOS INCENTIVOS 

6.1 Para 1993 se  fija  como  monto  total  de los  incentivos  de 
productividad  para  pago  en los  términos  del  presente  Convenio, la 
cantidad  de  N$324, 650, 000.00 por  el  período  que  abarca  del 15 de 
abril  al 31 de  diciembre  de 1993. 

6.2 Fuera  del  Programa  de  Productividad y del  monto  de  bolsa 
señalado, sólo procederá  el  tiempo  extraordinario  que  haya  sido 
previamente  autorizado  por  la  Empresa. 
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78 DIFUSION Y EVALUACION  DEL  PROGRANA 

7 . 1  Con l a   f i n a l i d a d  d e  o r i e n t a r  en forma  adecuada los o b j e t i v o s  Y 
p r o p ó s i t o  d e l  programa, se l l e v a r a  a cabo  un  amplio  Programa d e  
I n f o r m a c i ó n  y D i f u s i ó n  d e  todos los a c u e r d o s   e s t a b l e c i d o s  y s u  
a p l i c a c i ó n  d e  R e p r e s e n t a n t e s  d e l  S i n d i c a t o  y l a   A d m i n i s t r a c i ó n  d e  
l a s   l o c a l i d a d e s  y centros d e  t r a b a j o   q u e  se d e f i n a n  entre Empresa 
y S i n d i c a t o .  

7 .2  D e  acuerdo  a l a s   n e c e s i d a d e s ,  se r e u n i r á   a l   d e l e g a d o  o 
R e p r e s e n t a n t e   s i n d i c a l  y el  j e f e  d e l  Centro o unidad d e  t r a b a j o ,  a 
f i n  d e  e v a l u a r  los avances  y r e s u l t a d o s  obtenidos en el  
c u m p l i m i e n t o  d e  m e t a s .  E n  c a s o  d e  d e s v i a c i o n e s  se d e t e c t a r a   l a  
causa  y se l e v a n t a r a   l a s   p r o p u e s t a s   p a r a   s u  corrección y e v e n t u a l  
i n c l u s i ó n  en e l  programa d e  t r a b a j o .  

7.3 Empresa y S i n d i c a t o  a p a r t i r  d e  l a   f i r m a  d e l  p r e s e n t e  Convenio, 
a c o r d a r a n   l a   f o r m a  d e  i m p l a n t a c i ó n  d e l  p r o g r a m a ;   r e a l i z a r   s u  
e v a l u a c i ó n   c o n j u n t a  dentro d e  los tres  meses s i g u i e n t e s  y h a c e r  
l a  revisión g e n e r a l   a l  término d e  dicho p l a z o .  

Este programa  en tra  en v i g o r  a p a r t i r  d e l  15 d e  a b r i l  d e  1 9 9 3 .  

TELMEX en s u   a f á n   p o r   m e j o r a r  e l  servicio se ha  dado a l a  
t a r e a  d e  i m p l e m e n t a r   s u  Programa general   que  acabamos d e  p r e s e n t a r ,  
p e r o  a s u  vez ha   creado  un   programa  par t icu lar   para   cada  una  d e  s u s  
cinco á r e a s ,  en e s t a   o c a s i ó n   p r e s e n t a m o s  el  programa   para   p lan ta  
exterior. 
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PRQGRAMA GENERAL DE INCENTIVOS A LA CALIDAD Y 
PROLUJCTIVIDAD  PLANTA EXTERIOR. 

La de f in ic ión  d e  los i n d i c a d o r e s  y p a r á m e t r o s   p a r a   l a  
i n s t r u m e n t a c i ó n  d e l  programa  general d e  incentivos a l a   c a l i d a d  y 
p r o d u c t i v i d a d   f u e r o n   a c o r d a d o s   c o n j u n t a m e n t e  entre r e p r e s e n t a n t e s  
d e  l a  empresa y e l  S.T.R.M. r e u n i d o s  en comisión. 

La comisión m i x t a  d e  p l a n t a  exterior DOT M e t r o p o l i t a n a  revisó 
l a   m e t o d o l o g í a   p a r a  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  i n d i c a d o r e s   m á s  
s i g n i f i c a t i v o s  y los métodos y parámetros   para  l a  medición, 
a s i m i s m o   l a   n o r m a t i v i d a d   p a r a   l a   a p l i c a c i ó n  d e l  programa. 

METODOLOGIA 

INDICADORES: 

Se definieron i n d i c a d o r e s   p a r a   l a s   a c t i v i d a d e s  más r e l e v a n t e s  
d e  l a   e s p e c i a l i d a d ,   c u a n d o  e l  t i p o  d e  a c t i v i d a d  l o  p e r m i t i ó ,  se 
definieron i n d i c a d o r e s   q u e   a g r u p a n   d i v e r s a s   a c t i v i d a d e s  
r e p a r a t o r i a s ,   m i s m a s   q u e  se r e f l e j a n  en dicho i n d i c a d o r ,   e s t a n d o  d e  
acuerdo  en q u e  se c o n t i n u a r a   b u s c a n d o   l a   f o r m a  d e  agrupar  
a c t i v i d a d e s  y s i m p l i f i c a r  el  manejo d e  los i n d i c a d o r e s .  

MEDICION: 

Para   cada   i nd icador  se definieron paráme t ros  d e  p r o d u c t i v i d a d  
p o r   a c t i v i d a d e s ,  obtenidos en b a s e  a r e g i s t r o s  d e  d a t o s  históricos. 

S e  definieron los e s t á n d a r e s  d e  p r o d u c t i v i d a d   c o r r e s p o n d i e n t e  
a c a d a   a c t i v i d a d / i n d i c a d o r .  

F i n a l m e n t e ,  se va luaron  en p u n t o s   l a s  diferentes a c t i v i d a d e s ,  
d e  acuerdo  a s u s  grados  d e  a c t i v i d a d ,  l o  q u e   p e r m i t e   h o m o g e n i z a r  
s u s  mediciones y p o s i b i l i t a r   s u   m a n e j o .  E s  i m p o r t a n t e   d e s t a c a r   q u e  
e s to  p e r m i t i r á   q u e   c a d a   t r a b a j a d o r   p u e d a  en un  m i s m o  p e r í o d o  
r e a l i z a r   v a r i a s   f u n c i o n e s  s in  demérito d e  s u s  incentivos.  
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NORMATIVIDAD 

- L í n e a s  con f a l l a  
- A r r e g l o  m i s m o  d í a  
- A r r e g l o  tres d í a s  

P o r  lo c u a l  se dará   un   e spec ia l  control y s e g u i m i e n t o  a l o s  
mismos. 

2 .  C u a l q u i e r   i n s t a l a c i ó n   q u e   p r e s e n t e   q u e j a   i m p u t a b l e  a l  

t r a b a j a d o r  en u n   p e r í o d o  d e  30 d í a s   p o s t e r i o r e s  a l a  misma, deberá 
c o r r e g i r s e  y no será  tomada en cuen ta   para  e l  pago d e l  incentivo.  
D e  i g u a l   f o r m a ,   c u a l q u i e r   q u e j a   i m p u t a b l e   a l  m i s m o  q u e   r e p i t a  en el 
p e r í o d o  d e  30 d í a s   d e s p u é s  d e  l a   r e p a r a c i ó n   d e b e r á   c o r r e g i r s e  y no 
se tomara en cuen ta   para  el pago d e l  incentivo. 

3 .  En  l a   l i q u i d a c i ó n  d e  l a s  ordenes d e  t r a b a j o  se a n o t a r á  e l  
e x p e d i e n t e  d e  los t r a b a j a d o r e s   q u e   i n t e r v e n g a n  en s u   e j e c u c i ó n .  

5 .  D e  acuerdo  a l a s   n e c e s i d a d e s  del servicio y / o  t r a b a j o s  
deberán m o v i l i z a r s e  entre secciones d e  un m i s m o  centro y entre los 
diferentes centros d e  t r a b a j o ,  d e  acuerdo  con l o  e s t a b l e c i d o  en e l  
C o n t r a t o  Colectivo d e  T r a b a j o .  

6 .  Se r e i t e r a  el  compromiso d e  c o m p a c t a r   c o n j u n t a m e n t e   l a s  
a c t i v i d a d e s  y v a l o r a r   p e r i ó d i c a m e n t e  los r e s u l t a d o s  obtenidos en l a  
i m p l a n t a c i ó n  d e l  s i s t e m a  d e  medición p a r a   r e a l i z a r  los a j u s t e s  
n e c e s a r i o s .  
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7 .  Ambas p a r t e s  se comprometen a q u e   l a s   f u n c i o n e s  y 
a c t i v i d a d e s   o p e r a t i v a s   d e b e r á n   m e j o r a r   l a s   m e t a s   e s t a b l e c i d a s   p o r  
l a  concesión, d e  l a   c a l i d a d  y crecimiento, m e d i d o s  en los 
s i g u i e n t e s   i n d i c a d o r e s :  

% L í n e a s  con f a l l a  
% Reparación  m i s m o  d í a  
% Reparación  dentro d e  tres d í a s  
% Teléfonos p ú b l i c o s  en servicio 
Nuevos   u suar ios  
T o t a l  d e  ordenes d e  servicio e j e c u t a d a s  
Teléfonos p ú b l i c o s   i n s t a l a d o s  

8 .  Todo el  p e r s o n a l  d e  l a  empresa se c o m p r o m e t e   e s t a b l e c e r  y 
promover   cons tan temen te   un   ambien te  d e  c o r d i a l i d a d ,   c o n f i a n z a  y 
buena f e  en c u a l q u i e r   á r e a  d e  t r a b a j o ,  con e l  cumpl imien to  d e  l a  
n o r m a t i v i d a d  d e  d i s c i p l i n a  y orden n e c e s a r i o s .  

1.2 PUNTOS DE ACUERDO 

1.2.1 METAS. 

I .  - Ambas p a r t e s   e s t á n  d e  acuerdo   que  en c u a n t o  a los 
i n d i c a d o r e s   ( m e t a s )   p a r a  e l  á r e a   p r o d u c t i v a  d e  p l a n t a  exterior, 
remitirse a l a s   g e n e r a l i d a d e s   q u e  se e s t a b l e z c a n  en este r u b r o  en 
l a   m i n u t a   g e n e r a l   ( a c u e r d o   g e n e r a l  d e  p r o d u c t i v i d a d ) .  

I I . -  Ambas p a r t e s   e s t á n  d e  acuerdo  en q u e   a l   h a c e r   l a  
ponderac ión  d e  l a s   m e t a s   c o r p o r a t i v a s  y d e l  t í t u l o  d e  concesión, l a  
ponderac ión  d e  los 30 y 60 d í a s   a l  100% d e  cumpl imien to  en c a s o  
c o n t r a r i o ,  se a p l i c a r a   l a s   p o n d e r a c i o n e s  d e  a c u e r d o   a l   p o r c e n t a j e  
d e  30 y 60 d í a s .  Se a n e x a   t a b l a  No. 1 d e  ponderac ión .  

I I I . -  Ambas p a r t e s   e s t á n  d e  acuerdo  en impulsar   un   mecanismo 
d e  i n f o r m a c i ó n   p a r a  todo e l  persona l  del centro o p e r a t i v o ,   p a r a   q u e  
t e n g a  conocimiento d e l  grado d e  avance d e  los i n d i c a d o r e s   ( m e t a s )  
cada  semana. E l  j e f e  d e  centro y l a   r e p r e s e n t a c i ó n   s i n d i c a l ,   s e r á n  
los r e s p o n s a b l e s  d e  e s t a   i n f o r m a c i ó n .  
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1.2.2 GRUPOS DE ANALISIS 

I . -  Ambas p a r t e s   e s t á n  d e  acuerdo  en un  mecanismo d e  a n á l i s i s  
d e  l a   i n f o r m a c i ó n  en cada centro o p e r a t i v o  d e l  á r e a   p r o d u c t i v a  d e  
p l a n t a  exterior, como u n a   h e r r a m i e n t a   q u e   g e n e r e   a l t e r n a t i v a s   p a r a  
l a  toma d e  decisiones d e  l a  empresa, a t r a v é s  d e  g r u p o s   c o n j u n t o s  
con l a s   s i g u i e n t e s   c a r a c t e r í s t i c a s :  

a )  No a f e c t a   l a   f a c u l t a d  d e  decisión d e  l a   e m p r e s a .  
b) S u   t r a b a j o   e s t a r á   o r i e n t a d a  a e n c a u z a r   l a   o p e r a t i v i d a d  
en l a s   á r e a s  d e  t r a b a j o .  

II.- Ambas p a r t e s   j e f e  d e  centro, r e p r e s e n t a   s i n d i c a l ,  se 
pondrán d e  a c u e r d o   p a r a   l a   i n t e g r a c i ó n  d e  dichos grupos ,   acordando 
q u i e n e s  y cuando se r e u n i r á n .  

III.- Ambas p a r t e s   e s t á n  d e  acuerdo  en i m p u l s a r   l a   f u n c i ó n  d e  
a n á l i s i s ,   t a n t o  en los l u g a r e s  en donde y a  ex i s te  g r u p o s   d e d i c a d o s  
a l  m i s m o ,  a s í  como en a q u e l l o s   l u g a r e s  en donde no e x i s t a n  estos 
g r u p o s .   S u   i n t e g r a c i ó n   d e b e r á   e s t a r  en f u n c i ó n  d e  l o  e s t a b l e c i d o   a l  
r e s p e c t o  en el  documento  general  d e  p r o d u c t i v i d a d .  

