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Con la apertura comercial de nuestro pais, es decir, desde la
entrada al GATT, estamos experimentado los efectos de una
economia abierta, ademéds, nos estamos preparando para una nueva
relacién comercial con paises altamente industrializados. Para
lo cual, hay que trabajar y luchar, no solo para mantener en
funcionamiento a nuestras empresas, sino para modernizarlas,
desarrollarlas, hacerlas crecer y competir. Los mexicanos tenemos
que aprender esa nueva cultura: eficiencia para ofrecer articulos
con un disefio atractivo, productividad para que tenga un precio
competitivo, calidad para que sean aceptados en los mercados
mundiales y oportunidad para que sean preferidos a los de otros
paises.

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 produccidén, muchas ramas contaran con un margen
de tiempo que deberan aprovechar a fondo. Pero indiscutiblemente,
todas las empresas de México tienen que iniciar un profundo
proceso de modernizacidn que, de no ser exitoso, pondra al pais
en dificultades en un futuro inmediato. Porque, tanto las
importaciones como los débitos con el exterior, se pagan en
especie. Un pais que no exporta bienes y servicios para importar
y pagar su deuda externa, tarde o temprano tendra un quebranto.
Llego el momento de ser competitivos en todos los aspectos.

Después de un periodo de negociacidn y frente a la prbéxima
firma del Tratado de Libre Comercio con E.U. y Canada, los
sectores obrero, campesino y empresarial han llegado a una
importante concertacidén: El1 acuerdo Nacional para la Elevacidn
de la Productividad y Calidad. Este convenio estimularid la
modernizacibn de las estructuras organizativas, la adecuacidn de
las relaciones laborales, la introduccibén de nuevas tecnologias
y la creacidén de un nuevo ambiente macroeconémico favorable a la
productividad. El1 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 los mercados internacionales, debemos elevar la
calidad y productividad de todas las ramas Yy empresas. Es
responsabilidad de los agentes  productivos buscar el
establecimiento de acuerdos de modernizacibén, capacitacibén y
productividad que incremente la eficiencia y productividad de
nuestras firmas.

La nueva cultura de la productividad no se hara& de un dia
para otro, se hara paso a paso, poniendo énfasis en cada persona,
cada empresa, cada sector, en aquello que le compete, inculcando
en el 4rea de su responsabilidad la actitud del mejoramiento
continuo que al fin y al cabo es un medio para alcanzar nuestros
objetivos econémicos y sociales.

Las telecomunicaciones son, hoy en dia, 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
tamafo.

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

En este trabajo, presentamos el Acuerdo Nacional para la
Elevacién de la Productividad y la Calidad, algunos puntos del
Pacto para la Estabilidad, la Competitividad y el Empleo, EI1
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., asi como la
metodologia que utiliza para medir la productividad, 1los
resultados que ha obtenido y la respuesta de sus trabajadores.
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COMPETITIVIDAD

A mediados de los afios ochenta, un importante nUmero de las
principales empresas industriales del pais ya habian caido en la
cuenta de que no bastaba con haber mejorado su eficiencia o
productividad. Habian descubierto que no era suficiente ser
competitivo sb6lo en precios. Los compradores extranjeros
demandaban mas: querian informacibén, querian servicio post venta,
exigian puntualidad. Demandaban eso y mucho mas, teniamos que ser
competitivos en todos los aspectos. Lo que visto desde aca
parecia imposible (cumplir con todo lo que nos pedian), desde
allad resultaba normal y lbégico. Si los productores asidticos y
europeos lo estaban cumpliendo, ¢por qué exigirles menos a los
mexicanos?.

Satisfacer los miltiples requerimientos de los compradores
extranjeros se volvid entonces cuestidén de supervivencia. No
hacerlo significaba perder pedidos, perder clientes, perder
mercados. La contraida demanda en México impedia considerar esta
opcidbn como una alternativa viable. La rentabilidad era menor al
vender a otros palses; pero no salir a conquistar mercados era
aun peor, ya que podria significar el cierre de plantas o aun la
quiebra.

Fue asi que, por necesidad, el antigquo modelo de sblo buscar
mas productividad o de unicamente insistir en el control de
calidad de los productos (y no de todo lo que va alrededor de
ellos) se fue volviendo algo obsoleto e inoperante.

Las culturas son funcionales. Las creencias de antafio se
vieron derrumbadas ante la realidad. Surgia un nuevo paradigma
para las empresas mexicanas. De repente, yva no fue suficiente
saber producir con rapidez o eficiencia. Habia que aprender hacer
competitivo, es decir, producir mejor, comprar mejor, vender y
distribuir mejor, dar mejor atencibén y servicio a los clientes
y consumidores y entender mejor sus necesidades.



Para finales de década de los afios ochenta en la gran
industria mexicana se empezd a aceptar la idea rectora de quien
decide lo que es de calidad no es el productor; es el cliente o
usuario. Por eso se tienen que comprender a fondo sus necesidades
y crear sistemas que garanticen que van a ser debidamente
satisfechas. El1 gobierno federal en busca de mantener una
competitiva tanto con el exterior como en el interior de la
reptiblica laza sus Pacto para Estabilidad Competitividad y el
Empleo, asi como el Acuerdo Nacional para la Elevacibén de la
Productividad y la Calidad



2QUE ES EL PACTO PARA LA ESTABILIDAD COMPETITIVIDAD Y EL
EMPLEO (PECE)?

El PECE es un documento en el cual el gobierno federal,
pretende reducir la inflacibn y activar la economia, con el
objetivo de fortalecer la posicidén financiera de las empresas y
de este modo contribuir al mantenimiento de la planta productiva
y del empleo, para lo cual se dispuso lo siguiente:

a) A solicitud del movimiento obrero y con el propbdsito de
mejorar la equidad del sistema tributario, el Ejecutivo
Federal enviara al H. Congreso de la Unién una iniciativa
de reformas a la Ley de Impuestos sobre la renta que
modifique con retroactividad al lo. de octubre de 1993, el
régimen de acreditacién del impuesto sobre la renta
apersonas fisicas. Con esta medida se incrementara el
ingreso disponible de los trabajadores que perciben menos
de cuatro salarios minimos, siendo el beneficio
pbroporcionalmente mayor para los trabajadores que se ubican
en los estratos de ingresos mas bajos.

b) Un incremento salarial entre el 7.5 y 10.5 por ciento
a los trabajadores que ganan el salario minimo.

c) Con el objeto de apoyar la inversibén en proyectos de
larga maduracién se podréd una reforma a la Ley del
impuesto al Activo para ampliar de 5 a 10 afios el periodo
de acreditamiento de dicho gravamen.

d) A fin de que las empresas puedan aumentar su
competitividad por medio de una mayor capitalizacién y del
acceso al financiamiento en condiciones mas favorables, una
reduccidén por dos afios de la tasa de impuestos del 15% que
debe retenerse por operaciones de endeudamiento con bancos
extranjeros y con establecimientos en el extranjero de
instituciones de crédito del pais, para ubicarse en 4.9%.



e) Con el propbsito de impulsar la competitividad de
la planta productiva, se hard una modificacién al impuesto
sobre la renta para reducirlo, con retroactividad al 1Ilo.
de octubre de 1993, la tasa de dicho impuesto, del 35.0 al
34.0 %.....

Con este pacto (PECE) se pretende crear una mayor inversién
tanto extranjera como nacional que a su vez genere empleos y
fomente la competitividad para bien del pais y de la sociedad de
una manera cualitativa y cuantitativa en el modo de vida de los
individuos.



ANTECEDENTES DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

Para una Nacién convulsionada por el periodo revolucionario que se
vivié de 1910 a 1920, un primer imperativo era lograr la
estabilidad politica, econbmica y social, y después impulsar el
crecimiento como prioridad, ya que el poder ofrecer mas
satisfactores de toda indole a una poblacidén con grandes carencias
parecia la mejor forma de lanzar al pais por la senda del progreso.

Para la naciente industria mexicana el reto fue similar.
Poder ofrecer todo tipo de bienes (manufacturados o ensamblados en
México) a una poblacidn con un indice muy elevado de crecimiento
demografico y también con un ingreso percapital creciente, en
términos reales.

Lo importante era cubrir esa inmensa demanda con articulos
hechos en México. La politica de sustitucidén de importaciones, muy
razonables en su época, proponia que los mexicanos produjéramos
casi de todo, lo que seria el motor de la economia mexicana,
crearia un gran numero de puestos calificados, aceleraria los
procesos incipientes de transferencia de tecnologia y fortaleceria
el modelo del desarrollo estabilizador.

Desafortunadamente esta politica también ocasiono algunas
consecuencias indeseables: se impidid que existiera posibilidad de
adquirir todos los tipos de productos que requerian los
consumidores mexicanos, ya que se limito artificialmente la oferta
y se prohibid estrictamente la importacidédn de una gran mayoria de
articulos de procedencia extranjera.

E1 hecho de que en 1954 se creara el Centro Industrial de
Productividad (transformado después en el Centro Nacional de
Productividad y finalmente en wun Instituto Nacional de
Productividad que desaparecidé en 1983) sb6lo tuvo un impacto
relativo y apenas perceptible en crear una cultura verdaderamente
productiva en el pais.

La estrategia de producir lo mas posible, no lo mejor
posible, impulso una cultura proteccionista, la que disminuyo (o
inclusive elimino, en algunos casos) una sana y natural competencia



entre los diversos productores, quienes contaban con un mercado
practicamente cautivo. Si el consumidor final opinaba gque los
precios o la calidad de algin producto no le era aceptable, no le
quedaba otra alternativa mas que callar y escoger el producto méas
barato o menos malo.

En ocasiones, las personas se vengaban de estas restricciones
acudiendo a ese mecanismo de defensa del consumidor de todas las
economias cerradas que es la Importacidén ilegal o contrabando.

En 1981 el pais entro en una profunda crisis econdmica,
debida, entre otras causas a la caida de los precios del petrdleo,
al problema de 1la enorme deuda que habia adquirido diversas
organizaciones mexicanas y, desde luego, también al dispendio y
errores de algunas de las previas administraciones. Esto propicio
que una de las ideas con las que todo mundo parecia coincidir era
la impostergable necesidad de incrementar, a como diera lugar, la
exportacibén de articulos manufacturados mexicanos, de tal manera
que cada dia se dependiera menos de las ventas de petrdleo. Otra
idea complementaria a esta era la conveniencia de abrir el mercado
nacional para combatir con ma&s eficiencia el grave problema de la
inflacidén. Ambos conceptos eran parte de lo que se llamo el cambio
estructural y, a nivel de las empresas, se tradujo en la urgente
necesidad de ser mas competitivas dentro y fuera del pais.



PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD

En la actualidad la mayoria de las empresas que producen bienes o
servicios tienen en la mente producir con calidad, o bien se ven
obligadas ha hacerlo si no quieren salir del mercado.

Por lo cual, es importante saber ¢que es calidad? La calidad
s6lo puede definirse en funcidén del sujeto.

La calidad de cualquier producto o servicio tiene muchas
escalas. Un producto puede conseqguir una valoracidn elevada, en
opinién del consumidor, sobre una escala, y una valoracidén baja en
otra.

El1 producto que esta hoy en el mercado tiene que hacer algo
mas que atraer a los clientes y a las ventas: tiene que dar
servicio. La satisfaccidén del cliente que compra la produccibn
actual desgraciadamente sbélo puede valorarse durante un poco de
tiempo.

La ineficacia en una organizacidén de servicios, como en la
fabricacién, eleva los precios al consumidor y disminuye su
estéandar de vida. Los principios y los métodos para mejorar son los
mismos en los servicios que en la fabricacién.