N . -  Ambas p a r t e s   e s t á n  d e  acuerdo  en que  el  a n á l i s i s   q u e  
d e s a r r o l l e  el  grupo d e  a n á l i s i s  d e l  centro o p e r a t i v o ,   t o m a r a  en 
c u e n t a  entre o t r a s   l a   s i g u i e n t e   i n f o r m a c i ó n :  

- Metas e i n d i c a d o r e s  d e  medición en cada centro o p e r a t i v o .  
- S i t u a c i ó n   a c t u a l  d e  cada  uno d e  los i n d i c a d o r e s   p o r  centro. 
- I n v e n t a r i o  d e  r e c u r s o s  humanos p o r  centro. 
- I n v e n t a r i o s   d i s p o n i b l e s  d e  c a r á c t e r   g e n e r a l .  
- D i s p o n i b i l i d a d  d e  numeros y r e d .  
- Programas d e  ampl iac ión  d e  red y e q u i p o .  
- Programas d e  s u s t i t u c i ó n  y ampl iac ión  d e  e q u i p o  y á r e a s .  
- La i n f o r m a c i ó n   q u e  se genere  d e  los r e p o r t e s  d e  
m a n t e n i m i e n t o  y anomal ías   de t ec tadas  en l a   p l a n t a   p o r  el  
p e r s o n a l   o p e r a t i v o .  
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V . -  En  b a s e   a l   a n á l i s i s ,  d e  l a   i n f o r m a c i ó n  del grupo d e  
a n á l i s i s  del centro o p e r a t i v o ,   l a   e m p r e s a   d e t e r m i n a r a  y e l a b o r a r a  
los p l a n e s  d e  t r a b a j o   p r i o r i z a d o s   q u e  se orienten a a l c a n z a r  e l  
l o g r o   d e ' l a s   m e t a s  d e l  centro, e s t a b l e c i e n d o  todos los i n s u m o s .  

V I . -  E l  j e f e  d e  centro y los r e p r e s e n t a n t e s   s i n d i c a l e s ,  
e v a l u a r a n   p e r i ó d i c a m e n t e  d e  acuerdo a l a s   n e c e s i d a d e s  d e l  centro 
o p e r a t i v o ,  los avances  y r e s u l t a d o s  obtenidos en e l  l o g r o  d e  l a s  
m e t a s ,   c o r r i g i e n d o   l a s   d e s v i a c i o n e s  y e v e n t u a l m e n t e   i n c l u i r l o s  en 
e l  programa d e  t r a b a j o  . 

V I I . -  Las   par t e s   p roponen  a l a s   i n s t a n c i a s   i d ó n e a s  d e  l a  
empresa y s i n d i c a t o ,   q u e  en un   t i empo más o menos r a z o n a b l e  se 
d e f i n a n   o b j e t i v o s ,   f u n c i o n a m i e n t o  y o p e r a t i v i d a d  d e  los grupos  d e  
a n á l i s i s ,   t o m a n d o  en c u e n t a   l a s  d i ferentes  e x p e r i e n c i a s   q u e  se han 
d e s a r r o l l a d o  en e l  ámbi to   nac iona l  d e  l a  empresa.  

V I I I  En  cada  uno d e  los centros o p e r a t i v o s ,  el  j e f e  del m i s m o  
y l a   r e p r e s e n t a c i ó n   s i n d i c a l  se r e u n i r á n   p a r a   a c o r d a r  en f u n c i ó n  d e  
l a s   c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  centro l a   f o r m a  d e  t r a b a j o  d e  los grupos  
o r i e n t a d o s   h a   d e s e m p e ñ a r   l a s   f u n c i o n e s  d e  a n á l i s i s .  

I X . -  L a s   p a r t e s   e s t á n  d e  acuerdo  en e s t a b l e c e r   t i e m p o s  d e  
arranque   para  e l  programa,   calendarizando l a   d i f u s i ó n  del m i s m o  y 
p r i m e r a s   r e u n i o n e s  d e  los grupos  d e  a n á l i s i s ,   p l a n t e á n d o s e   q u e  a l a  
f i r m a  d e  l a   m i n u t a   g e n e r a l  se in ic ie  d e  i n m e d i a t o .  

1 .2 .3  UBICACION GEOGRAFICA. 

I .  - L a s   p a r t e s   e s t á n  d e  acuerdo  que con el r e s u l t a d o  d e  l a  
e v a l u a c i ó n  d e  l a   e s p e c i a l i d a d  d e  p l a n t a  exterior, l a   a p l i c a c i ó n  d e l  
incentivo mensual se haga  por  centro o p e r a t i v o  d e  acuerdo  a s u s  
m e t a s .  

I I . -  Zonas d e  r i e s g o . -   p r e v i a   i d e n t i f i c a c i ó n  y d e l i m i t a c i ó n  d e  
e s t a s   z o n a s ,  él o los t r a b a j a d o r e s   a s i g n a d o s   q u e  no a l c a n c e n  el  
paráme t ro  en cada centro o p e r a t i v o ,  e l  j e f e  d e  centro y l a  
r e p r e s e n t a c i ó n   s i n d i c a l   e q u i l i b r a r a n   s u   p u n t u a c i ó n  con el  promedio 
d e l  depar tamen to .  
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1.2.4 ESQUEMAS  DE  MEDICION. 

Se  anexan  al  presente  documento l o s  esquemas  de  medición  para 
las  diferentes  secciones  de  la  especialidad  de  plante  exterior 
metropolitana. 

1.2.5 ESQUEMA  DE  DISTRIBUCION. 

I.-  El  presente  programa  de  incentivos  a la productividad  es 
perfectible y dinámico,  por lo que  las  partes  se  reunirán  cada  mes 
con  el  propósito  de  examinar  el  desarrollo  del  programa, y en su 
caso  practicar los  ajuste  correspondientes  tanto  en l o s  sistemas  de 
medición  como  en los  mecanismos  de  distribución. A fin  de  dar 
cumplimiento  a lo establecido  en  el  párrafo  anterior,  se  fija  como 
fecha  para  realizar  la  primera  evaluación  del  programa,  a l o s  
treinta  días  de  iniciado el mismo. 

II.-  Para  realizar  la  distribución  del  incentivo,  se  adoptara 
el  siguiente  procedimiento: 

a) La bolsa  del  centro  operativo  se  distribuirá  entre l o s  
diferentes  departamentos  de  planta  exterior  en  proporción  al  número 
de  trabajadores  de  cada  departamento. 

b)  Cada  trabajador  será  valorado  multiplicando  su  salario  por 
l o s  días  hábiles  laborados  por  el  porcentaje  de  incremento  de 
productividad  obtenido  en un mes. 

e)  La  bolsa  de  cada  sección  se  divide  entre  la  suma  de  la 
valoración  de  todos l o s  trabajadores  de  la  misma,  obteniendo  un 
factor  que  al  multiplicarse  por  la  valoración  de  cada  trabajador 
nos  da  el  monto  de  su  incentivo. 
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INCENTIVO= (S) ( % )  (D) z 

* =Bolsa   por   depar tamento  
S = S a l a r i o  
% =Incremento d e  p r o d u c t i v i d a d  
D = D í a s   h á b i l e s   l a b o r a d o s  
Z =Sumatoria 

d )  A los AEPE'S  y APE'S  se o t o r g a r a ,   p a r a  e fecto d e  l a  
d i s t r i b u c i ó n  d e  incentivos, e l  p o r c e n t a j e  d e  incremento a l a  
p r o d u c t i v i d a d  más los r e s u l t a d o s  obtenidos p o r  el  p e r s o n a l  
p r o d u c t i v o  y el  p o r c e n t a j e  más a l t o   q u e  se e n c u e n t r e  en d i c h a  
revisión se a s i g n a r a  a los AEPE'S y APE'S. 

e )  Cuando  algún  delegado  departamental   sea  comisionado  para 
r e a l i z a r   a l g u n a   l a b o r  inherente a su   cargo ,  se l e  o t o r g a r á  el  
p o r c e n t a j e  d e l  incremento promedio a l a   p r o d u c t i v i d a d  d e  s u  
depar tamen to ,   duran te  el t i empo   que   dure   su  comisión. 

Este m i s m o  criterio se hará  extensivo a l   p e r s o n a l   q u e  se 
comisione p o r   l a   e m p r e s a   p a r a   p a r t i c i p a r  en c u r s o s  d e  c a p a c i t a c i ó n .  

Los d í a s  en que  se desempeñen comisiones s i n d i c a l e s  o en 
c a p a c i t a c i ó n  se computaran como d í a s   h á b i l e s   l a b o r a d o s .  

f )  Para e f ec to  d e  l a   d i s t r i b u c i ó n  del incentivo, a los 
i n t e g r a n t e s  d e  los grupos  d e  a n á l i s i s   y / o  d e  f i l t r o ,  se l e s  o t o r g a  
e l  p r o m e d i o   q u e   r e s u l t e  d e  l a   s u m a t o r i a  d e  los p o r c e n t a j e s ,  d e  l a  
que  sí el  p o r c e n t a j e  d e  incremento p r o d u c t i v o  d e l  centro o p e r a t i v o  
f u e s e   m a y o r  se a p l i c a r a  este ú l t i m o .  

9)  Se e s t a b l e c e   p a r a  e fec to  del pago d e l  incentivo, tomar como 

- C a p a c i t a c i ó n .  
- Permisos con s u e l d o .  
- I n c a p a c i d a d   p o r   r i e s g o s  d e  t r a b a j o  y/o  en t ráns i to .  

d í a s   l a b o r a d o s  los s i g u i e n t e s :  
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En todos los c a s o s  y para  e fecto d e  l a   v a l o r a c i ó n  d e  los 
t r a b a j a d o r e s   d u r a n t e  dichos p e r í o d o s ,  se l e s  a s i g n a r a  el  p o r c e n t a j e  
p r o m e d i o .  d e  s u   d e p a r t a m e n t o .  

h )  E l  t i e m p o   q u e  se t r a b a j e  a p e t i c i ó n  d e  l a  empresa como 
p r o l o n g a c i ó n  d e  j o r n a d a ,   d í a s  d e  descanso  y d í a s  fes t ivos ,  se 
pagara  como t i e m p o   e x t r a o r d i n a r i o  en los términos que  marca el  
c o n t r a t o  colectivo d e  t r a b a j o ,  los p e r f i l e s  d e  p u e s t o s  y el  
documento d e l  programa  general d e  incentivos a l a  
p r o d u c t i v i d a d  en s u   p u n t o  6 . 2 .  

TABLA NÚM. I 

INDICADORES 
~ 

~ LÍNEAS S / F  
REPARACIóN MISMO DÍA  
REPARACIóN  TRES DÍAS 
CASETAS  PUBLICAS EN SERVICIO 
INSTALACIóN TELEFONÍA PUBLICA 
I N S T A L A C I ~ N  NORM. (ALTAS) 
INSTALACIONES EN 30 DÍAS 
INSTALACIONES EN 60 DÍAS 

TOTAL 

META 

94 % 

55% 
100% 
95% 
100% 
100% 
50% 
100% 

~~ 

PONDERACI~N 

O .33 
0.12 
O .55 
O .26 
0.10 
O .55 
0.15 
O .45 

I 

c a l i d a d  y 

FACTOR 

0.3102 
O. 066 
0.55 
0.247 
0.10 
O .55 
0.075 
0.45 

2.3482 
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PARAMETROS ACORDADOS POIz COMISIONES MIXTAS DE 
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD 

REPARACIONES: 

ATENCION A QUEJAS 

En  el  p r o c e d i m i e n t o   p a r a   l a   c o n t a b i l i d a d  d e  l a s   q u e j a s   a t e n d i d a s  
s e r á n   c o n s i d e r a d o s  los s i g u i e n t e s   c o n c e p t o s   ( a r r e g l o s  e fect ivos ,  
t r a n s f e r e n c i a s  a c e n t r a l e s   p o r   r e p a r a c i o n e s ,   r e v i s a d a s  s / f .  
T r a n s f e r e n c i a s  a l í n e a s  con servicio p r o v i s i o n a l ,   a r r e g l o s  con c a s a  
c e r r a d a   ( p r e v i a   p r u e b a   m a r c a n d o   a p a r a t o s )   t r a n s f e r e n c i a s  a c a b l e s )  . 

ACTIVIDAD PARAMETRO 
JORNADA 

QUEJAS ATENDIDAS 9 

ATENCION ALCANCIAS 

S e  c o n t i n u a r a   r e a l i z a n d o   p o r   r u t a   l a s   v i s i t a s  y los a r r e g l o s  
a los t e lé fonos  p ú b l i c o s .  

ACTIVIDAD PARAMETRO 
JORNADA 

ALCANCIAS VISITADAS 35 
Y / O  ARREGLADAS 

Cons iderando   que  los o p e r a d o r e s   a s i g n a d o s   d e b e r á n   r e a l i z a r  
e s t a   a c t i v i d a d  en f o r m a   c o n s t a n t e ,  en p e r í o d o  d e  3 meses. 

ATENCION A LINEAS PRIVADAS 

Se d e b e r á n   a t e n d e r  d e  p u n t a  a p u n t a  con l a   o b l i g a c i ó n  d e  
r e c a b a r  el numero te le fónico,  nombre y f i r m a  d e  con formidad  d e  
ambas   pun tas .  
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ACTIVIDAD PARAMETROS  JORNADA 

L P ' S  DE RUTA 1 POR PAREJA 
L P ' S   L O C A L E S  3 SOLO 
L P ' S  CON MEDICIONES 1 POR PAREJA 

Las L P ' S  d e  r u t a  y d e  medición se c o n t a b i l i z a n   p o r   i g u a l  a 
c a d a   t r a b a j a d o r ;  en e l  caso   que  este mismo t i p o  d e  L P ' S  se e j e c u t e  
p o r   u n o  sólo, se c o n t a b i l i z a n  dos. Ejemplo:  una L . P .  r e p a r a d a   p o r  
una   pare ja   cuen ta   una  a cada  uno. 

CAMBIO DE ACRILICO  Y /O   APARATO POR  MANTENIMIENTO DE 
TELÉFONOS P ~ B L I C O S  

ATENCION  ALCANCIAS 

A C T I V I D A D  

CAMBIO DE A C R I L I C O  
Y / O  CAMBIO DE APARATO 

PARAMETROS  JORNADA 

3 

INSTALACIONES 

ACTIVIDAD  PARAMETROS  JORNADA 

ORDENES DE S E R V .  25-38 PUNTOS 
ALTAS Y / O  CAMBIO DE DOM. 2 PUNTOS 
TECNICAS  4 PUNTOS 
B A J A S  Y / O  DOM. B A J A S  20 PUNTOS 

L I N E A S   P R I V A D A S   ( P A R E J A )  1 PUNTO 

La ' producc ión  d e  l í n e a s   p r i v a d a s  se c o n t a b i l i z a r a  en s u  
t o t a l i d a d   p a r a   c a d a   o p e r a r i o .  

En c a s o  d e  b a j a s  d e  L . P ' S  los  p u e n t e s  l o s  r e t i r a r a n  e l  
p e r s o n a l  d e  c e n t r a l e s .  

Los servicios directos q u e   u t i l i c e n   c a b l e   t r o n c a l e r o  se 
c o n s i d e r a r a n  como L . P ' S .  
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LINERS 

CONSOLIDACION 

En  c a s o  d e l  chequeo  f í s i c o  será SO abonados p o r  d í a  en p a r e j a .  
La medición se r e a l i z a r a  d e  m a n e r a   c o l e c t i v a ,  con u n  incentivo 
mensual  d e l  150% para   un   grupo d e  9 t r a b a j a d o r e s   p a r t i c i p a n t e s .  

En  e s t a   ú l t i m a   e t a p a   s e r á  d e  150 n ú m e r o s   p o r   d í a .  

Entendiéndose q u e   l a   c o n s o l i d a c i ó n  es u n   p r o c e s o   c o m p l e j o ,   l a s  
d e m á s   a c t i v i d a d e s   t e n d r á n   q u e   c o n j u g a r s e  con el  o b j e t o  d e  d i s m i n u i r  
los t i e m p o s .  

ACTIVIDADES PARAMETROS JORNADA 

CHEQUEO F I S I C O  SO ABONADOS POR PAREJA 
CONSOLIDACION 150 NUMEROS POR GRUPO DE 9 
RECONCENTRACIONES 3 POR PAREJA 
RECONSTRUCCIONES 3 POR PAREJA 
IMANES 
ENCORDONAMIENTO 

3 POR PAREJA 
4s SOLO 

Los imanes  deben ser a t e n d i d o s  con el  p r o c e d i m i e n t o  técnico d e  
u n a   r e c o n s t r u c c i ó n .  

En  c a s o  d e  p r e s e n t a r s e   i m p r e v i s t o s   q u e   o r i g i n e n   p o s t e s  o c a s a s  
d e  d i s t r i b u c i ó n   d a ñ a d a s ,  se a t e n d e r á n ,  d e  a s í   r e q u e r i r s e ,   f u e r a  d e  
l a   j o r n a d a   o r d i n a r i a ,   t o m á n d o s e  en c u e n t a   l a   p r o d u c c i ó n   m á s  el  
v a l o r   e q u i v a l e n t e  a 1.5 d e  c o n s t r u c c i o n e s   p o r   t r a b a j a d o r .  

PROBADORES 

Los probadores   a s ignados  a una  mesa d e  prueba en centros d e  
t r a b a j o   l a  medición se r e a l i z a r a  en a c t i v i d a d e s  d e :  

A s i g n a c i ó n  y l i q u i d a c i ó n  d e  r u t a s  d e  t r a b a j o   l l e n a d o  d e  l a  
F . 4 2 7 .  Atención d e  r e p a r a d o r e s   a s i g n a d o s  (máximo 7 )  el  p e r s o n a l  
excedente deberán ser a t e n d i d o s   p o r  los a u x i l i a r e s  d e  p r o b a d o r e s .  
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Para e fectos  del incentivo, se o b t e n d r á  el  promedio  d e  
p r o d u c c i ó n  d e  los o p e r a r i o s   a s i g n a d o s   a p l i c á n d o s e  este r e s u l t a d o   a l  
p robador  d e  l a  mesa.  

Después d e  100 a c t i v i d á d e s   e f e c t u a d a s  dentro d e  l a   j o r n a d a  
n o r m a l ,   y a   s e a  dentro d e  l a  misma o p o s t e r i o r  a e l l a ,   p o r   c a d a  100 
a c t i v i d a d e s  excedentes se sumaran 15 p u n t o s ,   l a s   a c t i v i d a d e s   s e r á n :  

PRUEBA 
REPRUEBA Y/O VERIFICACION 
SUSPENSION 
REANUDACION 
PRUEBA  CON  PERSONAL  NO  ASIGNADO  A  LA  MESA 

ACTIVIDAD  PARAMETRO  JORNADA 
PRUEBA,  REPRUEBA Y/O 
VERIFICACION,  SUSPENSION, 
REANUDACION Y PRUEBA  100 
CON  PERSONAL  DE  OTRAS 
ESPECIALIDADES 

P u n t o s  incentivos: 15 p u n t o s   p o r   c a d a  100 a c t i v i d a d e s  
excedentes. 

ASIGNACION Y LIQUIDACION 
DE  QUEJAS  ASI  COMO 
ATENCION  A  REPARADORES 
ASIGNADOS. 

63 

P u n t o s  incentivos: Promedio genera l  d e  l a   p r o d u c c i ó n  a 
i n c e n t i v a r  d e  los r e p a r a d o r e s   a s i g n a d o s   p o r  1.63 ( v a l o r  d e  una 
q u e j a )  . 
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PROBADORES L I N E A S   C .  T .  S .  J .  

A los  probadores   a s ignados  a una  mesa d e  p r u e b a   r e a l i z a n d o  
l a b o r e s  d e  l í n e a s   p r i v a d a s  d e  r u t a   d e b e r á n   e f e c t u a r  11 p r u e b a s  con 
o sin o p e r a r i o s   e q u i v a l e n t e m e n t e  a 1 8  p u n t o s   p o r   j o r n a d a .   D e s p u é s  
d e  l a   j o r n a d a   n o r m a l  dentro d e  l a  misma por   cada  10 p r u e b a s  con o 
s in  o p e r a r i o   o b t e n d r á  1 8  p u n t o s  d e  incentivo. 

A C T I V I D A D  PARAMETRO JORNADA  PUNTOS 
PROBAR  LINEAS  PRIVADAS 11 1 8  
CRUZADAS EN AMBAS  PUNTAS 

PUNTOS  INCENTIVOS: 1 8  PUNTOS  POR  CADA 10 PRUEBAS. 

Los A .P .E .  d e  l a s  secciones d e  ril o b t e n d r á n   l a   p r o d u c c i ó n  
promedio   mensual  d e  e l  grupo a s u   c a r g o .  Los A . E . P . E .  d e  l a s  
secciones d e  ril o b t e n d r á n   l a   p r o d u c c i ó n   p r o m e d i o   m e n s u a l  d e  l a  
sección d e  l a   e s p e c i a l i d a d  d e  s u s  centro d e  t r a b a j o .  

ACUERDOS EN P R I N C I P I O  EN RELACION DE LA MEDICION DE LA 
PRODUCTIVIDAD EN E L   A R E A  DE CABLES 

1 .  La medición d e  l a   p r o d u c t i v i d a d  se e s t a b l e c e  en b a s e  a los 
i n d i c a d o r e s   e n l i s t a d o s  en los r e p o r t e s   d i a r i o s  d e  t r a b a j o ,  los 
c u a l e s   c o n s t a  de 53 a c t i v i d a d e s   p a r a   c a b l e s  I ' I I  y d e  2 8  para  
c a b l e s  I I I .  

2. La p u n t u a c i ó n   c o r r e s p o n d i e n t e   p a r a   c a d a   a c t i v i d a d  d e  
a c u e r d o   a l   r e p o r t e   d i a r i o  d e  t r a b a j o   s e r v i r á   p a r a   c u a n t i f i c a r   l a  
p r o d u c t i v i d a d   r e a l i z a d a   p o r  los t r a b a j a d o r e s .  

3 .  Se  e s t a b l e c e  como parámetro  d e  33 p u n t o s   p o r   p a r e j a  y 
j o r n a d a   p a r a   c a b l e s  I y c a b l e s  11 y d e  26 p u n t o s   p a r a   c a b l e s  I I I .  

E l  p u n t a j e   i n d i v i d u a l   r e s u l t a r a  d e  d i v i d i r  el p u n t a j e  obtenido 
p o r   p a r e j a  entre dos, l o  cual   dará  e l  p u n t a j e   i n d i v i d u a l   p o r  
j o r n a d a  (16 .5  p a r a   c a b l e s  I y 11, 13 p a r a   c a b l e s  I I I ) .  Los p u n t o s  
excedentes servirán para   pagos  d e  incentivos. 
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4 .  El  A.E.P.E.  de  cables  I-11-111  tendrá  la  puntuación  que  en 
promedio  obtenga  el  departamento  correspondiente  en  el C.O. 
respectivo. 

5. Para  calificar  al  A.P.E.  en  el  departamento  de  cables  se  le 
asignara  el  promedio  de l o s  puntos  que  haya  obtenido  el  personal  a 
su cargo,  para  el  caso  del  A.P.E.  de  cables I-11 se  le  asignara  el 
promedio  de los  puntos  obtenidos  por su correspondiente 
departamento. 

6. TURNOS:  Turno  de 8:OO horas  a 20:OO horas,  se  tomara  como 
parámetro  de  producción  el  de 33 puntos  de  jornada  normal y el 
excedente  de  producción  se  tomara  como  incentivo  más  el  pago  de  una 
hora  extraordinaria. 

Turno  de 2 0 : O O  horas  a 8:OO horas,  se  contabilizara  de  la 
misma  forma  que  en  el  primer  turno  con  el  pago  de  dos  horas  de 
tiempo  extraordinario  (contemplado  en  la  cláusula  económica). 

7 .  REPORTE  DIARIO:  Para  obtener  la  puntuación  real  que 
corresponda  por  jornada  se  establece  que  el  personal  de  estos 
departamentos  vertira  en  su  reporte  diario  de  trabajo  todas 
aquellas  actividades  que  haya  desarrollado  durante su jornada,  tal 
y como  están  enlistadas  en  dicho  reporte.  En  el  supuesto  de  que 
alguna  actividad  realizada  no  aparezca  explícitamente  enlistada  el 
delegado y el  jefe  inmediato  se  pondrán  de  acuerdo  para  reportarla 
en  una  similar o equivalente  atendiendo  al  grado  de  dificultad  que 
esta  implique.  Asimismo  se  establece  que  en  la  realización  del 
cambio  de  sección  de  cable  se  reportara. 

a)  Numerar  cable  trabajado C/20  PS. 
b)  Controlar  cable  nuevo C/20 PS. 
c)  Cambiar  cable C/20 PS. 

En  el  caso  de  conexión  directa  en  cables  nuevos  se  anotara 
sólo el  concepto  b) y el  empalme  directo C/20P. 

Además  de  las  actividades  inherentes  que  aparezca  en  el 
formato. 
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8 .  Guard ias  d e  16:OO a 2O:OO h o r a s ,  a p e t i c i ó n  d e  l a  empresa 
l a s   g u a r d i a s  en centros o p e r a t i v o s   d e s a p a r e c e r á n .  

9 .  Para e l  c a s o  d e  los t r a b a j o s  y s i t u a c i o n e s   e s p e c i a l e s  
empresa y s i n d i c a t o   ( j e f e  d e  c a b l e s  y d e l e g a d o s )   a c o r d a r a n  el  
p u n t a j e   q u e  se a s i g n a r a .  

1 0 .  E n  e l  c a s o  d e  que  e l  promedio  mensual  d e  p r o d u c t i v i d a d  
r e s u l t e   u n  número f r a c c i o n a r i o ,  se redondea   a l   número  in fer ior  o 
s u p e r i o r ,   p r ó x i m o .  

EJEMPLO: 4 0 . 5  = 4 1  
40 .4  = 40 

ACUERDOS EN P R I N C I P I O  EN RELACION CON LA MEDICION DE LA 
PRODUCTIVIDAD EN E L   A R E A  DE P . I . C .  

1 .  Que l a  medición considere los p u n t o s  obtenidos p o r  
c u a d r i l l a .  

2 .  Que para  efectos d e  f a c i l i t a r  l a  c a p t u r a  d e  l a   i n f o r m a c i ó n  
se a g r u p e n   l a s   a c t i v i d a d e s  d e  p u n t u a c i ó n   e q u i v a l e n t e ,   a s i g n á n d o l e s  
a t o d a s   e l l a s   u n a  misma c l a v e  y p u n t u a c i ó n ,   o t o r g a n d o  a cada 
a c t i v i d a d   u n   n ú m e r o   p a r a   d i f e r e n c i a r l a  d e  l a s   d e m á s .  

3 .  Que l a  medición y l a   d i s t r i b u c i ó n  d e l  incentivo p o r  
p r o d u c t i v i d a d  se l leve a c a b o   p o r   c u a d r i l l a  o grupo d e  t r a b a j o .  