Calidad del servicio: la satisfaccidén de los clientes con
respecto a cualquier servicio dado o articulo fabricado, y segin
cualquier criterio, si es que tienen alguna opinibén que ofrecer,
mostrara una distribucidn que va desde la insatisfaccidn extrema a
la mayor complacencia, de gran satisfaccidbn. La reaccibébn del
consumidor a lo que él llama buen servicio o mal servicio es
generalmente inmediata, mientras que la reaccidn a la calidad de un
producto manufacturado puede surgir con retraso.

La calidad del producto o servicio se incrementa cuando
podamos ser capases de satisfacer la demanda inmediatamente o al
menos mas rapidamente que la competencia. A medida que es mayor el
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tiempo de duracién en la prestacidén de un servicio, el contacto con
él es mayor y existe una atencidén personalizada y diferenciada.

Los clientes pueden ser internos o externos y su satisfaccidn
debe ser el objeto principal al fabricar un producto o dar un
servicio, para ello el cliente debe ser escuchado y tomado en
cuenta. Los requisitos que este exija deben ser traducidos con
precisién en caracteristicas cualificables, cuantificables y
actualizables conforme a las preferencias y gustos de los
consumidores.

La continua satisfaccibén del cliente es la manera de asegurar
la permanencia de un producto o servicio en el mercado, de ahi
depende la sobrevivencia de las organizaciones.

El concepto de calidad va en una evolucién continua, es
decir, se debe entender como un proceso constante, en el cual se
buscan mejoras 1incrementables continuas con el objetivo de
satisfacer cada dia mejor las necesidades de los clientes.
Precisamente por venir definida desde la perspectiva de los
clientes, la calidad es un concepto que estd en constante
transformaciébn y mutacidn, respondiendo a las cambiantes realidades
de los mercados y los consumidores. Y como todos sabemos, 1los
cambios en los gustos y tendencias de los consumidores se han
experimentado en los uUltimos afios un proceso de aceleraciébn.
Asimismo, debido a la presidn por parte de los competidores, los
objetivos de calidad se convierten en blancos méviles que estéan
constantemente siendo redefinidos y mejorados.

Tenemos pues que la mejora en la calidad de nuestros bienes
y servicios, se vera reflejada en nuestros costos y en la
satisfacciébn del cliente.

Dice Edwards Deming: "que existe una reaccibén en cadena en lo que
es: calidad, productividad, reduccibén de costes y conquista del
mercado. Es decir, si se mejora la calidad esto implica que
decrecen los costes porque hay menos reprocesos, menos retrasos,
menos equivocaciones y pegas,; se utiliza mejor el tiempo-maquina y
los materiales, esto mejora la productividad, con lo cual, se
conquista el mercado con la mejor calidad y el precio mas bajo,
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ademas, se permanece en el negocio y por lo tanto, hay mas y mas
trabajo".

Ahora hablemos de lo que es productividad:podemos definir a la
productividad desde dos puntos de vista:

De una manera filosdfica: Productividad "es la capacidad de la
sociedad para utilizar en forma racional los recursos de que
dispone: humanos, naturales, financieros, cientificos y
tecnolbgicos; retribuyendo equitativamente a los factores que
intervienen en la generacidn de la produccidn, para proporcionar
los bienes y servicios que satisfacen las necesidades materiales,
educativas y culturales de sus integrantes, de manera que mejore
cuantitativamente y <cualitativamente el bienestar social y
econdémico de dicha sociedad.

Desde el punto de vista técnico, como una aplicacién al trabajo,
la productividad es la proporcibn que se logra entre el producto
fabricado o servicio proporcionado y los 1insumos que han
intervenido en la realizacidén de ese producto o servicio. Llamamos
productividad é6ptima al objetivo que tiene la empresa en materia de
productividad, o sea, la proporcidén de las metas de produccidn
entre los recursos programados, que se supone estan calculados sin
desperdicio.

PRODUCTO
INSUMO

PRODUCTIVIDAD=

METAS DE PRODUCCION
RECURSOS PROGRAMADOS

PRODUCTIVIDAD OPTIMA=

Es una medida para comparar la cantidad de salida de
produccidén con respecto a la cantidad de entrada de sus
componentes.



Generalmente se usa la mano de obra como base de la
productividad, y asi tenemos que se mide en forma microecondémica:

PRODUCTO

PRODUCTIVIDAD=— "=~
HORAS HOMBRE

Tenemos que el no desperdicio. El1 ahorro de materia prima y
energia, el mejor aprovechamiento de 1los equipos, el recurso
humano, del tiempo y del espacio es una caracteristica general en
todas las organizaciones. La llamada productividad que pugna por
alcanzar un estado 6ptimo para la utilizacidén de todos los recursos
provocara cambios profundos en todas las areas de las
organizaciones.

EL, gobierno mexicano interesado por mejorar los procesos
productivos y ante la apertura comercial en los ultimos afios,
decididé implementar el Acuerdo Nacional para la Elevacidén de la
Productividad y la Calidad, con el fin de mantener una mayor
competitividad y elevar asi la participacibén de los empresarios
mexicanos en los mercados nacionales e Iinternacionales, este
acuerdo a su vez busca una estrecha relacién entre: Gobierno,
empresarios y trabajadores, donde supuestamente los tres sectores
se veran beneficiados.
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ACUERDO NACIONAL PARA LA ELEVACION DE LA
PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD

En el contexto del Pacto para la Estabilidad y el Crecimiento
Econémico los sectores obrero, campesino y empresarial, y el
Gobierno Federal, han unido su determinacidn y sus esfuerzos a
través de la concertacién y durante los uUltimos tres afios y medio
han mantenido una estrategia firme para abatir la inflacidn,
recuperar la capacidad de crecimiento econbmico y avanzar en el
cambio estructural.

A medida que la tasa de incremento de los precios ha venido
declinando, 1los trastornos causados por la inflacién se han
reducido. Esto permite que, en lo sucesivo, el centro de atencidn
de los sectores y del gobierno se orienten a la eliminacidn de
obstaculos e 1ineficiencias estructurales, como base para
desarrollar la capacidad productiva del pais, lograr una
participacién mas activa en el &ambito econdmico internacional y
superar las condiciones actuales de vida.

Los sectores obrerc, campesino y empresarial, y el Gobierno
Federal, consientes del papel crucial de la productividad y la
calidad para acrecentar el papel potencial creativo de lIa
poblacidn, abrir nuevas posibilidades a la empresa en un entorno
cada vez mas competitivo y sentar las bases materiales para la
consecucidén de niveles mas altos de vida, expresan su voluntad por
abordar de inmediato, en forma conjunta, el reto que significa
elevar de manera firme y sostenida los niveles actuales de
productividad y calidad.
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PUNTOS BASICOS DE CONSENSO:

- En el ambito de este acuerdo, los sectores entiende a la
productividad como un concepto que transciende a la mera relacidn
operativa entre producto e insumos, e implica, como lo establece el
Programa - Nacional de Capacitacibén y Productividad, " un cambio
cualitativo que permita a nuestra sociedad -tanto en la empresa
publica, privada, o el sector social- hacer mas y mejor las cosas,
utilizar mas racionalmente los recursos disponibles, participar mas
activamente de la innovacidn y en los avances tecnoldgicos, abrir
causes a toda la poblacibn trabajadora para su mas activa y
creativa participacién en la actividad econbémica y en los frutos
generados en ella".

- E1 incremento de la productividad y de la calidad no puede
atribuirse a un solo factor. En este sentido, no podria descansar
en un esfuerzo unilateral del trabajador, o en la mera sustitucién
de la maquinaria, o de la tecnologia de todos los factores que
actten en la empresa. Abarca desde la planeacién y la organizaciédn
misma de la produccién hasta la relacién laboral, el desempefio, la
motivacién y la participacién de la fuerza de trabajo; la
disponibilidad de los recursos financieros suficientes y oportunos:
la vinculacibén con sus proveedores y consumidores; el ambiente de
trabajo; la capacidad de incorporacién de los cambios tecnolégicos
y las condiciones del entorno en el que actia la empresa y las de
los propios trabajadores.

Por lo anterior, el incremento sostenido de los niveles de
productividad y de calidad constituyen una responsabilidad
colectiva, que concierne a todos quienes participan en la
produccidn: los empresarios, los administradores, los trabajadores
operativos, los técnicos, los agricultores, las organizaciones
laborales, campesinas y empresariales, atafie también a las
comunidades cientificas y académicas, al gobierno y a la sociedad
en general, dentro de un marco en el cual la cooperacidén y la
participacibn constituyen premisas fundamentales.

- Un requisito esencial para incrementar la productividad y
la calidad es la transparencia en la distribucién de los beneficios

12



que de ellas se deriven. Solo mediante una participacidn equitativa
de todos los sectores de la sociedad en las ganancias generales
mediante el esfuerzo conjunto, podrd lograse el mejoramiento
sostenido de los niveles globales de productividad y de calidad.

- Una condicidén social y econdmica para el incremento de la
productividad y de la calidad, es que toda actividad preserva el
equilibrio ecolbégico, en tal sentido, deben aunarse los esfuerzos
individuales y colectivos, en caso contrario, se estaran sentando
las bases de la degradacién socioeconbmica de la naciébn.

Con base en las premisas anteriores, los actores productivos
y el gobierno se comprometen a impulsar, en el ambito de sus
responsabilidades, a través de sus respectivas organizaciones, las
siguientes lineas de acciédn.

Modernizacién de las estructuras organizacionales del
entorno productivo, entre otras, las empresariales,
sindicales y gubernamentales.

Superacién y desarrollo de la administracién.

Enfasis de los recursos humanos:

- Capacitacidn permanente .
- Condiciones del lugar de trabajo.

- Motivacidn, estimulo y bienestar de los trabajadores.
- Remuneracidn.
Fortalecimiento de las relaciones laborales.
Modernizacién y mejoramiento tecnoldgico, investigacidbn
y desarrollo.
Entorno macroecondédmico y social propicio a la
productividad y a la calidad.

El propbdsito de estas lineas es proponer grandes campos
de accidén, més que definir medidas especificas. Estas Ultimas
habran de ser adoptadas dentro del contexto de cada empresa
y/o centro de trabajo, con la participacidén activa de todos
quienes en ellos intervienen, dentro de un proceso en el que
la concertacién es esencial.
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MODERNIZACION DE LAS ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS DEL ENTORNO
PRODUCTIVO, ENTRE OTRAS, LAS EMPRESARIALES, SINDICALES Y
GUBERNAMENTALES

Parte importante del mejoramiento de la productividad y de la
calidad exige replantear las estructuras organizativas de las
empresas, tanto publicas como privadas. Hoy dia se vive una nueva
revolucién econbémica y tecnolbgica, en la que las organizaciones
rigidas para la produccidén masiva de bienes estandarizados estan
cediendo paso a un nuevo modelo de organizacidn mas versatil, capaz
de amoldarse rapidamente al avance tecnoldgico, a las mayores
exigencias de los consumidores y a las fluctuaciones en los precios
relativos de los productos. Dentro de esta linea, los sectores y el
gobierno, en sus respectivos ambitos de accibébn, se comprometen a:

- Fomentar, a nivel de las empresas, el diagnbéstico y
actualizacidén de sus estructuras, para simplificar los tramos
jerarquicos y la departamentalizacidbn excesiva que dificulta el
flujo expedito de informacidén a todos los niveles y el ajuste
racional de los procesos productivos a las condiciones cambiantes
de los mercados y del proceso tecnolbgico.

- Desarrollar dentro de cada empresa y/o centro de trabajo,
tanto en la industria, como en el campo en 1los servicios,
objetivos, metas e indicadores implicitos de productividad, calidad
y servicio, que tomen en cuenta, de manera especial, el avance en
la eficiencia de las empresas, asi como la satisfaccidén del
consumidor en calidad y precios.