4 .  Que se considere como parámetro   para  e fectos  d e l  s i s t e m a  d e  
incentivos u n   t o t a l  d e  10 p u n t o s   p o r   t o p e  en jornada   normal ,  d e  l a  
p u n t u a c i ó n   t o t a l  d e  l a   c u a d r i l l a ,  e l  excedente d e  p u n t u a c i ó n  
i n d i v i d u a l  se pagara como incentivo. 

5. E l   A . P . E .  recibirá l a   p u n t u a c i ó n  d e  l a   c u a d r i l l a  a s u   c a r g o  
y 10s A . E . P . E . S .  l a   p u n t u a c i ó n   p r o m e d i o  d e  l a  sección d e  l a  
e s p e c i a l i d a d .  
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6. A los  COS.  d e  P I C  que  se e n c u e n t r e n   l a b o r a n d o   t u r n o s  se l e s  
a s i g n a r a  e l  porcen ta je   p romed io  del excedente q u e   o b t e n g a   l a   p a r e j a  
d e l  depar tamen to  d e  c a b l e s .  

EJEMPLO: S i  l a   p a r e j a  d e  c a b l e s  obtienen e l  100% d e  s u  
p r o d u c t i v i d a d  ( d e  33 a 66 p u n t o s )  este m i s m o  p o r c e n t a j e  se a p l i c a r a  
a l a   p a r e j a  d e  P I C  que  l o s  at ienda  tomando en c u e n t a   q u e   s u  
paráme t ro  es d e  10 p u n t o s ,   p o r  l o  t a n t o ,  a c a d a   t r a b a j a d o r  d e  P I C  
se l e  o t o r g a r a n  20 p u n t o s  como p r o d u c t i v i d a d .  
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PROCEDIMIENTO 

Con e l  o b j e t o  d e  e s t i p u l a r  el  p r o c e d i m i e n t o   p a r a   c a l c u l a r  los 
incrementos d e  p r o d u c t i v i d a d  d e  los t r a b a j a d o r e s  d e  P l a n t a  
Exterior, se p r e s e n t a  los pasos  a s e g u i r  y u n   e j e m p l o   q u e   i l u s t r a  
el  p r o c e d i m i e n t o   e s t a b l e c i d o .  

Las  comisiones m i x t a s  d e  P lan ta  exterior d e t e r m i n a r o n  los 
promedios  d e  i n s t a l a c i ó n ,   r e p a r a c i o n e s  y d e  a q u e l l a s   a c t i v i d a d e s  
que  los i n t e g r a n t e s  d e  l a  Comisión c o n s i d e r a n   r e l e v a n t e s .  

Una vez de te rminados  los promedios d e  l a s  Direcciones 
M e t r o p o l i t a n a ,  Norte y S u r ,  se c á l c u l o  e l  promedio   nac ional   que  es 
l a   b a s e   p a r a  el  resto d e  los c á l c u l o s .  

Esos promedios  se calcu laron   tomando en c u e n t a   l a   t o t a l i d a d  d e  
cada  una d e  l a s   a c t i v i d a d e s ,  (en i n s t a l a c i o n e s   p o r   e j e m p l o ,  se 
c o n s i d e r a r o n   t o d a s   l a s   e f e c t u a d a s  s in  d i s c r i m i n a r  el  t i p o  d e  l a s  
mismas)  . 

Con l a   i n f o r m a c i ó n   a n t e r i o r  como b a s e ,  en el  c a s o  d e  
i n s t a l a c i o n e s ,  se describen a q u e l l a s   q u e  t ienen un  grado  mayor d e  
d i f i c u l t a d ,  con e l  o b j e t o  d e  d a r  a todos los centros d e  t r a b a j o  y 
a todos los t r a b a j a d o r e s  d e  los mismos, l a  misma opor tun idad  d e  
a l c a n z a r  los niveles d e  p r o d u c t i v i d a d   b u s c a d o s .  

E j e m p l o :   I n s t a l a c i ó n  con extensión 
S e c r e t a r i a l  con 2 a p a r a t o s  
S e c r e t a r i a l  con 3 a p a r a t o s  
S e c r e t a r i a l  con 4 a p a r a t o s  
I n s t a l a c i o n e s  con más d e  100 metros 

Con l o  a n t e r i o r  se obtiene el número y e l  p o r c e n t a j e   q u e  
r e p r e s e n t a n   l a s   p r i m e r a s  d e l  t o t a l  d e  l a s   i n s t a l a c i o n e s  con e l  
o b j e t o  d e  ponderar  e l  peso   que  tienen l a s   m i s m a s .  
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E l  f a c t o r  d e  ponderac ión   s e rá  e l  e s t a b l e c i d o   p o r   l a s  
comisiones como v a l o r  d e  cada  una d e  l a s   a c t i v i d a d e s .  

E jemplo  : 
F a c t o r  d e  % d e l  Ponderado 
Ponderac ión   To ta l  

L í n e a s  con 1 a p a r a t o  10 

L í n e a s  con extensión 17 
S e c r e t a r i a l  con 2 a p a r a t o s  27 
S e c r e t a r i a l  con 3 a p a r a t o s  37 
S e c r e t a r i a l  con 4 a p a r a t o s  47 

TOTAL 

89 8.9 
8  1.36 
2.1 0.567 
0.6 o .222 
0.3 0.141 

11.190 

E l  r e s u l t a d o   p o n d e r a d o  se m u l t i p l i c a   p o r  e l  promed io   nac iona l  
d e  t o d a s   l a s   i n s t a l a c i o n e s .  

E jemplo:  S i  e l  promedio es 2.0 * 11.19 = 22.380 

Este f a c t o r   r e s u l t a n t e  d e  22.380 es el número d e  p u n t o s   q u e  en 
promedio  se deberá  obtener para ser congruen te  con el  promedio  
obtenido en i n s t a l a c i o n e s   p o r   l a  Comisión. 

A d i c i o n a l m e n t e  se i n c l u y e n   l a s   i n s t a l a c i o n e s  con u n a   d i s t a n c i a  
mayor a 100 metros, mismas  que se e s t i m a r a n   a l  i n i c io  d e l  Programa 
y s e r á n   v e r i f i c a d a s  y a j u s t a d a s   a l   f i n a l i z a r  el  p r i m e r  mes del 
mismo, con e l  o b j e t o  d e  obtener l a   r e l a c i ó n   e x a c t a .  

E jemplo:  

P a r a   e s t i m a r l a s   c o n s i d e r a m o s   q u e   t o d a s   l a s   l í n e a s  tienen más 
d e  100 metros (es te  s u p u e s t o  es muy conservador  y se o p t a   p o r q u e  
p e r m i t e   q u e   c u a l q u i e r   r e s u l t a d o   f i n a l  incremente e l  p o r c e n t a j e  d e  
incentivo d e  los t r a b a j a d o r e s ) .  

S i  t o d a s   l a s   i n s t a l a c i o n e s  tienen más d e  100 metros, tomamos 
en c u e n t a  el  f a c t o r   e s t a b l e c i d o   p o r   l a  Comisión d e  3 p u n t o s  
a d i c i o n a l e s   p o r   l í n e a  y l o  m u l t i p l i c a m o s   p o r  el  promedio d e  
i n s t a l a c i o n e s  ( d e  t o d a s   l a s   i n s t a l a c i o n e s )  . 

63 



Si el  promedio  es 2 .O * 3 -- 6 

Estos  puntos  (el  resultado de la  operación  anterior),  se  suman 
con  el  promedio  de  puntos a alcanzar  para  conocer la meta  diaria 
que  debemos  rebasar. 

Teníamos 22.38 puntos + 6 = 28.380 

Ahora  calculamos  el  valor  de  las  instalaciones  con  mayor  grado 
de  dificultad,  que  se  obtienen  ponderado  el  valor  de  cada  una  por 
el  porcentaje  de  las  mismas.  En  el  caso  de  instalaciones  con  más  de 
un  aparato  conocemos  el  porcentaje  exacto. 

Ejemplo : 
VALOR 

% INDIVIDUAL 

Instalaciones  con  Extensidn 8 17 
Secretarial  con 2 aparatos 2.1 27 
Secretarial  con 3 aparatos 0.6 37 
Secretarial  con 4 aparatos O .3 47 

Y obtenemos  el  valor  de  la  línea  con  más  de un aparato = 

20.818 puntos. 

8 * 17 = 136.0 
2.1 * 27 = 56.7 
0.6 * 37 = 22.2 
0.3 * 47 = 14.1 
11 229 

2 2 8  =20.818 
11 

Calculamos  ahora  el  valor  de  una  instalación  con más de 100 
metros y ponderamos  el  peso  de  las  mismas. 

64 



E j e m p l o :   I n s t a l a c i ó n  con más d e  100 metros = 13 

S i  e l  100% d e  l a s   i n s t a l a c i o n e s  tienen más d e  100 metros, 
tienen q u e :  

I n s t a l a c i o n e s  
8 9  

- 11 
100 

13.000 = 1,157.000 
23 .818  = 262.000 

1,419.000 

1,419.00+100=14.19 

Esto  q u e r r í a  decir q u e   t o d a s   l a s   l í n e a s  son d i f í c i l e s  y que  
todos v a l e n  1 4 . 1 9  p u n t o s   p e r o  debemos a l c a n z a r  2 8 . 3 8  p u n t o s   p a r a  
e s t a r  en el  promedio,  como ya   habíamos   ca lcu lado ,  l o  que e q u i v a l e  
a l   p r o m e d i o   p o r   l a s  comisiones es to  es : 

14 .19  * 2 = 2 8 . 3 8  

E l  p romed io   s igue  siendo 2 i n s t a l a c i o n e s   p o r   d í a .  

S i  el  r e s u l t a d o   a l   f i n a l  d e l  mes f u e r a   q u e  sólo e l  50% t u v o  
más d e  100 metros, el  c á l c u l o   s e r í a  el  s i g u i e n t e :   ( p o r   f a c i l i d a d  
asumimos  que d e l  100% d e  l a s   l í n e a s ,   l a   m i t a d  tienen más d e  100 
metros y l a   m i t a d  menos d e  100 metros, y el 11% d e  i n s t a l a c i o n e s  
con más d e  u n   a p a r a t o   l a s   d i s t r i b u i m o s   i g u a l  con 5.5% con más d e  
100 metros y 5.5% con menos d e  100 metros). 

INSTALACIONES 

4 4 . 5  Normal es 
5.5 Normales con más d e  un   apara to  

5.5 Más d e  100 metros, más d e  un   apara to  
4 4 . 5  MáS d e  100 metros, un   apara to  
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P a r a   c a l c u l a r  el  v a l o r  d e  los que  tienen mayor  grado d e  
d i f i c u l t a d   t o m a m o s .  

5.5% * 20.818 = 114.5 
44.5% * 13.000 = 578.5 

5 . 5 %  * 23.818 = 131.0 
55.5 82 4 

824+55.5=14.8468 

E s t o  es c a d a   l í n e a  d i f í c i l  v a l e  14.8468 p u n t o s  y l a s   n o r m a l e s  
10 p u n t o s .  El r e s u l t a d o   s e r í a  e l  S i g u i e n t e :  

44.5 * 10.00 = 445 
5.5 * 20.818 = 114.5 

44.5 * 13.000 = 578.5 
5.5 * 23.818 = 131.0 
100.0  1,269.0 

Esto  es en p r o m e d i o   c a d a   i n s t a l a c i ó n   v a l e  12.69 p u n t o s   p e r o  
h a y   q u e   a l c a n z a r  25.38 p u n t o s   p a r a   e s t a r  en e l  promedio d e  2 
i n s t a l a c i o n e s .  

Este número d e  p u n t o s  es e l  m i s m o  22.380 que  habíamos 
c a l c u l a d o   p o r   i n s t a l a c i o n e s  con más d e  un  aparato,   más 3 p u n t o s   p o r  
c a d a   l í n e a  con más d e  100 metros que en es te  c a s o  es e l  50%  (3 * 
.SO = 1.5 ) m u l t i p l i c a n d o   p o r  e l  promedio obtenido p o r   l a s  
comisiones (2 .O) . 

1.5 * 2 = 3 + 22.380 = 25.380 

Entre dos i n s t a l a c i o n e s   d i a r i a s  = 12.690 

Como podemos   observar  en l a  medida en l a   q u e   d i s m i n u y e   t a m b i é n  
el  nivel d e  p u n t o s   q u e   h a y   q u e   a l c a n z a r   p a r a  tener e l  m i s m o  
promedio .  
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en 100% tenemos 28.380 puntos 
en 50% tenemos 25.380 puntos 

De  igual  forma  al  disminuir  el  número  de  líneas  con  más  de 100 
metros y aumentar o mantenerse  el  número  con  más  de un  aparato,  el 
valor  de  las  difíciles  aumenta. 

Con 100% de  líneas  con  más  de 100 tenían  un  valor  de 14.190, 
con 50% tenemos  un  valor  de 14.8468. 

Pero  en  todos l o s  casos  el  resultado  es  el  mismo. 

Con  este  procedimiento  al  final  del  mes  se  calculara  el  valor 
final y el  incremento  en  productividad,  base  para  el  calculo  de los  
incentivos. 
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ESTRATEGIAS DE CAPACITACION 

Los c a m b i o s   t e c n o l ó g i c o s   i m p l i c a n   l a   a d q u i s i c i ó n  d e  n u e v o s  
conocimientos, p r e p a r a c i ó n   y ,  sobre todo, u n   d e s a r r o l l o   p r o f e s i o n a l  
a c e l e r a d o .  