- Promover el establecimiento de relaciones mas estrechas
entre la unidn productiva y sus proveedores, y fomentar el
desarrollo conjunto de proyectos, insumos y productos.

- Fomentar y mejorar en cada establecimiento la relacién
laboral y el medio ambiente propicios al desarrollo de relaciones
de cooperacién y de participacién a todo nivel y promover las
practicas que tienden a dar al trabajador una visiébn més amplia de
la organizacidn.
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SUPERACION Y DESARROLLO DE LA ADMINISTRACION

La transformacién de las estructuras organizativas exige una
administracién mas acorde a las necesidades de nuestro tiempo. En
este campo, los sectores y el gobierno se comprometen a promover,
en coordinacién con el sector educativo, la actualizacidédn del
enfoque de la administracién, desde los programas de formacidn
hasta los de capacitacién permanente, con énfasis en los siguientes
aspectos:

- La formacibn, actualizacidén y desarrollo de administradores
preparados para actuar en una economia mas abierta al contexto
internacional y sujeta al reto del cambio estructural.

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

- La revaloracibén del proceso productivo, del trabajo y del
trabajador como objetos de atencidn del administrador, que no puede
subordinarse al mero seguimiento de los resultados financieros de
corto plazo.

- La mayor atencién a las metas y requerimientos de la
empresa en un horizonte que rebase la visibébn estrecha de corto
plazo y que permita planear y evaluar resultados en una perspectiva
mas amplia.

- El1 establecimiento de un clima de trabajo que favorezca la
participacién en todas las esferas de actividad y la comunicacién
fluida entre sus &rganos.

- Un enfoque administrativo mas amplio que vincule el interés
de la empresa, con el de los proveedores y consumidores; que
contemple a las organizaciones laborales como interlocutoras
validas en el desarrollo de la organizacién, que introduzca,
reconozca y dé prioridad a los fines y responsabilidades sociales
de la empresa.
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- La atencién especial, por parte del administrador, al
cuidado del entorno ecolbdgico en lo que actitia la unida productiva.

Se buscara impulsar en todas las unidades productivas,
programas de superacién y capacitacién permanente de los
administradores para adecuar su formacién a los nuevos retos y
necesidades de una economia mas abierta, de un cambio tecnoldgico
acelerado y de nuevas formas de competencia en los mercados.

ENFASIS EN LOS RECURSOS HUMANOS

La productividad exige un mayor énfasis en los recursos humanos. El
trabajo es el elemento central de interaccidén e integracidén con los
recursos fisicos, el capital y la tecnologia y, como tal,
constituye un agente esencial en el proceso de cambio. En esta
materia, las partes firmantes se comprometen a:

- Promover dentro de los centros de trabajo prioritariamente
las politicas orientadas a la superacidén cualitativa de los
recursos humanos y a la creacidén de un entorno que favorezca la
humanizacién del trabajo, que promueva la satisfaccidén de las
necesidades del trabajador, su mayor participacién en el
mejoramiento de los procesos productivos, el trabajo en equipo, la
seguridad en el empleo, el ambiente laboral sano y digno y el
sentido de participacién del trabajador, y en su caso, de sus
organizaciones en el futuro de la empresa.

- Reemplazar la visibn estrecha que tiende a considerar a la
mano de obra como un factor de costo a minimizar, por un nuevo
enfoque que considere a los recursos humanos como un elemento
valioso que requiere ser cultivado y debidamente valorado.

CAPACITACION PERMANENTE

Las partes firmantes estiman indispensable promover dentro de las

empresas y con el concurso de los propios trabajadores y sus
organizaciones:
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- Politicas de <capacitacién a todos 1los niveles -
gerenciales, administrativos, técnicos y operativos- como una forma
de actividad permanente, asociada a cada puesto.

- Programas de readiestramiento de la mano de obra en activo
ante la rapida transformacién de los perfiles ocupacionales a raiz
del cambio tecnoldgico, con la consecuente revalorizacidén de los
diferentes niveles operativos, técnicos y profesionales.

- Programas de induccidén al puesto que subrayen la necesidad
de capacitaciébn como una inversidén a futuro, que debera ser
reforzada con esquemas de promocibébn y opciones de ascenso en la
empresa.

- Nuevas modalidades de capacitacidén en el campo y en la
pequefia y mediana empresa, que permitan unir esfuerzos de unidades
de produccidén con problemas comunes, abatir costos y difundir mas
ampliamente los resultados.

- El1 establecimiento, por parte del gobierno, de nuevas
formas de registro y dictamen de programas de capacitacibébn, a fin
de simplificar y descentralizar estas actividades y contar con la
informacidén estrictamente indispensable.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO

El incremento de la productividad y de la calidad, y el desarrollo
pleno de las capacidades del trabajador exigen de condiciones de
trabajo idéneas, que le permitan desempefiar su funcidén en un medio
mas humano y en un entorno propicio a su seguridad y a su
realizacidén personal. En esta materia, los sectores y el gobierno
se comprometen a:

- Reforzar, con el apoyo de las comisiones mixtas, el
cumplimiento de la normatividad en las condiciones del medio del
trabajo que determinan la seguridad del trabajador y/o afecta su
salud.

- Organizar, con apoyo en los Consejos Consultivo de
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Seguridad e Higiene en el pais, un programa Iintensivo de
orientacién y prevencidén destinado a abatir sustancialmente 1los
indices actuales de riesgo y mejorar las condiciones de seguridad
e higiene en los centros de trabajo.

Desarrollar, con la participacibén directa de trabajadores y
empresas, programas para mejorar el entorno ecoldgico en el que
opera la unidad productiva.

Desarrollar programas conjuntos entre las organizaciones
obreras, empresariales y las autoridades, para racionalizar el
transporte de los trabajadores entre el domicilio y el centro de
trabajo.

MOTIVACION, ESTIMULO Y BIENESTAR DE LOS TRABAJADORES

El desarrollo de 1los recursos humanos y la disposicidébn del
trabajador a participar méas activamente en la empresa, estan
estrechamente 1ligados con la motivacidén. Ain cuando esta tiene
relacién importante con el entorno sociocultural, una parte
fundamental de las condiciones de estimulo deben ser desarrolladas
en las empresas. En este aspecto, los sectores y el gobierno
recomiendan establecer o reforzar los programas de motivacidén que
consideren, entre otros, los siguientes elementos:

- Favorecer el flujo constante de informacidén, desde los méas
altos rangos directivos hasta los empleados de menor nivel, en
torno a los objetivos y politicas de la empresa y estimular la
retroalimentacién desde la base hasta los puestos directivos, como
medio para propiciar la mayor participacibén y compromiso.

- Abrir al trabajador oportunidades de desarrollo distintas
a las tareas altamente rutinarias, que le brinden una satisfaccién

intrinseca en su trabajo, adicional a la motivacién material.

- Reconocer, evaluar y estimular el desempefio, la iniciativa
y la participacidén del trabajador.
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REMUNERACION

Entre la remuneracién al trabajo y la productividad existe una
importante relacibn reciproca. Por una parte, la percepcidn que se
forma el trabajador sobre la valoracibén que se da a su trabajo, a
través de la remuneracibén que recibe, constituye un factor esencial
de la productividad, y al mismo tiempo, un elemento que puede
actuar como limitante o estimulo de la misma. Por otra, el
fortalecimiento de las remuneraciones esta relacionado con las
posibilidades del entorno econdmico y con la propia evolucidn de la
productividad.

Esta doble relacién entre las remuneraciones al trabajo y la
productividad exige actuar en ambas direcciones: hacer de las
remuneraciones un elemento de estimulo al esfuerzo productivo y
propiciar que las ganancias generales dentro de este se reflejen
adecuadamente en los beneficios que recibe el trabajador.

Por lo tanto, ser& necesario:

Revisar y actualizar los esquemas de remuneracidn para que
estos contribuyan a la motivacidén y estimulo del trabajador,
refleje adecuadamente su contribucidén a la productividad y a la
calidad, y garantice la equidad indispensable en la distribucibn de
los beneficios.

Fortalecer el estimulo a la creatividad y a la participacién;
reconocer el incremento que reportan al potencial productivo del
trabajador la capacitacidén y experiencia; reducir la dispercidn de
las estructuras ocupacionales y compactar la brecha que separa a
los niveles operativos, técnicos y directivos y, en general, dar -
a través de las remuneraciones- el debido reconocimiento a la
capacitacién, a la eficiencia, a la 1iniciativa, a la
responsabilidad y al esfuerzo realizado por el trabajador.

Las modalidades pueden ser miultiples, sin embargo, 1lo
fundamental es que su desarrollo, implantacién y evaluacién
permanente sea producto de la concertacidén entre la empresa, las
organizaciones de trabajadores y, en su caso, los trabajadores.
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FORTALECIMIENTO DE LAS RELACIONES LABORALES

La nueva cultura de la calidad y la productividad exige fortalecer
las relaciones obrero-patronales para superar las posiciones de
conflicto y orientar su interaccidén dentro de un clima de mayor
apertura y objetividad, que estimule la cooperacibn y la
participacién dentro de los centros de trabajo. Implica aceptar a
las organizaciones sindicales como coparticipes legitimos en el
desarrollo de las empresas y exige de ellas una responsabilidad
compartida, como propdsito comin para la mejora del trabajador y el
desarrollo mismo de la empresa. Significa sumar voluntades y abrir
espacios a la comunicacién, al involucramiento y a la creatividad
en el a&mbito laboral. Con base en tales premisas se proponen las
siguientes lineas de acciédn:

- Desarrollar en las empresas y/o centros de trabajo de
acuerdo a las condiciones y caracteristicas de cada uno, nuevas
formas de dialogo que permitan abordar y concertar, de manera
objetiva, los programas de calidad y de productividad, con la
experiencia y las ideas de todos quienes, en diversa esferas,
participan en los procesos productivos.

- Promover la participacién de los trabajadores y sus
organizaciones, conjuntamente con las empresas, en la
identificacién de aquellos elementos de motivacidén que puedan
estimular la iniciativa y la creatividad de los trabajadores en el
proceso productivo.

- Alentar en las empresas un mayor involucramiento de las
comisiones mixtas y de otros grupos de trabajo integrados con
representantes de los trabajadores y de los empresarios, ya que su
actuacidén no debe limitarse a cumplir una rutina, sino a analizar
y proponer soluciones, en el ambito de la capacitacién, la
seguridad e higiene, los programas de motivacibén para 1los
trabajadores y los de desarrollo de la empresa.

Reconocer el derecho a la formacibén y participacién de los
trabajadores 'y sus organizaciones sindicales, como camino
indispensable para fortalecer la comunicacién y el didlogo entre la
administracién, los trabajadores y sus organizaciones, a fin de que
los centros de trabajo puedan mantener o incrementar la generacién
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de empleo y mejorar las fuentes de ingreso de los trabajadores,
ante las necesidades de la mayor competencia, el cambio estructural
y los avances tecnolbgicos.

MODERNIZACION Y MEJORAMIENTO TECNOLOGICO,
INVESTIGACION Y DESARROLLO

La investigacidén, el desarrollo y la aplicacidbn de la tecnologila
para lograr el uso 6ptimo de los recursos y mejorar la calidad de
los bienes y servicios es un elemento reconocido en la blisqueda de
una mayor productividad.

Los sectores y el gobierno fomentaran, en el ambito de sus
facultades y competencias, las siguientes lineas de accidén emanadas
del Plan Nacional de Desarrollo y del Programa Nacional de
Desarrollo Tecnolbgico:

- Promover concentradamente el desarrollo de una cultura
tecnolbgica en el pais desde la educacibn basica; fomentar los
esfuerzos de las empresas por disefar, adaptar y establecer
tecnologias competitivas,; fortalecer los servicios de informacidn,
apoyo y consultoria tecnolbgica y fomentar el establecimiento de
programas de calidad total.

Asimismo, las partes firmantes se comprometen a:

- Promover dentro de los centros de trabajo, en la ciudad y en
el campo, con el apoyo de las organizaciones de los sectores y del
gobierno, programas destinados a preparar la introduccidén de
cambios tecnolbgicos, que presumen una preparacidén especifica de
los recursos humanos y cambios en la organizacidén del trabajo.

- Fomentar, con la participacién de las organizaciones de 1los
sectores, el desarrollo de programas que consideren las necesidades
de readaptaciébn de los recursos humanos y, en su caso, la busqueda
de fuentes alternativas de empleo.

- Promover la mayor vinculacidn de las organizaciones de los
sectores y el gobierno con los movimientos internacionales de
productividad y calidad.
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- Promover la inversidén y canalizacibébn de recursos de las
empresas para la realizacidn de programas y estrategias permanentes
de investigacibén y modernizacidén tecnoldbgica.

ENTORNO MACROECONOMICO Y SOCIAL PROPICIO A LA
PRODUCTIVIDAD Y A LA CALIDAD

Existen, por uGltimo, factores de orden externo a la empresa
necesarios para crear un ambiente propicio a la productividad, que
comprenden aspectos econémicos, socioculturales e institucionales.
En este sentido, el gobierno asume los siguientes compromisos:

- Promover, con el concurso de los sectores productivos, un
marco macroeconbmico propicio, que favorezca la estabilidad de
precios, la recuperacibn del poder adquisitivo de los trabajadores,
en términos reales, la inversidén, el crecimiento y estimule la
calidad y la competitividad.

- Instituir un marco regulatorio de la actividad econdmica que
promueva la calidad, la eficiencia y la competitividad en todas las
ramas econdémicas.

- Atender los requerimientos de la infraestructura econdmica
y social del desarrollo, con énfasis en la educacidn, la
investigacibn tecnolbgica y la superacidén de las deficiencias de la
infraestructura fisica.

- Promover la eficiencia y la calidad en los servicios
publicos.

- Favorecer un clima de confianza mediante el establecimiento
de reglas claras de aplicacidén general, que evite el casuismo y la

discrecionalidad.

- Desarrollar sistemas de informacidn que faciliten la toma de
decisiones y el analisis sistematico de la productividad.
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- Acentuar su funcidén en las relaciones laborales, de acuerdo
con las necesidades de la modernizacidn, propiciando, mediante la
concertacién entre los actores productivos, el didlogo y el respeto
a su organizacidn.

CONSIDERACIONES Y COMPROMISOS FINALES

La productividad y la calidad no pueden ser impuestas; su esencia
radica en la voluntad de todos los factores que contribuyen al
proceso  productivo 'y supone un procedimiento  altamente
participativo. Por este motivo, las metas y compromisos especificos
en esta materia, deberan ser desarrollados dentro del propio centro
de trabajo, como producto de un clima de didlogo y concertacidn.

Los sectores y el gobierno, a través de las seis lineas de
accién antes enunciadas, pretenden contribuir a la toma de
conciencia de las transformaciones econdmicas que demanda el pais
en el momento actual y de la responsabilidad que compete a todos,
en la superacidn de los niveles de productividad y calidad y en el
crecimiento sostenido.

En este sentido, se establecen, finalmente , los siguientes
acuerdos:

1. Los sectores y el Gobierno Federal determinan unir sus
esfuerzos para el desarrollo de un amplio movimiento social
productivo que conlleve a la construccidén de una nueva cultura
laboral en el pais, desarrollando las estrategias y acciones
necesarias a nivel nacional que contribuyan, a través de medios
masivos de comunicacidébn, de seminarios y eventos de caracter
técnico, y de otros medios de difusibén, a generar una dinamica
propicia al desarrollo de la productividad y de la calidad.

2. El1 sector empresarial se compromete a fomentar entre sus
organizaciones intermedias, un programa de apoyo técnico, estimulo
y difusién de las acciones especificas que decidan adoptar las
empresas, en torno a las lineas de accidn que se desprenden de este
acuerdo.
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3. Las organizaciones de trabajadores acuerdan implantar un
Plan de Accibén para contribuir a generar, dentro de sus bases, una
amplia conciencia sobre los cambios, nuevas formas de produccidn,
de organizacién del trabajo y de la competencia en los distintos
mercados, asi como el papel activo que el trabajador y 1los
organismos obreros deben desempefiar en esta dinamica.

4. Las organizaciones obreras, campesinas y empresariales se
comprometen, asimismo, a apoyar los programas de capacitacidén y
desarrollo de recursos humanos dentro de las unidades productivas,
los destinados a mejorar el ambiente de trabajo, y los que se
disefian -de acuerdo a las caracteristicas y necesidades
particulares de cada empresa- para motivar y estimular la
contribucibébn del trabajador a la productividad y a la calidad.

5. Los sectores obrero y empresarial convienen en suscribir,
dentro de cada empresa y/o centro de trabajo, los programas
especificos que estimen necesarios concertar, dentro de las
siguientes lineas de accidén aqui planteadas: modernizacibén de las
estructuras organizativas del entorno productivo, entre otras, las
empresariales, sindicales 'y gubernamentales; superacidbén y
desarrollo de la administracibén; énfasis en los recursos humanos;
fortalecimiento de las relaciones laborales; modernizacidn y
mejoramiento tecnolbgico, investigacién y desarrollo y, entorno
macroeconbémico y social propicio a la productividad y a la calidad,
para promover su incremento sostenido.

6. E1 gobierno, a través de los instrumentos a su disposicién,
y los programas emanados del Plan Nacional de Desarrollo, promovera
las condiciones que permitan desarrollar un entorno macroecondmico
propicio al incremento sostenido de la productividad y de la
calidad.

7. Las partes convienen en I1ntegrar una Comisién de
Seguimiento y Evaluacibén de las obligaciones que han contraido
en este Acuerdo.
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NUEVAS FORMAS DE TRABAJO

Acorde a la filosofia actual de modernizacidén en la que nuestro
pais se encuentra inmerso, las empresas necesitaran mantener mayor
calidad, productividad y competitividad, siendo uno de los factores
mas importantes el contar con una capacidad tecnoldégica 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, asi como la voluntad de seguir capacitandose
continuamente. Los jévenes deben ser educados para la sociedad del
mafiana, que combinen la especializacibén interdisciplinaria.
Movilidad, flexibilidad, creatividad, polivalencia,
multifuncionalidad y un perfeccionamiento constante, son las claves
en la formacibn de recursos humanos para la manufactura avanzada.
Esto sélo se lograra con un adiestramiento y capacitacidén en las
nuevas formas de trabajo.

Las nuevas concepciones gerenciales acerca de lo que influye
sobre la productividad ha conducido a nuevas teorizaciones
econbébmico-socioldgico-politico-antropolbébgico-psicoldgicas, cuando
menos. En esta medida, la reestructuracidén productiva no puede
equipararse a una simple optimizacibn de una funcidén de produccién
en términos de costos. En la reestructuracidén productiva como
conjunto de cambios para incrementar productividad y calidad se
incluyen aspectos macroecondédmicos e institucionales externos a las
unidades productivas, pero en forma importante tres dimensiones
intraempresa o intraproceso productivos: el cambio tecnoldgico duro
(entendido como cambio en los sistemas de maquinas y/o equipos);
los de la organizacibn del trabajo (las llamadas nuevas formas de
organizacidn que buscan romper con los 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 despdbtica o consensual contando con el apoyo de
los trabajadores de base).
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En estas nuevas formas de trabajo se considera a los
trabajadores como fuerza fisica y fuerza intelectual y creativa. Se
tiende a la formacidn de trabajadores  polivalentes y
multifuncionales. Se propicia el trabajo en equipo. Se estimula la
participacién creativa del trabajador, tGnicamente en asuntos
técnicos. Se orienta a la produccibn continua de pequefios lotes a
través de celdas de manufactura, permitiendo una produccidn
flexible. E1 control de calidad se efectiia a todo lo largo y ancho
de la empresa durante la realizacién de cada proceso. Los
responsables de la calidad son todos los trabajadores, generando
calidad total y ceros defectos. Ceros inventarios a través del
justo a tiempo. El1 funcionamiento de la organizacidn se orienta
bajo el principio de producir lo que se vende. El1 mismo operador
realiza el mantenimiento de sus maquinas con un enfoque preventivo
dirigido al mantenimiento total. Sistemas contables basados en las
actividades en tiempo real. Encadenamiento con proveedores y
clientes. Todo el esfuerzo para satisfacer al cliente. Concepto
amplio de productividad y mejora continua. Se tiende a simplificar
el proceso de produccidbn. Anadlisis competitivo. Robotizacidn
selectiva ya que los robots no son flexibles.
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QUE ESTAN HACIENDO LAS ORGANIZACIONES

En el ambito organizacional, se trata de modificar a profundidad
las practicas y sistemas de administracidén, que van desde la
capacitacién y la formacién de habitos favorables a la
productividad en el personal operativo de las empresas, hasta la
implantacién de métodos mas eficientes de planeacidén y de gestidn
estratégica de sus actividades.

Ahora se transita de estructuras y formas de operacidn
rigidas a otras mas flexibles que permitan dar rapida respuesta a
las condiciones del mercado. Se trata de una organizacibén que
transfiere al personal mayores responsabilidades y decisiones sobre
su ambito de trabajo.

Para instaurar formas de trabajo flexibles, se requiere del
desarrollo de multiabilidades de los trabajadores, a fin de hacer
posible la rotacién de tareas cuando se necesite. Un ejemplo muy
claro de esto es lo que esta haciendo TELMEX y VW donde a los
trabajadores se les esta orientando a la universalizacibn de
labores.

La capacitacidén es indispensable en nuestros dias en todas las
empresas no Iimporta su tamafio, pero esta debe ser de calidad y
contante, no se trata de que contratemos a cualquier capacitador
charlatadn que sélo nos estafe, tampoco de preparar a nuestro
pbersonal cada dos o tres afos, esto debe de ser constante aunque
cueste, pero al fin y al cabo esto se vera reflejado en la
productividad de los trabajadores, en los costes de produccidén y en
general en los beneficios para la corporacibébn. Empero sé6lo las
grandes empresas estan realizando esta labor satisfactoriamente.

TECNOLOGICAMENTE

Después de permanecer durante muchos afios en una economia
cerrada, donde sélo se adquiria maquinaria de segunda o mas bien
chatarra, la cual, producia productos de muy baja calidad pero que
sin embargo se vendian. Hoy en dia todo esto esta cambiando con la
apertura comercial, donde existe mas competitividad , ademas se
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demanda mayor calidad y por lo tanto, los empresarios actualmente
estan adquiriendo tecnologia de punta para poder hacerles asi
frente a sus competidores.

Muy pocas empresas actualmente se estan equipando con
tecnologia de punta y por lo regular son las trasnacionales, creo
que esto se debe a dos causas: a) no existe una asesoria adecuada
para los mediados y pequeflos empresarios sobre que magquinaria les
convienen y b) no existen los creditos necesarios que faciliten la
adquisiciébn, debido a los numeros requisitos que reclaman 1los
acreedores pues no quieren ver aumentada su cartera vencida.