A t r a v é s  d e  s u   I n s t i t u t o   T e c n o l ó g i c o ,  Teléfonos d e  México e s t a  
r e a l i z a n d o   u n a   a m p l i a   e s t r a t e g i a  d e  c a p a c i t a c i ó n  en t o d a s   l a s  
B r e a s ,   y a   q u e  con t e c n o l o g í a s  más modernas y empleados   a l tamen te  
c a p a c i t a d o s  se g a r a n t i z a  el mejoramiento  del servicio. 

La c a p a c i t a c i ó n  es e l  de tonador  d e  l a  modern i zac ión  d e  l a  
empresa ;   por  e l l o  se d e s a r r o l l a n  diversos y ambic iosos   programas  y 
se d e s t i n a n   c u a n t i o s a s  inversiones, l o  q u e   p e r m i t e   c o n t a r  con un 
a l t o  nivel en los r e c u r s o s  humanos y ,  a l  m i s m o  t i e m p o ,   e l e v a r   s u  
c a l i d a d  d e  v i d a .  

Teléfonos d e  México e s t á   a p l i c a n d o  los más a v a n z a d o s   s i s t e m a s  
d e  e d u c a c i ó n   t e c n o l ó g i c a  a f i n  d e  c a p a c i t a r  a más d e  50 m i l  
empleados ,   para  ofrecer me jores  servicios a los u s u a r i o s ,  
modern i zar  el  s i s t e m a  d e  t e l e c c m u n i c a c i o n e s  d e l  p a í s  y c o l o c a r  a l a  
empresa en niveles i n t e r n a c i o n a l e s  d e  c o m p e t i t i v i d a d .   T a n  sólo en 
1992 se i m p a r t i e r o n  10 666 c u r s o s ,  con una a s i s t e n c i a  d e  más d e  96 
m i l  546  p e r s o n a s ,  esto s i g n i f i c a  10.5 d í a s  d e  c a p a c i t a c i ó n   p o r  
empleado   a l   año ,  en los c u a l e s  se p u s o   é n f a s i s  en l a   a c t u a l i z a c i ó n  
sobre n u e v a   t e c n o l o g í a .  

Como r e s u l t a d o  d e  este e s f u e r z o ,   j u n t o  con e l  I n s t i t u t o  
Nacional  d e  Te lecomunicac iones  d e  France Telecom y el  apoyo d e l  
I n s t i t u t o   T e c n o l ó g i c o  d e  E s t u d i o s   S u p e r i o r e s  d e  Monterrey, el 
Inttelmex es l a   p r i m e r a   i n s t i t u c i ó n  en México q u e   i m p a r t e  los 
e s t u d i o s   p a r a  obtener e l  C e r t i f i c a d o  d e  E s t u d i o s   E s p e c i a l i z a d o s  en 
A d m i n i s t r a c i ó n  d e  Te lecomunicac iones .  
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E l  Inttelmex t iene u n   t o t a l  d e  12 Centros d e  C a p a c i t a c i ó n  
T e c n o l ó g i c a  con 293 a u l a s   d i s t r i b u i d a s  en todo e l  p a í s ,  donde se 
i m p a r t e n   c u r s o s   q u e   p o n e n   é n f a s i s  en l a   c a p a c i t a c i ó n  sobre p l a n t a  
exterior, conmutac ión ,   compu tac ión ,   t ransmis ión  y a d m i n i s t r a c i ó n .  

Con el  apoyo d e  l a s   i n s t i t u c i o n e s   h o m o l o g a s  d e  los socios 
t e c n ó l o g o s  d e  Telmex S o u t h w e s t e r n  B e l l  y France Telecom, a s í  como 
con l a   p a r t i c i p a c i ó n   e s t r e c h a  d e l  S i n d i c a t o  d e  T e l e f o n i s t a  d e  l a  
Repúb l i ca   Mex icana ,  se h a   e s t a b l e c i d o   u n a   E s c u e l a  d e  I n s t r u c t o r e s  
p a r a   e n t r e n a r  y d e s a r r o l l a r   m a e s t r o s   p r o f e s i o n a l e s  y e s p e c i a l i s t a s  
en d i v e r s a s   á r e a s .  

E l  I n s t i t u t o   T e c n o l ó g i c o  d e  Teléfonos d e  México e s t a  
e s t r u c t u r a d o  y o r g a n i z a d o  a f i n  d e  a t e n d e r  d e  m a n e r a   e s p e c i a l i z a d a  
l a s  d i ferentes  á r e a s  d e  l a  empresa;  se con forma   por  s ie te  
s u b d i v i s i o n e s :  

1 .- L a   S u b d i v i s i ó n  d e  I n v e s t i g a c i ó n  y E v a l u a c i ó n  t iene como 
p r o p ó s i t o   f u n d a m e n t a l   c r e a r   s i s t e m a s   p r e c i s o s  d e  detección d e  
n e c e s i d a d e s  y d e  e v a l u a c i ó n  d e  l a   c a p a c i t a c i ó n .  

2 .  La S u b d i v i s i ó n  d e  P laneac ión   Educa t i va  t i ene  como p r o p ó s i t o  
l a   e s t a n d a r i z a c i ó n  d e  los p r o c e s o s   d i d á c t i c o s  y d e  los contenidos 
e d u c a t i v o s .   C e n t r a  su  quehacer  en c u a t r o   a c t i v i d a d e s   f u n d a m e n t a l e s .  

a )   E s c u e l a  d e  I n s t r u c t o r e s .  
b) E s c u e l a  d e  d e s a r r o l l o  d e  c u r s o s .  
c)  A r e a s  d e  diseño. 
d )  Area d e  V i d e o e n l a c e .  

3.- La S u b d i v i s i ó n  d e  E s t u d i o s   E s t r a t é g i c o s   m o n i t o r e a  l o s  
a v a n c e s   t e c n o l ó g i c o s  d e  l a s   t e l e c o m u n i c a c i o n e s ,  en f u n c i ó n  d e  los 
p r o y e c t o s  d e  n u e v a   t e c n o l o g í a ,   e n c a m i n a d o s   a l   d e s a r r o l l o  d e  
n u e s t r o s  c l ientes .  
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4 . -  La S u b d i v i s i ó n  d e  Formación en A d m i n i s t r a c i ó n  t iene como 
o b j e t i v o  d e f i n i r  l a s   e s t r a t e g i a s  a corto, mediano y l a r g o   p l a z o s ,  
para  l a   i m p l a n t a c i ó n  d e  los p l a n e s  y p r o g r a m a s   q u e   s a t i s f a g a n   l a s  
n e c e s i d a d e s  d e  c a p a c i t a c i ó n  y d e s a r r o l l o  en a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  
p e r s o n a l  d e  TELMEX. 

5 .- La S u b d i v i s i ó n  d e  Formación en I n g e n i e r í a  t iene como 
o b j e t i v o  e l  diseño d e  l a   c u r r i c u l a  d e  cada  una d e  l a s  
e s p e c i a l i d a d e s  d e  TELMEX; d e  c u r s o s   n u e v o s  y d e  a c t u a l i z a c i ó n  d e  
los existentes,  a s í  como homologar el diseño d e  l a b o r a t o r i o s  y 
maquetas  d e  e n t r e n a m i e n t o  d e  todos los campus. 

6 . -  La S u b d i v i s i ó n  d e  Formación en I n f o r m á t i c a  t iene como 
o b j e t i v o   g e n e r a r   l a s   e s t r a t e g i a s  a corto, mediano y l a r g o   p l a z o s ,  
para  l a   f o r m a c i ó n   i n f o r m á t i c a  d e l  p e r s o n a l .  

7 . -  La S u b d i v i s i ó n  d e  Campus Metro y Foráneas t iene como 
p r o p ó s i t o   a d m i n i s t r a r  los p r o c e s o s  d e  i m p l a n t a c i ó n  y e j e c u c i ó n  d e  
los programas d e  c a p a c i t a c i ó n .  

INVERSIONES Y TECNOLOGIA 

A p r i n c i p i o s  d e  1991  se puso  en marcha el p l a n   t r i e n a l  d e  e x p a n s i ó n  
y r e n o v a c i ó n   t e c n o l ó g i c a ,   q u e   i n c l u y e  inversiones s i n  p r e c e d e n t e s  
p o r  2 4  bi l lones d e  p e s o s   v i e j o s ,   l a s  más a l t a s  en l a   h i s t o r i a ,  a 
f i n  d e  i n c o r p o r a r  2 .3  millones d e  n u e v a s   l í n e a s  y l l e g a r  a 7 .5  
millones a l   f i n a l i z a r  1993,  esto r e p r e s e n t a  más d e  l a   t e r c e r a   p a r t e  
d e  l o  r e a l i z a d o  en u n   s i g l o  en sólo 36 meses d e l  p l a n   t r i e n a l .  

Se prevé ,   además ,   do tar  d e  servicio a c a s i  8 m i l  comunidades 
más ,   que   r epresen tan   un  incremento del 77 p o r  ciento con r e s p e c t o  
a l   t o t a l   n a c i o n a l ,  y d u p l i c a r  e l  número d e  te lé fonos p ú b l i c o s  en 
o p e r a c i ó n   m e d i a n t e   l a   i n s t a l a c i ó n  d e  96 m i l  d e l  t i p o   L a d a t e l  y 7 
m i l  500 t r a d i c i o n a l e s .  D e  t a l  modo, se lograra   un   aumento  sensible 
en los servicios c a n a l i z a d o s   h a c i a  los g r u p o s   s o c i a l e s   h a s t a   a h o r a  
menos f a v o r e c i d o s ,  y a l a   v e z   u n  servicio te le fónico abundante  y 
s a t i s f a c t o r i o .  
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En los dos ú l t i m o s   a ñ o s ,   l a   e m p r e s a   p u s o  en servicio 21  n u e v o s  
centros d e  t r a b a j o   e n c a r g a d o s  d e  i n s t a l a c i o n e s  y r e p a r a c i o n e s  - y a  
suman 157- ,  14 n u e v a s   o f i c i n a s   c o m e r c i a l e s  -294 ,  en t o t a l -  y 12 
centros d e  i n f o r m a c i ó n   c o m e r c i a l .  Asimismo, i n t r o d u j o ,   s i s t e m a s  
compu tar i zados  en t o d a s   s u s   o f i c i n a s   c o m e r c i a l e s  y a d q u i r i ó   e q u i p o  
d e  medición y p r u e b a   p a r a   l a s   n u e v a s   t e c n o l o g í a s   q u e  se han  i d o  
i n c o r p o r a n d o .  

La s u s t i t u c i ó n  d e  e q u i p o   t e c n o l o g i c a m e n t e  obsoleto f u e ,   q u i z á ,  
l a   a c t i v i d a d  más  dinámica d e  l a  empresa.   Durante  1992,  t r a n s f o r m o  
98  c e n t r a l e s  d e  conmutación con 261,000 l í n e a s   e l e c t r o m e c a n i c a s  a 
d i g i t a l e s   q u e ,   j u n t o  con e l  crecimiento d e  12.5 p o r  ciento d e  
n u e v a s   l í n e a s  en servicio, p e r m i t i ó   a l c a n z a r   u n  nivel d e  52 p o r  
ciento d e  d i g i t a l i z a c i ó n  en l a   p l a n t a   t e l e f ó n i c a   ( h a c e  dos a ñ o s   e r a  
d e  31 p o r  c ien to) .  

También se e s t a   l l e v a n d o  a cabo l a   c o n s t r u c c i ó n  d e  una red d e  
13,500 kilómetros d e  f i b r a   ó p t i c a   q u e   u n e  a l a s  54  c iudades   más  
i m p o r t a n t e s  d e l  p a í s  y e l  tendido d e  un   cab le   submar ino  d e  f i b r a  
ó p t i c a ,  e l  Columbus 11, que   une  a México con E s t a d o s  Unidos, 
Cen t roamér ica ,  el  Caribe,   Europa y e l  resto d e l  mundo, l o  q u e  
p e r m i t i r á  a TELMEX c o n t a r  con una red d e  l a r g a   d i s t a n c i a   n a c i o n a l  
e i n t e r n a c i o n a l  a l a   a l t u r a  d e  l a s   m e j o r e s  d e l  mundo. 

TELMEX e s t a   c u a d r u p l i c a n d o  e l  número d e  a c c e s o s   d i s p o n i b l e s  en 
l a  Red D i g i t a l   I n t e g r a d a .   A c t u a l m e n t e ,  5 4 1  e m p r e s a s   n a c i o n a l e s  e 
i n t e r n a c i o n a l e s   e s t á n   i n c o r p o r a d a s  a e s t a  Red ,  que p r o p o r c i o n a  
servicios avanzados  como Correo d e  Voz, Buzón d e  Fax  y 
V i d e o c o n f e r e n c i a s .  