De lo anterior podemos deducir que es muy poco lo que se esta
haciendo para equipar a nuestras industrias, ademas no se esta
fomentando la investigacidén la cual en un momento dado podria
servir para superar nuestro rezago tecnoldgico, si se continua
sobre esta linea nuestro pais se va haber en problemas pues sus
importaciones tenderé&n a subir y nosotros que vamos a vender para
equilibrar nuestra balanza comercial.
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EUROPA Y EL ISO 9000

A medida que avanzan con una mayor Iindependencia, los paises de
Europa, se van estableciendo normas comunes para los productos.
Quiza las mas completas sean las de la serie de normas de calidad
ofrecida por la Internacional Standaros Organitation (Organizacidn
Internacional de Normas), conocida como la serie ISO 900 (también

adoptada por el European Commite for Standardization [comite
europeo de normas] y llamada Euro Norm 29 000).

ANTECEDENTES

La Organizacién Internacional de Normas es de hecho una Institucidn
compuesta por 1los grupos de normas de 91 paises (Comunidad
Econbébmica Europea) y cuenta con cerca de 180 comites técnicos. El
comite técnico 150176 se formo en 1979 para armonizar la creciente
actividad internacional y la necesidad de fabricar productos y
servicios de alta calidad. Se conformaron dos subcomités, uno para
acordar la terminologia comiin y otro para establecer las normas
internacionales y estas se agrupan en ISO 9000 y se finalizaron y
publicaron en 1987.

LAS NORMAS

El conjunto de normas se divide en cinco subconjuntos.
ISO 9000 Directrices generales para el uso de la serie de
normas.
ISO 9001 Modelo para asegurar la calidad de diseifio,
desarrollo, produccidén, instalacidn y servicio del producto.
ISO 9002 Un modelo complementario para la produccibén y la
instalacién.
ISO 9003 Especificaciones para la inspeccibébn y las pruebas
finales.
IS0 9004 Conceptos principales y guias para la administracién
general de la calidad.

Las normas abarcan también la forma de establecer un entorno
de calidad total para lo cual sugieren estandares de administracién
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de calidad, de establecimiento de politicas de calidad y de
fijacién de un sistema de calidad. ISO 9000 ofrece un proceso de
acreditacién de diez pasos.

1. Capacitacidébn gerencial.

2. Elaboracién por escrito de una politica de calidad.
3. Nombramiento de un representante de calidad.

4. Identificacibébn de responsabilidades.

5. Identificacién de procesos empresariales.

6. Elaboracibén por escrito de un manual de calidad.

7. Procedimientos de escritura.

8. Instrucciones de trabajo por escrito.

9. Capacitacién en la forma de utilizar el sistema.
10. Implantacidn

La Comunidad Econbémica Europea requiere que los productos se
fabriquen de acuerdo con las normas ISO 9000 y que las empresas que
vendan productos en Europa después del 1lo. de Enero de 1993 queden
acreditadas de conformidad con ellas. No existe una Ley que obligué
a las empresas a adaptarse a este requisito, pero se espera que los
clientes Europeos exijan tal certificacidén de sus proveedores.

AtGn quedan muchas preguntas sin respuestas respecto a ISO 9000
y prevalece cierta incertidumbre. No define un desempefio de
categoria mundial en areas decisivas. No se concentra debidamente
en la eliminacidn de actividades sin valor ahadido y requiere
personal independiente para labores de verificacidén. Tampoco es
especifica en cuanto a los cambios del caréacter organizacional y
los requerimientos de 1liderazgo necesarios para sostener el
cumplimiento de sus especificaciones.

Aunque quizd no sea completa, (se continua trabajando en la
afinacién del conjunto de normas), la ISO 9000 debera ser
reconocida por cualquier empresa que desee hacer negocios en
Europa. También ofrece otra serie de directrices y un mapa para
mejorar la satisfaccién del cliente.
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TELEFONOS DE MEXICO S.A. de C.V.

Con la implantacién del Acuerdo Nacional para la Elevacidn de la
Productividad y la Calidad varias compafnias 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, Capacitacién 'y Calidad, son elementos
imprescindibles para 1los servicios que presta. Se constituye,
ademas, 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
juridico laboral y se justifica en el objetivo primordial de hacer
eficiente el funcionamiento de todas las actividades y areas de la
Empresa. Es decir, tratan de hacer mas, pero con calidad.

ANTECEDENTES DE TELEFONOS DE MEXICO

Dos afios después de que Alexander Graham Bell inventara el
teléfono, se realizd en nuestro pais la primera llamada telefdbénica
entre la ciudad de México y la entonces lejana poblacién de
Tlalpan.

Formalmente la telefonia en México se inicio hasta 1882 con
las actividades de la Compafiia Telefénica de México, cuyo capital
era estadounidense.

Hacia 1910, las compafilas establecidas habian ya instalado 12
mil 500 aparatos telefdénicos, de los cuales mas de 8 mil 500
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funcionaban en la capital de la reptblica mexicana, a raiz de la
intensa competencia que se desato entre la Compafiia Telefdnica y
Telegrafica Mexicana ( que obtuvo una nueva concesidn) y la Empresa
de Teléfonos Ericsson.

En 1911, la instalacién de un teléfono costaba 10 pesos, con
una cuota mensual de 8 pesos con 33 centavos.

El 2 de agosto de 1946 se enlazaron definitivamente la
compafiila Ericsson y la Compafiia Telefbdnica y telegréafica Mexicana,
y se constituye una de las empresas mas trascendentales de la
historia del México contemporaneo: Teléfonos de México S.A.

Al llegar 1953, TELMEX decidid proveerse de equipo telefdnico
fabricado en el pais, por lo que, el 5 de diciembre se constituyo
la industria de Telecomunicacidén (Indetel). Este mismo afio se
instalaron los primeros teléfonos de alcancia para el servicio
pablico.

En 1966, en razbén de la creciente demanda del servicio de
larga distancia, se determino establecer el sistema de larga
distancia automatica (LADA), el cual, permitidé que los suscriptores
hicieran sus llamadas de teléfono a teléfono sin la intervencidn de
la operadora.

En agosto de 1972 se marco un parteaguas en la historia de la
telefonia mexicana: el gobierno federal adquiridé el 51% de las
acciones de su capital social, por lo que la empresa dejdé de ser
privada para tener participacidén estatal mayoritario.

Por 1980, llega a México la Telefonia Digital, que ofrece
menor sensibilidad , distorsiones e interferencias; facilita la
conmutacién y la transmisidén de las sefiales en varios canales
telefbnicos.

En 1981, dos nuevos avances técnicos en materia de telefonia
se dieron ese afio: el servicio del sistema autotelefénico
radiomévil y la instalaciébn de los primeros enlaces con fibras
bpticas.’
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En 1988 se puso en servicio la Central de Red Digital de
Servicio Integrados, la cual, permite que los usuarios puedan
utilizar en forma simultanea una sola linea telefdnica digital para
transmitir los servicios de voz, datos, video y fax.

En diciembre de 1990 se conseciona TELMEX al grupo cCarso,
Southwestern Bell International Holdings y France Cables et Radio.

PRIVATIZACION Y MODERNIZACION DE TELEFONOS DE MEXICO

En el afio de 1990 fue de modernizacibébn y cambios en el pais. Varios
paises que por muchos afos optaron por mantenerse a las
telecomunicaciones en un régimen de propiedad estatal, han
procedido a abrirlas a la competencia y a encomendar la parte
medular de ellas al sector privado.

En septiembre de 1989 el gobierno Federal anuncio su intencidn
de privatizar teléfonos de México, vendiendo su participacién en el
capital de la empresa y facilitando asi el proceso de modernizacidn
de las telecomunicaciones del pais.

Las condiciones fundamentales que se persiguieron con la
privatizacién de TELMEX, establecidas por el Lic. Carlos Salinas de
Gortari, Presidente constitucional de los Estados Unidos Mexicanos
son las siguientes:

. * Mantener la soberania del Estado en el Sector.
* Conservar la mayoria del capital en manos de
empresarios mexicanos.
* Garantizar la Expansién continua de la Red.
* Permitir la participacién de los trabajadores en el
capital de la empresa.
* FElevar la calidad del servicio hacia niveles
internacionales.
*  Fortalecer la 1investigacién y el desarrollo
tecnolégico.

La condicién de que se mantuviera el control mayoritario
de la instalacidén en manos de empresarios mexicanos requirid el
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disefio de una nueva estructura accionaria que, sin modificar los
derechos de los accionistas existentes, permitiera simulténeamente
una amplia participacién de inversionistas extranjeros.

LA TRANSFORMACION DE TELMEX

La privatizacién de Teléfonos de México (TELMEX) persigue los
objetivos de alcanzar la modernizacidn el crecimiento y la mas alta
calidad de servicio en un sector clave para la eficaz incorporacién
de México a la economia internacional.

Simulténeamente, busca aliviar la presidén sobre las finanzas
publicas que deberian enfrentar un programa.

El primer paso en la transformacién de TELMEX ha sido el de
disefar e implantar un programa Trienal de crecimiento, renovacién
telefbébnica y de calidad del servicio.

QUE ESTA HACIENDO TELMEX PARA ELEVAR SU PRODUCTIVIDAD

TELMEX y el sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana han
puesto en marcha, a nivel nacional, el Programa General Permanente
de incentivos a la Calidad y Productividad en Teléfonos de México,
mediante el cual, se garantiza el cumplimiento de las metas y los
programas de la Empresa, con la participacibébn entusiasta de todos
los trabajadores dentro de una nueva cultura telefonista de calidad
y servicio.

Este programa es el detonador del cambio cultural en la
empresa al mismo tiempo que abre opciones para mejorar la calidad
de vida de los trabajadores, a través de ingresos superiores y una
mayor capacitacién por lo que representa un parteaguas en la
modernizacidén de las relaciones laborales de TELMEX.

El Programa General Permanente de Incentivos a la Calidad y
Productividad en Teléfonos de México tiene como objetivos
fundamentales: satisfacer la demanda del piblico usuario de mé&s y
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mejores servicios; cumplir con las metas establecidas en el Titulo
de Concesién y en los programas de crecimiento y modernizacibn de
la empresa; aumentar los niveles de productividad de TELMEX
mediante mejores procesos de trabajo; propiciar el trabajo en
equipo de empleados y trabajadores, y otorgar a estos 1la
oportunidad de incrementar sus ingresos a través de incentivos
econdbmicos en funcidn de su contribucién al logro de las metas
establecidas.

El1 Programa de Calidad y Productividad es de caracter
permanente y de aplicacidén general a todos los empleados y
trabajadores de la Empresa, estara sujeto a ajustes concertados de
manera conjunta y durante el proceso de aplicacibén, ya que tiene un
caracter perfectible y dinadmico que permite adecuarlo a las
necesidades de la empresa.

La participacién de los trabajadores se garantiza mediante un
mecanismo de analisis conjunto que, sirve como herramienta en la
toma de decisiones, lo que es una muestra de la modernizacidn de
las relaciones laborales en Teléfonos de México.

Se han establecido mecanismos agiles de medicibébn y reparto de
los 1incentivos, lo que permite una eficiente operacibén del
Programa. E1 pago de incentivos, sera realizado en forma mensual y
anual, de acuerdo con la bolsa global de incentivos acordada por
Empresa y Sindicato.

Se han formado grupos de analisis integrados por directivos,
empleados y trabajadores de todas y cada una de las areas de la
Empresa, los cuales estarédn encargados con el cumplimiento de los
objetivos del Programa, asi como la asignacién de los incentivos de
acuerdo con el desempefio de cada trabajador y las metas de
productividad de cada centro laboral.

Empresa y Sindicato se comprometieron a difundir
extensivamente a los telefonistas en todo el pais los objetivos y
alcances del Programa de Calidad y productividad, a fin de promover
la participacidédn comprometida y entusiasta de los trabajadores.
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A continuacién presentamos el Programa General de Incentivos
a la Calidad y Productividad en Telé&éfonos de México S.A. DE C.V. y
posteriormente el Programa de Incentivos a la Calidad y
Productividad de Planta Exterior.

PROGRAMA GENERAL DE INCENTIVOS A LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
EN TELEFONOS DE MEXICO S.A. DE C.V.

En el mes de marzo de 1992, la empresa y el Sindicato suscribieron
un Convenio por el cual se obligaron conjuntamente a formular y
establecer un Programa General de Incentivos a la Calidad y
Productividad, por lo cual a esta fecha, una vez realizados todos
y cada uno de los multiples trabajos preparatorios, estan en
oportunidad de presentar para su formulacibén un programa que
fundamentalmente se considere con los siguientes:

1. OBJETIVOS

1.1 Satisfacer las demandas del usuario de mas y mejores servicios
telefdnicos.

1.2 Cumplir las metas establecidas tanto por el titulo de concesidn
como por la Empresa.

1.3 Aumentar los niveles actuales de produccidén de la empresa a
través de incrementos de la productividad de la mano de obra.

1.4 Propiciar el trabajo en equipo que acelere el cambio cultural,
orientando a toda la Empresa a prestar un mejor servicio a los
usuarios,; a que su personal este capacitado para operar los equipos
de la mas alta tecnologia que demande la modernizacidn; y alcanzar
niveles internacionales que le permitan hacer frente en condiciones
favorables a la competencia.

1.5 Aumentar la coordinacibn de las distintas areas de la Empresa,
orientandolas hacia un objetivo comin.

1.6 Otorgar a los empleados y trabajadores la posibilidad para que
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incremente sus ingresos, en funcibén de su contribucibébn a las metas
de la Empresa.

2. CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA

2.1 Es flexible, sujeto a correcciones y ajustes en el transcurso
de su instrumentacién.

2.2 Es dinédmico en el establecimiento de las bases de aplicacidn,
de acuerdo con los cambios en los procesos y en la productividad
global.

2.3 Es un programa permanente de aplicacidén general, por lo que
incluye a todo el personal de la Empresa.

3. BASES GENERALES DE APLICACION

3.1 Se determina una bolsa global para el pago de incentivos, la
cual refleja el monto maximo de incentivos sujetos a reparto.

3.2 E1 pago del incentivo esta sujeto al cumplimiento de las metas
corporativas, que se comprenden en las siguientes areas tronco:
. Comercial
. Planta exterior
. Conmutacibn Transmisidén (Centrales Mantenimiento)
Trafico

3.3 En dichas areas tronco se fijan metas por centro o unidad de
trabajo.

3.4 E1 incentivo se pagara en un 85% por el cumplimiento mensual
de las metas de las areas tronco y en un 15% por cumplimiento anual
de las metas de todas las areas tronco en cada Direccién de
Operacibén Telefdnica.

Semestralmente se efectuara el ajuste que corresponda entre el

grado de cumplimiento de las metas especificas y el monto de
incentivos sujeto a pago mensual (85% de la bolsa).
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Si el resultado de la aplicacidn del Programa, ademas del
cumplimiento de las metas globales de la empresa, existe una
superacién de las mismas, Empresa y Sindicato se pondréan de acuerdo
sobre la posibilidad del otorgamiento de incentivos adicionales.

3.5 Los sistemas de medicidén y reparto de la bolsa deberan ser
dgiles y permitir una eficiente administracidén del programa.

3.6 Se establece un mecanismo de analisis de la informacidén a
través de grupos conjuntos, como herramienta para generar
alternativas en la toma de decisiones de la Empresa, con las
siguientes caracteristicas:

3.6.1 No afecta la facultad de la empresa.

3.6.2 En principio es para las A&reas tronco y en el
proceso del desarrollo del programa se integraran las
demas especialidades, de acuerdo con su a&rea y objetivos,
previa evaluacidén entre Empresa y Sindicato.

3.6.3 E1 objetivo del trabajo de los grupos debe
orientarse a no afectar las labores ni las jornadas de
trabajo.

3.6.4 Los grupos conjuntos deberéan determinar por el jefe
de Centro o Unidad de trabajo con el Delegado o

" Representante Sindical, acordando ambos quienes y cuando
se reuniran en cada sesién de analisis.

3.7 Los incentivos que cubra la Empresa por este concepto no
integrara el salario para ningin efecto legal o contractual.

3.8 Todo lo no contemplado en este documento o cualquier caso que

presente circunstancias especiales o excepcionales, debera ser
tratado y acordado por Empresa y Sindicato.
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4. METAS Y SU CUMPLIMIENTO

4.1 La empresa ha determinado para 1993 metas en las areas tronco
por cada centro de trabajo, cuyos indicadores son los siguientes:

AREA TRONCO INDICADORES

PLANTA EXTERIOR
Instalaciones (altas)
Instalaciones de teléfonos publicos
Lineas con falla
Reparacidén lineas mismo dia
Reparacibén lineas tres dias
Casetas publicas en servicio
Dilacibén en ordenes de servicio
Pendientes de instalacidn

CONMUTACION TRANSMISION
(centrales mantenimiento)
Dilacidén de tono
Teléfono a teléfono
Lada 91
Lada 95
Disponibilidad troncales-circuito
Reparacién de daifo
Atencidén a distribuidores
Facturacién completacibén de llamadas
Transmisién
Continuidad del servicio
TRAFICO
Contestacidén menos de 10 seg.
(En todos los servicios)
COMERCIAL
Nuevos usuarios
Ordenes de Servicio sin error
Recuperacidén de cuentas por cobrar
Solicitudes F-75
Ajustes sin error
Atencidén al piblico
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Dentro de las politicas generales en beneficio del publico, se
ha determinado dar prioridad en todas las areas a las solicitudes
de servicio con mayor antigliedad (primeras entradas, primeras
salidas) y recibir del usuario la evaluacibén sobre el servicio y
atencidén que se le brinda. Las metas fijadas por la empresa para
1993 y su ponderacidn se integraran en las minutas correspondientes
de cada area tronco.

4.2 Teniendo en cuenta la mayor o menor identificacidén de las
diversas especialidades sobre las areas 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
operativo

PLANTA EXTERIOR Supervisidén y construccidédn Planta
exterior
Ingenieria de proyectos redes
Automotriz
Choferes
Almacenes

CONMUTACION TRANSMISION
Ingenieria y proyectos equipo
Sistema de alimentacidn de energia
Instalacidén y recepcidén de equipo
L.D. mantenimiento
L.D: construccidn

TRAFICO
Trafico Internacional
Trafico Nacional

COMERCIAL
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
Guarderias.
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4.3 En las areas tronco se verificara conjuntamente el resultado
sobre el cumplimiento de sus metas en cada centro o unidad de
trabajo para determinar la procedencia del pago del incentivo
mensual (85%).

4.4 En las &areas vinculadas al proceso operativo se verificara
conjuntamente el resultado sobre el cumplimiento de las metas de su
drea tronco para determinar la procedencia del pago del incentivo
mensual (85%).

4.5 En las areas vinculadas al proceso administrativo se verificara
conjuntamente el resultado sobre el cumplimiento de las metas de
todas las a&reas tronco para determinar la procedencia del pago del
incentivo mensual (85%).

4.6 En todos los casos se evaluara el cumplimiento de las metas de
todas las areas tronco en cada Direccibén de Operacidn Telefdbnica
para determinar la procedencia del pago del incentivo anual (15%).

4.7 E1 pago del incentivo se otorgara por el cumplimiento de metas.
No obstante lo anterior, la Empresa hard pagos por acercamiento a
estas en lo siguientes casos:

4.7.1 PLANTA EXTERIOR COMERCIAL

Cuando se alcance el 90% de la meta mensual, se empezara
a pagar el 50% del incentivo y el 50% restante se pagara
proporcionalmente por el avance al 100% de la meta.

Cuando ni se logre la aproximacibn minima del 90% a la
meta, no se otorgara incentivo alguno en ese mes.

4.7.2 CONMUTACION TRANSMISION

(Centrales de mantenimiento)

El incentivo se empezara a pagar en un 50% en el momento
que se logre los requerimientos de concesién y el 50%
restante se pagara proporcionalmente por el avance a la
meta.

Si no se llega a los requerimientos de concesibén, no se
cubrird el incentivo.
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4.7.3 TRAFICO

En aquellos casos donde los Centros de Trafico se
encuentren por abajo del 91% de contestacidén, la Empresa
y el Sindicato analizaran las causas que impiden cumplir
la meta y si después de 15 dias de iniciado al analisis
no se encuentra soluciones para eliminar las causas,
entonces se considerara como caso de excepcidbn y por
consiguiente se les pagara el incentivo.

En los Centros de Trafico cuyos resultados mensuales sean
iguales o superiores al 91% de contestacidn, se pagara el
incentivo correspondiente. En aquellos lugares donde se
haya iniciado con un porcentaje mayor al 91% y que por

~alguna razdén baje, entonces se analizara conjuntamente
las causas para definir la manera de solucionarlas,
estando conscientes las partes que el interés es no bajar
el porcentaje de aquellos lugares que estén por encima
del 91%.

4.7.4 ESPECIALIDADES VINCULADAS AL PROCESO OPERATIVO

El pago por acercamiento de metas de &areas tronco en
estas especialidades seréa determinado directamente de
acuerdo a lo establecido en cada una de dichas Aareas
tronco.

4.7.5 ESPECIALIDADES VINCULADAS AL, PROCESO ADMINISTRATIVO

El pago del incentivo de estas especialidades sera el

resultado del promedio de las metas alcanzadas en las

cuatro Aareas tronco, teniendo en cuenta en que si este

promedio es del 90% se iniciara el pago del 50% del

incentivo incrementandose proporcionalmente hasta
" alcanzar el 100%.

4.8 La evaluacidén de los resultados con relacién a las metas de las
areas tronco en las especialidades vinculadas al proceso operativo
en lo referente al pago del incentivo mensual de cada centro o
unidad de trabajo, queda contemplado en cada una de las minutas
correspondientes.
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Asimismo, durante el desarrollo del programa Empresa y Sindicato
analizaran la determinacién por parte de la Empresa de 1los
objetivos dentro de estas especialidades para el cumplimiento de
las metas de las areas tronco.

4.9 La evaluacidén de las especialidades vinculadas al proceso
administrativo en relacidén con las metas de todas las areas tronco
para efecto del incentivo mensual se hara por los resultados de
estas en cada SOT en Foraneas y por las de la DOT metropolitana en
esta regidn.

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 prestacidén de los 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 debera dar
aviso a la otra cuando advierta cualquier problematica que detecte,
a efecto de tomar acciones oportunas y eficaces para su correccidn,
con el objeto de cumplir en forma cabal las metas fijadas.

5. SISTEMAS DE ANALISIS

5.1 Se establece un mecanismo de an&lisis cuyas caracteristicas han
sido definidas en las bases generales de aplicacidn.

5.2 E1 analisis 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 &reas tronco, tomado en
cuenta la siguiente informacidn:

- — Metas e 1indicadores de medicidén por cada centro
operativo.

- Conocimiento de la situacidén actual en cada uno de los
indicadores por centro.
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- Inventarios de recursos humanos por centro operativo.
- Inventarios disponibles de caracter 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 sustitucién y ampliacidén de equipo y area
para el mejoramiento del servicio (fibra 6ptica, tandems,
S12, ETC,).

La recopilacién y procesamiento de la informacidn relativa al
estado de planta se generara a través de 1los reportes de
mantenimiento y anomalias detectadas en la planta por el personal
operativo.