L a s   l l a m a d a s  d e  l a r g a   d i s t a n c i a ,   p a r t e   f u n d a m e n t a l  del n e g o c i o  
d e  TELMEX, c o n t i n u a r a n  en ascenso :  en 1992,  l a s   l a r g a s   d i s t a n c i a s  
n a c i o n a l e s  se incremen taron  en 16 .3%,  para  sumar 1,262 millones d e  
c o n f e r e n c i a s ,   m i e n t r a s   q u e   l a s   i n t e r n a c i o n a l e s  crecieron 41 .3%,  
p a r a   a l c a n z a r  364  millones. Obviamente,  l a   c o r p o r a c i ó n  debió 
invert ir  v a r i o s  millones d e  d ó l a r e s  en l a   e x p a n s i ó n  d e  los 
k i l ó m e t r o s - c i r c u i t o  d e  l a r g a   d i s t a n c i a  ( 1 9 . 2 ) .  S u s   i n g r e s o s  
crecieron 13.7% en términos r e a l e s ,   p a r a   u b i c a r s e  en N$20,704.6 
millones d e  n u e v o s   p e s o s .  La u t i l i d a d  d e  o p e r a c i ó n   f u e  d e  N$8,986 
millones d e  n u e v o s   p e s o s .  
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Juan Antonio Pérez  Simón, director genera l  d e  Teléfonos d e  
México, a f i r m ó   q u e   i n v e r t i r á n  100 millones d e  d ó l a r e s  en 1994 para  
i m p u l s a r  l o s  programas d e  r e h a b i l i t a c i ó n  con t e c n o l o g í a  d e  p u n t a  y 
a t e n c i ó n   p l e n a  d e  l a  demanda.  nCambiaremos d e  e m p r e s a   t e l e f ó n i c a  a 
compañía d e  t e l e c o m u n i c a c i o n e s " .  

Dentro d e  l a   g l o b a l i z a c i ó n   e c o n ó m i c a ,   l a   e m p r e s a   t e n d r á   q u e  
"irse s e n s i b i l i z a n d o  en l a   c o n v e n i e n c i a  d e  r e a l i z a r  más a l i a n z a s  
e s t r a t é g i c a s   p a r a   a t e n d e r  otros mercados,  como Cen t roamér ica .  

TELMEX es una  empresa   so l ida   que  se p r e p a r a   p a r a   e n f r e n t a r   l a  
compe tenc ia  en el servicio d e  l a r g a   d i s t a n c i a .  E n  1990 e x i s t í a n  más 
d e  un  mil lón 700 m i l  s o l i c i t u d e s   p e n d i e n t e s ,  y a h o r a   h a y   c e r c a  d e  
400 m i l .  
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TELMEX ANTE EL TRATADO DE LIBRE mMERCI0 

La a c t i v i d a d  d e  l a s   c o m u n i c a c i o n e s  sirve d e  b a s e   p a r a  
p r á c t i c a m e n t e   l a   t o t a l i d a d  d e  l a s   o p e r a c i o n e s   q u e  se r e a l i z a n  en l a  
economía d e l  p a í s ,  y q u e   s u s  servicios son demandados  para 
f a c i l i t a r  el  i n t e r c a m b i o  d e  bienes y l a   c o m u n i c a c i ó n  entre 
p e r s o n a s  e 

E s t a  rama se i n t e g r a   b á s i c a m e n t e   p o r  los servicios d e  correos, 
t e l é g r a f o s ,  teléfonos y otros servicios d e  comunicac ión .  

Las   comunicac iones   han  sido una d e  l a s  ramas  económicas  que 
h a n   r e f l e j a d o   m a y o r   d e s a r r o l l o   t e c n o l ó g i c o  en los ú l t i m o s   a ñ o s ,  
siendo este  elemento uno d e  los f a c t o r e s   q u e   s u s t e n t a n   l a  
c o m p e t i t i v i d a d  d e l  sector en los m e r c a d o s   i n t e r n a c i o n a l e s .  

En  1990 e l  sector c o m u n i c a c i o n e s   p a r t i c i p o  en a l r e d e d o r  d e l  
1 .3  p o r  ciento sobre el PIB de: pa í s ,   apoyándose   f undamen ta lmen te  
en l a   t e l e f o n í a   q u e   c o n t r i b u y ó  con más d e  90 p o r  ciento d e l  
p r o d u c t o  d e  l a  rama. E n  m a t e r i a  d e  e m p l e o ,   e s t a   i n d u s t r i a   g e n e r o  
poco  más d e  90 m i l  empleos ,  lo c u a l ,   s i g n i f i c o  0 .4  p o r  ciento d e  
e m p l e o   n a c i o n a l ,  TELMEX c u e n t a  con 50 m i l  t r a b a j a d o r e s  l o  que  
r e p r e s e n t a  más d e  l a   m i t a d  en este r u b r o .  

E l  intenso p r o c e s o  d e  modernizac ión  d e  l a s   c o m u n i c a c i o n e s  en 
los ú l t i m o s   a ñ o s   h a   p r o p i c i a d o   u n   n o t a b l e   d i n a m i s m o  d e l  sector, 
r e g i s t r a n d o   u n  incremento promed io   anua l   super ior  a 13 p o r  ciento 
entre 1985 y 1990 ,  des tacando  el  auge d e l  servicio te le fónico .  

Asimismo, con el  nuevo  entorno d e  aper tura   económica  d e l  p a í s ,  
q u e   h a   a c e l e r a d o  e l  i n t e r c a m b i o  d e  bienes y servicios, l a  rama d e  
c o m u n i c a c i o n e s   h a   l o g r a d o   c a p t a r   i m p o r t a n t e s   r e c u r s o s  d e l  exterior, 
e s p e c i a l m e n t e  en m a t e r i a   t e l e f ó n i c a ,   l a   c u a l   i n g r e s o   d i v i s a s  d e  
poco  más d e  m i l  300 millones d e  d ó l a r e s  en 1 9 9 0 .  
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Con el  p r o p ó s i t o  d e  r e s a r c i r  los r e z a g o s  d e  e s t a   i n d u s t r i a ,   l a  
r a m a   h a   e s t a d o   s u j e t a  a u n   i m p o r t a n t e   p r o c e s o  d e  m o d e r n i z a c i ó n ,  
d e s t a c a n d o  como elementos c e n t r a l e s   l a   d e s r e g l a m e n t a c i ó n ,  e l  
i m p u l s o  a l a  inversión y e l  fomento a l a   p a r t i c i p a c i ó n  d e l  c a p i t a l  
p r i v a d o .  

U n  p a s o   i m p o r t a n t e  en este p r o c e s o  se d i o  en e l  terreno d e  l a  
t e l e f o n í a  con l a   p r i v a t i z a c i ó n  d e  Teléfonos d e  México, e j e   c e n t r a l  
d e  e s t a   a c t i v i d a d .   E s t a   e m p r e s a  t iene p l a n e a d o   a c e l e r a r  s u  
m o d e r n i z a c i ó n   m e d i a n t e  el aumento d e  r e c u r s o s   p a r a   l a  inversión q u e  
p e r m i t i r á   l a   r e e s t r u c t u r a c i ó n  d e  su  p l a n t a   a d m i n i s t r a t i v a  y d e  
o p e r a c i ó n  y una   mayor   incorporación  d e  t e c n o l o g í a s   a v a n z a d a s ,  d e  
e s t a   f o r m a   l a   e m p r e s a   d i s e ñ a   u n   p r o g r a m a  d e  inversiones p o r   u n  
monto d e  24 bi l lones d e  v i e j o s   p e s o s   p a r a  e l  p e r í o d o  1991-1993, con 
el  p r o p ó s i t o  d e  c o n s e r v a r  y r e n o v a r  e l  e q u i p o  existente y d e  c u b r i r  
l a   a m p l i a  demanda i n s a t i s f e c h a   p o r  servicios te le fónicos .  

As imi smo ,  se p o s i b i l i t ó   l a   p a r t i c i p a c i ó n  d e  l a s   c o m p a ñ í a s  
p r i v a d a s  en l a   o f e r t a  d e  servicio telefónico c e l u l a r ,   a l   t i e m p o   q u e  
l e  g o b i e r n o  creo e l  o r g a n i s m o   d e s c e n t r a l i z a d o   d e n o m i n a d o  
T e l e c o m u n i c a c i o n e s  d e  México con e l  o b j e t i v o  d e  o t o r g a r  servicios 
de t e l e g r a f í a ,   c o n d u c c i ó n  d e  s e ñ a l e s  d e  voz, sonido, d a t o s ,   i m a g e n  
y t e lev is ión .  

E n  E s t a d o s  Unidos y Canadá el  gran  tamaño d e  sus  economías  y 
e l  e l e v a d o   p o d e r   a d q u i s i t i v o  d e  l a   p o b l a c i ó n   c o l o c a n  s u  mercado 
entre los más a m p l i o s  d e l  mundo. 

Estos p a í s e s   c u e n t a n  con empresas l ideres en l a   p r o d u c c i ó n  d e  
e q u i p o   p a r a   l a   i n d u s t r i a .   E s t a d o s  Unidos tienen empresas  d e  
c a r á c t e r   m u l t i n a c i o n a l ,  entre l a s   q u e   d e s t a c a n   l a  IBM y AT&T q u e  
m a n t i e n e n   u n a   n o t a b l e   p r e s e n c i a  d e  f a b r i c a c i ó n  d e  e q u i p o  
te le fónico  y d e  computo ,   mientras   que   Canadá  cuenta  con l a  
impor tan te   empresa  Northern Telecom. 

E n  los ú l t i m o s   a ñ o s ,   l a   t e n d e n c i a  d e l  mercado en estos p a í s e s  
mues t ra   una  creciente r e l e v a n c i a  en l a  demanda p o r  servicios 
conexos, d e s t a c a n d o  los servicios d e  t r a n s m i s i ó n  d e  t ex to  y d e  
d a t o s  e i n f o r m a c i ó n  en vi.deos a t r a v é s  d e  medios t e c n o l ó g i c o s  d e  
p u n t a  como es el uso  d e  s a t é l i t e s .  
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Con b a s e  en l o  a n t e r i o r ,  se p u e d e   s u s t e n t a r   l a   m a r c a d a  
a s i m e t r í a  entre estos p a í s e s  y México en l a  rama d e  comun icac iones .  

Así, en términos compara t i vos  dentro d e l  b l o q u e  
n o r t e a m e r i c a n o ,  en 1 9 8 9  E s t a d o s  Unidos p a r t i c i p o  con 88 .3  p o r  
ciento en e l  PIB r e g i o n a l  d e  l a   a c t i v i d a d ,  Canadá con 10.2% 
m i e n t r a s   q u e  México r e g i s t r o  sólo 1 .2%.  

E n  el  ramo d e  l a s   t e l e c o m u n i c a c i o n e s ,   E s t a d o s  U n i d o s  c u e n t a  
con más d e  dos m i l  compañías.  Canadá con 100 e m p r e s a s   m i e n t r a s   q u e  
México sólo c u e n t a  con tres c o m p a ñ í a s   d e s t a c a n d o   p r i n c i p a l m e n t e  
TELMEX. 

E n  m a t e r i a  d e  u s u a r i o s ,  solo el 9% d e  los h a b i t a n t e s  d e  México 
c u e n t a n  con servicio te le fónico,  m i e n t r a s   q u e  en E s t a d o s  Unidos es 
d e  57% y en Canadá es d e  5 8 % .  

Cons iderando  e l  panorama a n t e r i o r ,   a l g u n o s   a s p e c t o s  son 
r e l e v a n t e s   p a r a  e l  r e to  q u e   e n f r e n t a r a  el  sector a n t e   l a   a p e r t u r a  
q u e   s i g n i f i c a  e l  TLC.  La g r a n   a s i m e t r í a  d e  los mercados,  l a  
c a r e n c i a  d e  t e c n o l o g í a   p r o p i a  y l a   e s c a s e z  d e  empresas  d e  
f a b r i c a c i ó n  d e  e q u i p o   p a r a   c o m u n i c a c i o n e s   s e r á n   f a c t o r e s  
d e t e r m i n a n t e s  en e l  desempeño d e  l a  rama  mexicana. 

Los r e s u l t a d o s   q u e  se o b t u v i e r o n  en l a s   n e g o c i a c i o n e s  d e l  TLC 
p e r m i t e n   p r e v e r   q u e   a l g u n a s   a c t i v i d a d e s  d e  l a  rama  serán  
b e n e f i c i a d a s   a u n q u e   o t r a s   e s t a r á n   e x p u e s t a s  a l a   a p e r t u r a  
i n m e d i a t a .  E n  términos g e n e r a l e s ,  en el t r a t a d o  no se n e g o c i a r o n  
los servicios básicos d e  t e l e c o m u n i c a c i o n e s  como l a   o p e r a c i ó n  y 
e s t a b l e c i m i e n t o  d e  l a s  redes y servicios p ú b l i c o s  d e  
t e l e c o m u n i c a c i o n e s .  La a p e r t u r a   s e r á   i n m e d i a t a  y s i n  restricciones 
para  los servicios d e  v a l o r   a g r e g a d o ,  entre los q u e  se i n c l u y e n  los 
r e l a c i o n a d o s  con p a r t e s  y e q u i p o  d e  t e l e c o m u n i c a c i o n e s .  

En  t e l e c o m u n i c a c i o n e s   d e s t a c a r a  el desempeño d e  TELMEX para  
c u b r i r   l a   g r a n  demanda p o t e n c i a l   p o r  servicios te le fónicos.  S in  
embargo, en el  corto p l a z o ,   l a   m o d e r n i z a c i ó n   t e c n o l ó g i c a  del sector 
dependerá  en gran  medida d e  l a   a d q u i s i c i ó n  d e  p r o d u c t o s  
t e c n o l ó g i c o s  d e l  exterior.  
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E n  s e p t i e m b r e  d e  1994  TELMEX c o n t a r a   y a  con un   compe t idor  en 
t e l e f o n í a   b á s i c a ,  se t r a t a  d e  I u s a c e l l  y s u  socio n o r t e a m e r i c a n o  
B e l l  A t l a n t i c   C o r p o r a t i o n ,   p o n i e n d o   a s í  f i n  a l   m o n o p o l i o   q u e  
p r e s i d e   C a r l o s  S l i m .  