5.3 Con base al andlisis de la informacidén en la cual participara
el personal sindicalizado, previa coordinacidén con los jefes de
centro, se elaboraran por los programas de trabajo debidamente
priorizados que permitan garantizar el logro de todas las metas del
centro y no sbélo algunas de ellas.

En dichos programas se establecerdan los pronbsticos
trimestrales de consumo de materiales, equipo y herramientas para
garantizar un abasto programado.

6. MONTO 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 periodo que abarca del 15 de
abril al 31 de diciembre de 1993.

6.2 Fuera del Programa de Productividad y del monto de bolsa

seflalado, sb0lo procederid el tiempo extraordinario que haya sido
previamente autorizado por la Empresa.
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7. DIFUSION Y EVALUACION DEL PROGRAMA

7.1 Con la finalidad de orientar en forma adecuada los objetivos y
propbsito del programa, se llevara a cabo un amplio Programa de
Informacién y Difusién de todos los acuerdos establecidos y su
aplicacién de Representantes del Sindicato y la Administracién de
las localidades y centros de trabajo que se definan entre Empresa
y Sindicato.

7.2 De acuerdo a las necesidades, se reunirad al delegado o
Representante sindical y el jefe del Centro o unidad de trabajo, a
fin de evaluar los avances y resultados obtenidos en el
cumplimiento de metas. En caso de desviaciones se detectara la
causa y se levantara las propuestas para su correccidén y eventual
inclusibén en el programa de trabajo.

7.3 Empresa y Sindicato a partir de la firma del presente Convenio,
acordaran la forma de implantacién del programa; realizar su
evaluacibébn conjunta dentro de los tres meses siguientes y hacer
la revisidén general al término de dicho plazo.

8. INICIO DEL PROGRAMA

Este programa entra en vigor a partir del 15 de abril de 1993.

TELMEX en su afan por mejorar el servicio se ha dado a la
tarea de implementar su Programa general que acabamos de presentar,
pero a su vez ha creado un programa particular para cada una de sus
cinco areas, en esta ocasidn presentamos el programa para planta
exterior.
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PROGRAMA GENERAL DE INCENTIVOS A LA CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD PLANTA EXTERIOR.

La definicién de los 1indicadores 'y parametros para la
instrumentacién del programa general de incentivos a la calidad y
productividad fueron acordados conjuntamente entre representantes
de la empresa y el S.T.R.M. reunidos en comisidn.

La comisién mixta de planta exterior DOT Metropolitana revisd
la metodologia para la determinacién de 1indicadores mas
significativos y los métodos y parametros para la medicidn,
asimismo la normatividad para la aplicacidén del programa.

METODOLOGIA
INDICADORES:

Se definieron indicadores para las actividades mas relevantes
de la especialidad, cuando el tipo de actividad lo permitid, se
definieron indicadores que agrupan diversas actividades
reparatorias, mismas que se reflejan en dicho indicador, estando de
acuerdo en que se continuara buscando la forma de agrupar
actividades y simplificar el manejo de los indicadores.

MEDICION:

Para cada indicador se definieron parametros de productividad
por actividades, obtenidos en base a registros de datos histbéricos.

Se definieron los estandares de productividad correspondiente
a cada actividad/indicador.

Finalmente, se valuaron en puntos las diferentes actividades,
de acuerdo a sus grados de actividad, lo que permite homogenizar
sus mediciones y posibilitar su manejo. Es importante destacar que
esto permitird que cada trabajador pueda en un mismo periodo
realizar varias funciones sin demérito de sus incentivos.
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NORMATIVIDAD

1. Todos los trabajos realizados en condiciones normales
tenderén a disminuir la cantidad de quejas recibidas y su dilacidn
de atencién. Particularmente reflejadas en los siguientes
indicadores:

- Lineas con falla
- Arreglo mismo dia
- Arreglo tres dias

Por lo cual se dard un especial control y seguimiento a los
mismos.

2. Cualquier instalacién que presente queja imputable al
trabajador en un periodo de 30 dias posteriores a la misma, debera
corregirse y no serad tomada en cuenta para el pago del incentivo.
De igual forma, cualquier queja imputable al mismo que repita en el
periodo de 30 dias después de la reparacidédn debera corregirse y no
se tomara en cuenta para el pago del incentivo.

3. En la liquidacién de las ordenes de trabajo se anotara el
expediente de los trabajadores que intervengan en su ejecucién.

4. Los trabajadores deberan realizar el reporte de anomalias
detectadas en la planta exterior y entregarlo a su jefe inmediato
y este debera canalizarla a quien corresponda para la solucidn de
las mismas.

5. De acuerdo a las necesidades del servicio y/o trabajos
deberan movilizarse entre secciones de un mismo centro y entre los
diferentes centros de trabajo, de acuerdo con lo establecido en el
Contrato Colectivo de Trabajo.

6. Se reitera el compromiso de compactar conjuntamente las
actividades y valorar peribébdicamente los resultados obtenidos en la
implantacidén del sistema de medicibébn para realizar los ajustes
necesarios.
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7. Ambas partes se comprometen a que las funciones Yy
actividades operativas deberan mejorar las metas establecidas por
la concesién, de la calidad y crecimiento, medidos en los
siguientes indicadores:

Lineas con falla

Reparacién mismo dia

Reparacibén dentro de tres dias
Teléfonos publicos en servicio
Nuevos usuarios

Total de ordenes de servicio ejecutadas
Teléfonos plblicos instalados

o0 NP o0 o°

8. Todo el personal de la empresa se compromete establecer y
promover constantemente un ambiente de cordialidad, confianza y
buena fe en cualquier area de trabajo, con el cumplimiento de la
normatividad de disciplina y orden necesarios.

1.2 PUNTOS DE ACUERDO
1.2.1 METAS.
I.- Ambas partes estadan de acuerdo que en cuanto a los

indicadores (metas) para el area productiva de planta exterior,
remitirse a las generalidades que se establezcan en este rubro en
la minuta general (acuerdo general de productividad) .

II.- Ambas partes estan de acuerdo en que al hacer la
ponderacidén de las metas corporativas y del titulo de concesién, la
ponderacibén de los 30 y 60 dias al 100% de cumplimiento en caso
contrario, se aplicara las ponderaciones de acuerdo al porcentaje
de 30 y 60 dias. Se anexa tabla No. 1 de ponderacibn.

IIT.- Ambas partes estédn de acuerdo en impulsar un mecanismo
de informacidén para todo el personal del centro operativo, para que
tenga conocimiento del grado de avance de los indicadores (metas)
cada semana. E1 jefe de centro y la representacidén sindical, seréan
los responsables de esta informacidn.
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1.2.2 GRUPOS DE ANALISIS

I.- Ambas partes estan de acuerdo en un mecanismo de anadlisis
de la informacibén en cada centro operativo del area productiva de
planta exterior, como una herramienta que genere alternativas para
la toma de decisiones de la empresa, a través de grupos conjuntos
con las siguientes caracteristicas:

a) No afecta la facultad de decisién de la empresa.
b) Su trabajo estaréa orientada a encauzar la operatividad
en las areas de trabajo.

IT.- Ambas partes jefe de centro, representa sindical, se
pondran de acuerdo para la integracidén de dichos grupos, acordando
quienes y cuando se reuniran.

III.- Ambas partes estan de acuerdo en impulsar la funcibn de
analisis, tanto en los lugares en donde ya existe grupos dedicados
al mismo, asi como en aquellos lugares en donde no existan estos
grupos. Su integracidén debera estar en funcidn de lo establecido al
respecto en el documento general de productividad.

IV.- Ambas partes estan de acuerdo en que el andlisis que
desarrolle el grupo de andlisis del centro operativo, tomara en
cuenta entre otras la siguiente informacién:

- Metas e indicadores de medicidébn en cada centro operativo.
- Situacidén actual de cada uno de los indicadores por centro.
- Inventario de recursos humanos por centro.

- Inventarios disponibles de caracter general.

- Disponibilidad de numeros y red.

- Programas de ampliacidébn de red y equipo.

- Programas de sustitucidén y ampliacidén de equipo y areas.

- La informacién que se genere de los reportes de
mantenimiento y anomalias detectadas en la planta por el
personal operativo.
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V.- En base al analisis, de la informacidén del grupo de
anglisis del centro operativo, la empresa determinara y elaborara
los planes de trabajo priorizados que se orienten a alcanzar el
logro de las metas del centro, estableciendo todos los insumos.

VI.- El1 jefe de centro y los representantes sindicales,
evaluaran periddicamente de acuerdo a las necesidades del centro
operativo, los avances y resultados obtenidos en el logro de las
metas, corrigiendo las desviaciones y eventualmente incluirlos en
el programa de trabajo.

VII.- Las partes proponen a las instancias idbneas de la
empresa y sindicato, que en un tiempo m&s o0 menos razonable se
definan objetivos, funcionamiento y operatividad de los grupos de
analisis, tomando en cuenta las diferentes experiencias que se han
desarrollado en el &mbito nacional de la empresa.

VIII En cada uno de los centros operativos, el jefe del mismo
y la representacidén sindical se reuniran para acordar en funcibn de
las caracteristicas del centro la forma de trabajo de los grupos
orientados ha desempefiar las funciones de analisis.

IX.- Las partes estadn de acuerdo en establecer tiempos de
arranque para el programa, calendarizando la difusidén del mismo y
primeras reuniones de los grupos de analisis, planteandose que a la
firma de la minuta general se inicie de inmediato.

1.2.3 UBICACION GEOGRAFICA.

I.- Las partes estan de acuerdo que con el resultado de la
evaluacién de la especialidad de planta exterior, la aplicacidén del
incentivo mensual se haga por centro operativo de acuerdo a sus
metas.

II.- Zonas de riesgo.- previa identificacidén y delimitacidn de
estas zonas, él o los trabajadores asignados que no alcancen el
parametro en cada centro operativo, el jefe de centro y la
representacidén sindical equilibraran su puntuacidén con el promedio
del departamento.

50



1.2.4 ESQUEMAS DE MEDICION,

Se anexan al presente documento los esquemas de medicidén para
las diferentes secciones de la especialidad de plante exterior
metropolitana.

1.2.5 ESQUEMA DE DISTRIBUCION.

I.- EI presente programa de incentivos a la productividad es
perfectible y dinédmico, por lo que las partes se reuniran cada mes
con el propbsito de examinar el desarrollo del programa, y en su
caso practicar los ajuste correspondientes tanto en los sistemas de
medicién como en los mecanismos de distribucién. A fin de dar
cumplimiento a lo establecido en el parrafo anterior, se fija como
fecha para realizar la primera evaluacién del programa, a los
treinta dias de iniciado el mismo.

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

a) La bolsa del centro operativo se distribuira entre los
diferentes departamentos de planta exterior en proporcidén al ntmero
de trabajadores de cada departamento.

b) Cada trabajador sera valorado multiplicando su salario por
los dias habiles laborados por el porcentaje de incremento de
productividad obtenido en un mes.

c) La bolsa de cada seccidbn se divide entre la suma de la
valoracidén de todos los trabajadores de la misma, obteniendo un
factor que al multiplicarse por la valoracién de cada trabajador
nos da el monto de su incentivo.
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INCENTIVO=&’;‘% (5) (%) (D)
* =Bolsa por departamento
S =Salario
% =Incremento de productividad
D =Dias habiles laborados
Z =Sumatoria

d) A los AEPE'S y APE'S se otorgara, para efecto de la
distribucién de 1incentivos, el porcentaje de incremento a la
productividad mas los resultados obtenidos por el personal
productivo y el porcentaje mads alto que se encuentre en dicha
revisibén se asignara a los AEPE'S y APE'S.

e) Cuando algtun delegado departamental sea comisionado para
realizar alguna labor inherente a su cargo, se le otorgara el
porcentaje del incremento promedio a la productividad de su
departamento, durante el tiempo que dure su comisidn.