Con e s t a   n u e v a   a l i a n z a   e s t r a t é g i c a  d e  I u s a c e l l   p r e t e n d e  
abarcar  dos tercios d e  l a   t e l e f o n í a   c e l u l a r .  

En  c u a n t o  a t e l e f o n í a   b á s i c a  se e s p e r a   q u e  con este  nuevo  
servicio que  se a p l i c a r a  en n u e s t r o   p a í s ,  con t e c n o l o g í a   q u e  no se 
a p l i c a  en n i n g u n a   p a r t e  d e l  mundo y se t iene intención d e  a p l i c a r  
en México. Los nuevos  te lé fonos o p e r a r í a n  como u n   c r u c e  entre 
te lé fonos i n a l á m b r i c o s  existentes y d e  a u t o m ó v i l e s ,   u n  servicio que  
I u s a c e l l   h a   p r e s t a d o   p o r   a ñ o s ,   p e r o   l a   d i f e r e n c i a  es que   ahora  
e s t a r í a n   f i j o s  en c a s a s  y o f i c i n a s .  

TELMEX c o n t r o l a  en l a   a c t u a l i d a d  e l  servicio d e  l a r g a  
d i s t a n c i a  en n u e s t r o   p a í s ,   p e r o   e s t a   q u e d a r a   a b i e r t a  a l a  
compe tenc ia  a p a r t i r  d e  1996 cuando este f a c u l t a d a   p a r a   a ñ a d i r l e   l a  
l a r g a   d i s t a n c i a  hoy r e s e r v a d a  a TELMEX conforme a s u   t í t u l o  d e  
concesión. 

Además, se t iene l a   p r e t e n s i ó n  d e  g e n e r a r   u n a   t e c n o l o g í a  
innovadora  con l a   c u a l  se c o n s t r u i r á   u n a  r e d  ciento p o r  ciento 
d i g i t a l  en México. Una red que   sea   complementar ía  a l a   q u e   y a  
maneja TELMEX. V o z  y d a t o s   q u e  se i n t e r c o m u n i q u e n   p o r   I u s a c e l l  y 
TELMEX como una  p inza   para  el  d e s a r r o l l o  d e  l a   t e l e f o n í a   m e x i c a n a .  

P o r  l o  p r o n t o   y a  se h izo  ver l a   c o m p e t e n c i a  d e  TELMEX, d e  a h í ,  
que   ahora  s i  t endrá   que   poner  más c a l i d a d  a s u  servicio s i  no 
q u i e r e   q u e  en a lgunos   años  se vea   desp lazada ,  o bien, se l e  retire 
l a  concesión. 
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A p a r t i r  del 30 d e  j u n i o  d e  1993 los t r a b a j a d o r e s  d e  l a  Empresa 
Teléfonos d e  México se incorporaron  a un  nuevo modelo d e  t r a b a j o ,  
basado en l a   c a p a c i t a c i ó n  y el mejoramiento  d e l  servicio como 
o b j e t i v o   c e n t r a l .  

E l  nuevo  modelo es c l a r o :   c a d a   t r a b a j a d o r  en l o  i n d i v i d u a l  
t e n d r á   q u e   c u m p l i r  con metas  d e  p r o d u c t i v i d a d   d e f i n i d a s ,  como p o r  
e j e m p l o ,   r e p a r a r   t o t a l m e n t e  16  a p a r a t o s  o l í n e a s   p o r   j o r n a d a ,   p a r a  
obtener el  s a l a r i o   b a s e  y s in  p r o l o n g a r   e s t a   r e p a r a r   v a r i o s  más que  
l e  p e r m i t a n   a l   t r a b a j a d o r  obtener un p a g o   a d i c i o n a l .  E s  decir, 
desaparecen  los t i e m p o s   e x t r a s   p a r a   p l a n t a  exterior.  

As imismo,  en v a r i a s   á r e a s  se e s t a   l l e v a n d o   a c a b o   l a  
u n i v e r s a l i z a c i ó n  d e  l a b o r e s ,   p o r   e j e m p l o   l a s   o p e r a d o r a s  en e l  
interior  del p a í s  su  l a b o r  se extiende a todos los servicios, es to  
p a r a   c o m p a c t a r   l a s   c a t e g o r í a s .  

D e b i d o  a e s t a s   c i r c u n s t a n c i a s   h a n   s u r g i d o   v a r i o s  descontentos 
p o r   p a r t e  d e  los t r a b a j a d o r e s ,   p u e s   h a n  v is to  d i s m i n u i r  s u  s a l a r i o  
a l  no ex is t i r  h o r a s   e x t r a s ,   p o r  l o  c u a l ,  s i  q u i e r e n   g a n a r  más 
tienen q u e   h a c e r  s u  t r a b a j o  más r á p i d o  y con c a l i d a d ,   c a b e  
mencionar   que  s i  c a d a   t r a b a j a d o r   r e a l i z a  s u s  ordenes d e l  d í a  
adecuadamente y a l  termino d e l  mes e l  á r e a   l o g r a   l a s   m e t a s  d e  
p r o d u c t i v i d a d   r e c i b i r á n   u n   p a g o   e x t r a  (bono) que  se d i v i d e  entre 
todo el  grupo,  además, se pueden obtener compensaciones  
i n d i v i d u a l e s .  

Podemos decir, que en u n   p r i n c i p i o   e x i s t í a   u n  descontento 
g e n e r a l i z a d o ,   a c t u a l m e n t e  son p o c a s   l a s   p e r s o n a s   q u e  no e s t á n  d e  
acuerdo .   Pues  sólo se l e s  ex ige   que   cumplan  con s u s  ordenes 
d i a r i a s ,   y a  d e  e l los  dependen s i  q u i e r e n   r e a l i z a r   m á s .  

Cuando  por  causas d e  a u t o m a t i z a c i ó n  se t e n g a   q u e   p r e s c i n d i r  d e  
p e r s o n a l ,  a este se l e  buscara  reacomodo en o t r a   p l a n t a ,  
depar tamen to  e tc .  d e  no e n c o n t r a r   v a c a n t e s  en o t r a   á r e a ,  se 
procederá  a d e s p e d i r   a l   p e r s o n a l  no s i n d i c a l i z a d o   p r i m e r a m e n t e ,  
p o s t e r i o r m e n t e  a los s i n d i c a l i z a d o s   p e r o  con menor t i e m p o ,  

77 



r e s p e t a n d o   a s í   l a   a n t i g ü e d a d .   A q u í   l a s   l i q u i d a c i o n e s   e s t á n   p o r  
encima d e  l a s   q u e   e s t a b l e c e   l a  l e y .  

Cabe  mencionar  que a p e s a r  d e l  nuevo  modelo d e  t r a b a j o  d e  
TELMEX, l a s   p e r s o n a s  no r e n u n c i a n   t a n   f á c i l m e n t e   p o r q u e   c u e n t a n  con 
muchas   p res tac iones ,   además ,   su   con t ra to  colectivo los p r o t e g e  
mucho. 
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RESULTADOS 

De  acuerdo  a l o s  procedimientos  implementados  por TELMEX para 
elevar  la  calidad y productividad  en  su  servicio,  aún  le  falta 
mucho  camino  para  llegar  a  la  calidad  de  este.  De  cualquier  manera 
con los  programas  que  ha  aplicado  se  ha  llegado  ya  a  resultados,  no 
como lo que  se  esperan  pero  si  algo  alentadores  tenemos  por 
ejemplo:  Que  en 1992 los  indices  de  productividad en TELMEX 
aumentaron  considerablemente,  al  pasar  el  número  de  empleados  de 
8 . 5  a 7.5, en promedio,  por  cada 1000 líneas  en  operación.  Además, 
el  nuevo TELMEX mantiene un  ritmo  de  trabajo 12 veces  mayor  que  el 
promedio  registrado  en  toda su historia, lo que  representa un 
porcentaje 5 veces  mayor  que  el  crecimiento  del P I B  del  país. 
TELMEX es,  hoy  por  hoy,  la  segunda  empresa  de  mayor  crecimiento en 
el  mundo.  Asimismo  se  han  introducido  nuevos  servicios y se  amplia 
la  infraestructura ( nuevas  sucursales  de  atención  al  cliente,  así 
como  más  centros  de  planta  exterior)  en  beneficio  de l o s  usuarios. 
Por supuesto  que  siguen  habiendo  quejas,  pero  el  volumen  de  esta 
bajaron  en un 70 por  ciento.ver  gráficas. 
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SUGERENCIAS PARA UNA COMPMIA TELEFONICA 

W .  Edwards  Deming nos proporc iona   a lgunas   r ecomendac iones   bás i cas  
que  se d e b e r í a n   a p l i c a r   p a r a   m e j o r a r  el servicio te le fónico 
a c o n t i n u a c i ó n   l a s   p r e s e n t a m o s :  

1 .  P o r  m e d i o  d e l  diseño e s t a d í s t i c o   a d e c u a d o ,   e s t i m a r   l a  
u t i l i z a c i ó n  d e  los c i r c u i t o s  y d e l  e q u i p o  d e  t r a n s m i s i ó n :  2 Que 
p r o p o r c i ó n  d e  t i e m p o  se u t i l i z a n  los c i r c u i t o s  y los e q u i p o s  d e  
t r a n s p o r t e   p a r a   l a  voz, p r e n s a ,   t r a n s m i s i ó n  d e  d a t o s ,   t e l e g r a m a s  
p r i v a d o s ,   t e l e g r a m a s   p ú b l i c o s ,  etc.? Los r e s u l t a d o s  se u t i l i z a n  
como b a s e   p a r a   f i j a r   l a s   t a r i f a s  d e  los d i s t in tos  servicios. 

2 .  Por m e d i o  d e  un diseño e s t a d í s t i c o   a d e c u a d o ,   e s t i m a r   l a  
f r e c u e n c i a  d e  u s o  d e  los conmutadores,  y otros e q u i p o  d e  l a   o f i c i n a  
c e n t r a l ,   p a r a   p a s a r  d e  servicios l o c a l e s  a servicio d e  l a r g a  
d i s t a n c i a .  Los r e s u l t a d o s  se u t i l i z a n   p a r a  d i v i d i r  los i n g r e s o s  
entre servicios l o c a l e s  y servicios a l a r g a   d i s t a n c i a ,  y en ú l t i m a  
i n s t a n c i a   p a r a   e s t a b l e c e r   l a s   t a r i f a s .  

3 .  P o r  medio d e  un diseño e s t a d í s t i c o   a d e c u a d o ,   e s t i m a r   l a  
d e p r e c i a c i ó n   f í s i c a  d e  l a s   d i s t i n t a s   c l a s e s  d e  e q u i p o  - 
conmutadores ,  r ie lés ,  c e n t r a l i t a s   t e l e f ó n i c a s   p r i v a d a s ,   l í n e a s  d e  
c e n t r a l i t a s   s u b t e r r á n e a s ,   c a b l e s   s u b t e r r á n e o  d e  l a r g a   d i s t a n c i a ,  
o f i c i n a  d e  te lé fonos d e  una  comunidad,   conductos ,   bobinas d e  
c a r g a ,   p o s t e s ,   l í n e a s   a é r e a s ,   t e r m i n a l e s  en los p o s t e s  y en los 
edi f ic ios ,  a p a r a t o s  d e  te lé fono y d i s p o s i t i v o s  d e  s e ñ a l e s .  

4 .  C o n s e g u i r   l a   r e d u c c i ó n  d e  los errores d e  f a c t u r a c i ó n ,  a 
b a j o  coste.  

5 .  R e a l i z a r   e n s a y o s  sobre los r e g i s t r o s  d e  l a   p l a n t a   f í s i c a .  
¿Son s a t i s f a c t o r i o s  los r e g i s t r o s ?  2 Que c l a s e  d e  errores tienen 
q u e   c o r r e g i r s e  y en que  Breas?.  

6 .  C o n c i l i a r  e l  u s o   c o n j u n t o  d e  l a s   p r o p i e d a d e s ,  como l a  d e  
los p o s t e s ,  o puede  que l o  s e a   l a   c o m p a ñ í a   e l é c t r i c a ,  o pueden 
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tenerlo en p r o p i e d a d   a l   c i n c u e n t a   p o r  cien,  o d e  c u a l q u i e r  otro 
modo. S e  p a g a n   u n   a l q u i l e r   u n a  a o t r a   p o r   l a   u t i l i z a c i ó n  d e  los 
p o s t e s .  ¿Paga  demasiado  una  compañía a l a   o t r a ?  Los e s t u d i o s   p o r  
medio d e  u n  diseño e s t a d í s t i c o   a d e c u a d o   p r o p o r c i o n a n   l a s   r e s p u e s t a s  
con p r e c i s i ó n   d e m o s t r a b l e .  Los e s t u d i o s   s u b s i g u i e n t e s  mantienen e l  
e q u i l i b r i o  en los p a g o s .   ( S e r í a   i m p o s i b l e   u n a   c o n c i l i a c i ó n   c o m p l e t a  
d e b i d o  a l   t a m a ñ o  del t r a b a j o ,  y s i  se i n t e n t a r a ,  se i n t r o d u c i r í a   u n  
n u e v o   c o n j u n t o  d e  errores, y e l  e s t a d o   f i n a l   s e r í a   p e o r   q u e  e l  
i n i c i a l  .) 

7 .  E s t u d i a r   l a   e f i c a c i a  d e  l a   p u b l i c i d a d  sobre los i n g r e s o s  
debidos a l l amadas  d e  l a r g a   d i s t a n c i a .  

8 .  R e a l i z a r   u n a   s i m u l a c i ó n  en u n a   o f i c i n a  d e  t e lé fonos .  Los 
p s i c ó l o g o s  d e  u n a   c e n t r a l   p r o p u s i e r o n  ciertos t i p o s  d e  
r e s p o n s a b i l i d a d e s   a d i c i o n a l e s   p a r a   l a s   o p e r a d o r a s ,  con e l  o b j e t o  d e  
e n r i q u e c e r  e l  t r a b a j o .  Como los cambios   p ropues tos   pod ían  tener 
u n o s  e fectos  drásticos sobre l a   p r o d u c t i v i d a d ,  el  grupo d e  
i n v e s t i g a c i ó n   e s t a b l e c i ó   u n  modelo d e  s i m u l a c i ó n   p a r a   e s t u d i a r   u n  
cierto número d e  c a m b i o s   p o s i b l e s .  

9 .  R e a l i z a r   e s t u d i o s   p a r a   r e d u c i r  el t i e m p o   q u e   e m p l e a n   l a s  
operadoras  en h a c e r   v a r i o s   t i p o s  d e  l l a m a d a s ,   t r a b a j a r  más 
i n t e l i g e n t e m e n t e ,  no más.   La  mecanización d e l  a n á l i s i s ,  con un 
p r o c e d i m i e n t o  d e  m u e s t r e 0   c u i d a d o s a m e n t e   d i s e ñ a d a   p a r a   r e a l i z a r  los 
e s t u d i o s  d e  demoras d e  l a s   o n d a s  d e  r a d i o   s u m i n i s t r a  los r e s u l t a d o s  
d e  una   f o rma   con t inua .  

1 0 .  E s t u d i o  d e  l a s   r u t a s   ó p t i m a s   p a r a  los servicios p o r  
m e n s a j e r o  entre d i s t i n t a s   u b i c a c i o n e s  d e  l a  c o m p a ñ í a   t e l e f ó n i c a  
dentro d e  u n   á r e a   m e t r o p o l i t a n a .  Una c o m p a ñ í a   t e l e f ó n i c a  debe 
d i s p o n e r  d e  uno  o más s i s t e m a s  d e  d e s p a c h o   c e n t r a l   p a r a  el correo 
interno d e  l a  compañía,  y n u m e r o s a s   r u t a s   p a r a   r e c o g e r  y r e p a r t i r  
el  correo d e  l a  misma, en un   número   e levado d e  u b i c a c i o n e s .  Los 
L a b o r a t o r i o s  Bell d e s a r r o l l a r o n   u n   a l g o r i t m o  d e  p r o g r a m a c i ó n   e n t e r a  
para   ayudar  a d e t e r m i n a r  el número ó p t i m o  d e  r u t a s  y d e  paradas   que  
h a y   q u e   h a c e r  en c a d a   r u t a .  

11. D e t e r m i n a r   l a   u b i c a c i ó n   ó p t i m a  d e  los e q u i p o s   n u e v o s .  Se 
p u e d e n   l o g r a r   a h o r r o s  en los costos d e  o p e r a c i ó n   s u s t i t u y e n d o  los 
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equipos  de  conmutación  electromecánica,  más  que  añadiendo  nuevos 
equipos  electromecánicos. Los laboratorios  Bell  han  desarrollado un 
algoritmo  de  programación  no  lineal  para  ayudar  a  determinar  dónde 
y cuándo  se  debería  instalar  el  equipo  electrónico.  Otros 
investigadores  de  las  compañías  telefónicas  han  desarrollado 
sofware  orientado  al  usuario y han  incorporado  algunos 
procedimientos  adicionales  para  hacer los  análisis  financieros. 

12. Realizar  estudios  continuados  de l o s  gastos y de  la 
utilización  de los  equipos  comunes  siguiendo los  procedimientos 
estadísticos  diseñados  por  el  Dr.  Robert J. Brousseau  de  la 
American  Telefhone  and  Telegraph  Company,  subyacente  para 
establecer los  ingresos y cargos  interlineales  para  utilizar 
equipos  conjuntamente,  principalmente l o s  circuitos  de  larga 
distancia. 

13. Estudiar  el  inventario y conciliar los  registros  de 
ingeniería y los  registros  de  contabilidad  de los  cables y 
repetidoras  subterráneos, los  cables  aéreos, y otros  equipos; lo 
mismo  con los  equipos  telefónicos,  incluyendo l o s  conductores y la 
instalación  (equipo  de  la  estación),  sobre  la  premisa  de los  
clientes. 

14. Estimar l o s  costes  unitarios  del  material y la mano de 
obra  de  las  conexiones  en  las  estaciones. 

15. Desarrollar  ayudas  para  enseñar  a  las  operadoras. 

16. Realizar  estudios  por  medio  de l o s  cuales  se  reduciría  el 
riesgo  de  que  la  compañía  no  recaude  las  cantidades  debitadas  por 
servicios  telefónicos  prestados  a  las  personas  que  cambian  de 
domicilio  sin  haber  pagado l o s  recibos  de l o s  servicios 
telefónicos. 

17. Estimar  la  utilización  de  las  páginas  amarillas, y como 
hacer  que  sean  más  útiles. 

19. Estudiar l o s  problemas  que  tienen los  clientes  para 
descifrar los  recibos  del  teléfono,  con  el  objeto  de  mejorar  el 
formato  de l o s  recibos. 
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Creemos q u e   e s t a s   m e d i d a s  son muy adecuadas   para  TELMEX, es 
decir, d e b e r í a   a p l i c a r l a s   p a r a   e v i t a r  d e  alguna manera l a s   m u l t a s  
a l a s   q u e  se hace   acreedora   por   su  mal servicio. 
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CONCWISIONES 

Teléfonos d e  México S . A .  d e  C.V. ,  es una d e  l a s   e m p r e s a s   q u e  
e s tán   t omando  muy en serio el  Acuerdo  Nacional   para l a   E l e v a c i ó n  d e  
l a   P r o d u c t i v i d a d  y l a   C a l i d a d ,   a c t u a l m e n t e   e s t a   c o m p a ñ í a   c u e n t a  con 
s u s   p r o p i o s   p r o g r a m a s ,  los c u a l e s  los e s t a   a p l i c a n d o  en cada d e  una 
d e  s u s  cinco á r e a s ,  con e l  o b j e t i v o  d e  me jorar  y p r e s t a r   u n   b u e n  
servicio a l   u s u a r i o .  

Además, TELMEX S .A  d e  C . V .  e s t a   a p l i c a n d o  d e  una  manera 
i n t e g r a l  el  Acuerdo  Nacional   para l a   E l e v a c i ó n  d e  l a   P r o d u c t i v i d a d  
y l a   C a l i d a d ,   p u e s  se e s t a   s i g u i e n d o  con l a s   l í n e a s  d e  a c c i ó n   q u e  
marca es te ,  a s í  tenemos: 

E n  c u a n t o  a l a   m o d e r n i z a c i ó n  d e  l a s   e s t r u c t u r a s   o r g a n i z a t i v a s  
del entorno p r o d u c t i v o .  Telmex a este r e s p e c t o   e s t a   r e a l i z a n d o  
v a r i a s   a c t i v i d a d e s  como por   e j emplo   un   ade lgazamien to  en s u  
o r g a n i z a c i ó n ,   m e d i a n t e   l a   u n i v e r s a l i z a c i ó n  d e  l a b o r e s .  A s u  vez, 
cada  área  d e  t r a b a j o  t iene e s p e c i f i c a d a   s u s   o b j e t i v o s   m e t a s  e 
i n d i c a d o r e s   e x p l í c i t o s  d e  product iv idad ,   además  exis te  u n a   r e l a c i ó n  
más e s t r e c h a  con s u s   p r o v e e d o r e s .  

En  l o  q u e   r e s p e c t a  a l a   s u p e r a c i ó n  y d e s a r r o l l o  d e  l a  
a d m i n i s t r a c i ó n ,   a q u í  se f o m e n t a   l a   s u p e r a c i ó n  d e  todos s u s  
i n t e g r a n t e s  a todos los niveles med ian te  los c u r s o s   q u e  se i m p a r t e n  
en el INTTELMEX. 

E n f a s i s  en los recursos  humanos,  a este r e s p e c t o   l a   e m p r e s a  
e s t a   l l e v a n d o  a cabo  su   máximo  es fuerzo   para   br indar   una  
c a p a c i t a c i ó n   p e r m a n e n t e ,  en me jorar  los l u g a r e s  d e  t r a b a j o ,  en 
m o t i v a r  y e s t i m u l a r  a los t r a b a j a d o r e s   m e d i a n t e  incentivos 
económicos p r i n c i p a l m e n t e .  Su  remuneración d e  los empleados es  l a  
adecuada o es una d e  l a s   m e j o r e s  a nivel n a c i o n a l .  

En  u n   p r i n c i p i o   l a s   r e l a c i o n e s   l a b o r a l e s  se h a b í a n   v u e l t o  
á s p e r a s ,   a c t u a l m e n t e  se b u s c a   u n   e s t r e c h a   r e l a c i ó n  entre empleados 
y empresa  para  mejora d e  los dos y en beneficio d e l  c l iente .  
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Existe t a m b i é n   u n a   g r a n   r e n o v a c i ó n   t e c n o l ó g i c a  en todos los 
niveles,  todos los s i s t e m a s  se e s t á n   d i g i t a l i z a n d o  y 
computarizando,   además se e s t a   f o m e n t a d o  l a  i n v e s t i g a c i ó n  y 
d e s a r r o l l o  d e  n u e v a s   t e c n o l o g í a s   u n   e j e m p l o  d e  esto es e l  Nuevo 
D i s p o s i t i v o  d e  Interconexión Terminal  ( D I T ) ,  q u e   p e r m i t a   a l  
s u s c r i p t o r   i d e n t i f i c a r   l a s   f a l l a s  en s u   l í n e a .  

Por l o  a n t e s  descrito,  podemos   conc lu i r   que  TELMEX e s t a  
avanzando en todos los niveles, c u m p l i e n d o   a s í  con l a s  
e x h o r t a c i o n e s   e c h a s   p o r  el  gobierno   mexicano,  a s u  vez q u e  se 
p r e p a r a   p a r a   e n f r e n t a r  a l a   c o m p e t e n c i a   q u e  se a v e c i n a ,  en 
t e l e f o n í a   b á s i c a  en 1994 y d e  l a r g a   d i s t a n c i a  en 1 9 9 6 .  

L a   n u e v a   c u l t u r a   t e l e f o n i s t a  se c a r a c t e r i z a   p o r   u n   e l e v a d o  
e s p í r i t u  d e  servicio, en beneficio d e  los u s u a r i o s ,  y se s u s t e n t a  
en l a   a c t u a l i z a c i ó n  y c a p a c i t a c i ó n  en s i s t e m a s  d e  f i b r a   ó p t i c a ;  
c e n t r a l e s  y e q u i p o s   d i g i t a l e s ;   t r a n s m i s i ó n   v í a   s a t é l i t e ;  r e d  
d i g i t a l  d e  servicio i n t e g r a d o s  y s i s t e m a s   a d m i n i s t r a t i v o s  
avanzados .  

E s t a   e m p r e s a   e s t a   t r a b a j a n d o   a c e l e r a d a m e n t e   p a r a   m e j o r a r  el  
servicio, y a s í   p r o p o r c i o n a r   u n a   m e j o r   a t e n c i ó n   a l  c l ien te ,  
m o d e r n i z a r   l a   i n f r a e s t r u c t u r a  d e  t e l e c o m u n i c a c i o n e s  y apoyar  el 
crecimiento y d e s a r r o l l o  d e l  p a í s .  

P o r  ú l t imo   podemos  decir, q u e   l a   P r o d u c t i v i d a d  es 
r e s p o n s a b i l i d a d  y es madurez,  abandono d e  p a t e r n a l i s m o s ,  d e  
a c t i t u d e s  d e  i n d i f e r e n c i a  o desinterés. Ser p r o d u c t i v o  es una 
opor tun idad   porque  se v a  en busca  d e  mayor   ca l idad ,   mayor  
p e r f e c c i o n a m i e n t o  en l a   t a r e a   c o t i d i a n a ,  y r e f l e j a   u n   d i s f r u t e  d e  
l a   v i d a ,   u n a   p l e n i t u d  d e  l a   e x i s t e n c i a .  La Produc t i v idad   expande  
y l i b e r a  el  p o t e n c i a l   c r e a t i v o  d e l  hombre; se entiende no sólo como 
l a   c u a n t i f i c a c i ó n  d e  los r e s u l t a d o s ,  sino d e  manera   fundamenta l ,  
como u n a   a u t e n t i c a   v o c a c i ó n   i n d i v i d u a l  d e  p r o g r e s o   q u e  debe 
c u l t i v a r s e  en todos los a s p e c t o s  d e  l a   v i d a .  E l  programa d e  Ca l idad  
y P r o d u c t i v i d a d   s i e n t a   u n   p r e c e d e n t e   j u r í d i c o   l a b o r a l  y se 
j u s t i f i c a  en e l  o b j e t i v o   p r i m o r d i a l  d e  h a c e r  e f ic ien te  e l  
f u n c i o n a m i e n t o  d e  t o d a s   l a s   a c t i v i d a d e s  y Breas  d e  l a  empresa .  Se 
t r a t a  d e  hacer   más   pero  con mayor   ca l idad .  
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J u l i o  d e  1 9 9 3 .  

t íCon t ra to  Colectivo d e  T r a b a j o  d e l  S i n d i c a t o  d e  
T e l e f o n i s t a s  d e  l a   R e p ú b l i c a   M e x i c a n a  y l a  Empresa 
Teléfonos d e  México,'. 
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