Este mismo criterio se hara extensivo al personal que se
comisione por la empresa para participar en cursos de capacitacién.

Los dias en que se desempeflen comisiones sindicales o en
capacitacidén se computaran como dias hébiles laborados.

f) Para efecto de la distribucién del incentivo, a los
integrantes de los grupos de andlisis y/o de filtro, se les otorga
el promedio que resulte de la sumatoria de los porcentajes, de la
que si el porcentaje de incremento productivo del centro operativo
fuese mayor se aplicara este Gltimo.

g) Se establece para efecto del pago del incentivo, tomar como
dias laborados los siguientes:

- Capacitacidn.

- Permisos con sueldo.

- Incapacidad por riesgos de trabajo y/o en transito.
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En todos los casos y para efecto de la valoracién de los
trabajadores durante dichos periodos, se les asignara el porcentaje
promedio de su departamento.

h) E1 tiempo que se trabaje a peticidén de la empresa como
prolongacidén de jornada, dias de descanso y dias festivos, se
pagara como tiempo extraordinario en los términos que marca el
contrato colectivo de trabajo, los perfiles de puestos y el
documento del programa general de incentivos a la calidad y
productividad en su punto 6.2.

TABLA NUM. I

INDICADORES META PONDERACION | FACTOR
LINEAS S/F 94% 0.33 0.3102
REPARACION MISMO DIa 55% 0.12 0.066
REPARACION TRES DIAS 100% 0.55 0.55
CASETAS PUBLICAS EN SERVICIO 95% 0.26 0.247
INSTALACION TELEFONIA PUBLICA 100% 0.10 0.10
INSTALACION NORM. (ALTAS) 100% 0.55 0.55
INSTALACIONES EN 30 DIAS 50% 0.15 0.075
INSTALACIONES EN 60 DIAs 100% 0.45 0.45
TOTAL 2.3482
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PARAMETROS ACORDADOS POR COMISIONES MIXTAS DE
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

REPARACIONES:
ATENCION A QUEJAS

En el procedimiento para la contabilidad de las quejas atendidas
seran considerados los siguientes conceptos (arreglos efectivos,
transferencias a centrales por reparaciones, revisadas s/f.
Transferencias a lineas con servicio provisional, arreglos con casa
cerrada (previa prueba marcando aparatos) transferencias a cables).

ACTIVIDAD PARAMETRO
JORNADA
QUEJAS ATENDIDAS 9

ATENCION ALCANCIAS

Se continuara realizando por ruta las visitas y los arreglos
a los teléfonos publicos.

ACTIVIDAD PARAMETRO
JORNADA
ALCANCIAS VISITADAS 35

Y/O ARREGLADAS

Considerando que los operadores asignados deberan realizar
esta actividad en forma constante, en periodo de 3 meses.

ATENCION A LINEAS PRIVADAS

Se deberan atender de punta a punta con la obligacidn de
recabar el numero telefbénico, nombre y firma de conformidad de
ambas puntas.
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ACTIVIDAD PARAMETROS JORNADA

LP'S DE RUTA 1 POR PAREJA
LP'S LOCALES 3 SOLO
LP'S CON MEDICIONES 1 POR PAREJA

Las LP'S de ruta y de medicidn se contabilizan por igual a
cada trabajador; en el caso que este mismo tipo de LP'S se ejecute
por uno sélo, se contabilizan dos. Ejemplo: una L.P. reparada por
una pareja cuenta una a cada uno.

CAMBIO DE ACRILICO Y/O APARATO POR MANTENIMIENTO DE
TELEFONOS PUBLICOS

ATENCION ALCANCIAS
ACTIVIDAD PARAMETROS JORNADA

CAMBIO DE ACRILICO 3
Y/O CAMBIO DE APARATO

INSTALACIONES

ACTIVIDAD PARAMETROS JORNADA
ORDENES DE SERV. 25-38 PUNTOS
ALTAS Y/O CAMBIO DE DOM. 2 PUNTOS
TECNICAS 4 PUNTOS
BAJAS Y/O DOM. BAJAS 20 PUNTOS
LINEAS PRIVADAS (PAREJA) 1 PUNTO

La produccién de lineas privadas se contabilizara en su
totalidad para cada operario.

En caso de bajas de L.P'S los puentes los retiraran el
personal de centrales.

Los servicios directos que utilicen cable troncalero se
consideraran como L.P'S.
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LINEAS
CONSOLIDACION
En caso del chequeo fisico serad 50 abonados por dia en pareja.
La medicién se realizara de manera colectiva, con un incentivo
mensual del 150% para un grupo de 9 trabajadores participantes.
En esta Gltima etapa ser&d de 150 numeros por dia.
Entendiéndose que la consolidacibdn es un proceso complejo, las

demas actividades tendréan que conjugarse con el objeto de disminuir
los tiempos.

ACTIVIDADES PARAMETROS JORNADA
CHEQUEO FISICO 50 ABONADOS POR PAREJA
CONSOLIDACION 150 NUMEROS POR GRUPO DE 9
RECONCENTRACIONES 3 POR PAREJA
RECONSTRUCCIONES 3 POR PAREJA

IMANES 3 POR PAREJA
ENCORDONAMIENTO 45 SOLO

Los imanes deben ser atendidos con el procedimiento técnico de
una reconstrucciébn.

En caso de presentarse imprevistos que originen postes o casas
de distribucidn dafiadas, se atenderan, de asi requerirse, fuera de
la jornada ordinaria, toma&ndose en cuenta la produccidn mas el
valor equivalente a 1.5 de construcciones por trabajador.

PROBADORES

Los probadores asignados a una mesa de prueba en centros de
trabajo la medicidén se realizara en actividades de:

Asignacién y liquidacibén de rutas de trabajo llenado de la

F.427. Atencién de reparadores asignados (maximo 7) el personal
excedente deberan ser atendidos por los auxiliares de probadores.
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Para efectos del incentivo, se obtendra el promedio de
produccibén de los operarios asignados aplicandose este resultado al
probador de la mesa.

Después de 100 actividades efectuadas dentro de la jornada
normal, ya sea dentro de la misma o posterior a ella, por cada 100
actividades excedentes se sumaran 15 puntos, las actividades seréan:

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

Puntos 1incentivos: 15 puntos por cada 100 actividades
excedentes.

ASIGNACION Y LIQUIDACION 63
DE QUEJAS ASI COMO

ATENCION A REPARADORES

ASIGNADOS .

Puntos 1incentivos: Promedio general de la produccibén a
incentivar de los reparadores asignados por 1.63 (valor de una

queja) .

EJEMPLO:

SUMA DE PROD. IND. DE LOS REP.= TOTAL DE QUEJAS ATENDIDAS

TOTAL DE QUEJAS ATENDIDAS ENTRE CANT.REP.=PROMEDIO QUEJAS
ATENDIDAS.

PROM .QUEJ .ATEND .MENOS PARAMETROS QUEJ.(11)=PROD.PRO. A INCENTIVAR
PROD.PROM. A INCENTIVAR * VALOR EN PUNTOS DE UNA QUEJA=PUNTOS A
INCENTIVAR
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PROBADORES LINEAS C.T.S.J.

A los probadores asignados a una mesa de prueba realizando
labores de lineas privadas de ruta deberan efectuar 11 pruebas con
o sin operarios equivalentemente a 18 puntos por jornada. Después
de la jornada normal dentro de la misma por cada 10 pruebas con o
sin operario obtendr& 18 puntos de incentivo.

ACTIVIDAD PARAMETRO JORNADA PUNTOS
PROBAR LINEAS PRIVADAS 11 18
CRUZADAS EN AMBAS PUNTAS

PUNTOS INCENTIVOS: 18 PUNTOS POR CADA 10 PRUEBAS.

Los A.P.E. de las secciones de ril obtendran la produccidn
promedio mensual de el grupo a su cargo. Los A.E.P.E. de las
secciones de ril obtendran la produccibén promedio mensual de la
seccibébn de la especialidad de sus centro de trabajo.

ACUERDOS EN PRINCIPIO EN RELACION DE LA MEDICION DE LA
PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE CABLES

1. La medicidén de la productividad se establece en base a los
indicadores enlistados en los reportes diarios de trabajo, los
cuales consta de 53 actividades para cables I'II y de 28 para
cables III.

2. La puntuacidén correspondiente para cada actividad de
acuerdo al reporte diario de trabajo serviré para cuantificar la
productividad realizada por los trabajadores.

3. Se establece como parametro de 33 puntos por pareja y
jornada para cables I y cables IT y de 26 puntos para cables III.

El1 puntaje individual resultara de dividir el puntaje obtenido
por pareja entre dos, lo cual daréd el puntaje individual por
jornada (16.5 para cables I y II, 13 para cables III). Los puntos
excedentes serviran para pagos de incentivos.
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4. E1 A.E.P.E. de cables I-II-III tendra la puntuacidén 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 los puntos que haya obtenido el personal a
su cargo, para el caso del A.P.E. de cables I-II se le asignara el
promedio de los puntos obtenidos por su correspondiente
departamento.

6. TURNOS: Turno de 8:00 horas a 20:00 horas, se tomara como
parametro de produccién el de 33 puntos de jornada normal y el
excedente de produccidn se tomara como incentivo ma&s el pago de una
hora extraordinaria.

Turno de 20:00 horas a 8:00 horas, se contabilizara de la
misma forma que en el primer turno con el pago de dos horas de
tiempo extraordinario (contemplado en la clausula econdmica) .

7. REPORTE DIARIO: Para obtener la puntuacién 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 estéan enlistadas en dicho reporte. En el supuesto de que
alguna actividad realizada no aparezca explicitamente enlistada el
delegado y el jefe inmediato se pondran de acuerdo para reportarla
en una similar o equivalente atendiendo al grado de dificultad que
esta implique. Asimismo se establece que en la realizacién del
cambio de seccidn 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 conexiébn directa en cables nuevos se anotara
sb6lo el concepto b) y el empalme directo C/20P.

Ademas de las actividades 1inherentes que aparezca en el
formato.
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8. Guardias de 16:00 a 20:00 horas, a peticién de la empresa
las guardias en centros operativos desapareceran.

9. Para el caso de los trabajos y situaciones especiales
empresa y sindicato (jefe de cables y delegados) acordaran el
puntaje que se asignara.

10. En el caso de que el promedio mensual de productividad
resulte un nimero fraccionario, se redondea al numero inferior o
superior, prbéximo.

EJEMPLO: 40.5
40.4

41
40

l

ACUERDOS EN PRINCIPIO EN RELACION CON LA MEDICION DE LA
PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE P.I.C.

1. Que 1la medicidén considere 1los puntos obtenidos por
cuadrilla.

2. Que para efectos de facilitar la captura de la informacibn
se agrupen las actividades de puntuacidén equivalente, asigndndoles
a todas ellas una misma clave y puntuacidén, otorgando a cada
actividad un nimero para diferenciarla de las deméas.

3. Que la medicidén y la distribucidébn del incentivo por
productividad se lleve a cabo por cuadrilla o grupo de trabajo.

4. Que se considere como parametro para efectos del sistema de
incentivos un total de 10 puntos por tope en jornada normal, de la
puntuacién total de la cuadrilla, el excedente de puntuacién
individual se pagara como incentivo.

5. E1 A.P.E. recibira la puntuacidén de la cuadrilla a su cargo
y los A.E.P.E.S. la puntuacidén promedio de la seccidn de la
especialidad.
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6. A los COS. de PIC que se encuentren laborando turnos se les
asignara el porcentaje promedio del excedente que obtenga la pareja
del departamento de cables.

EJEMPLO: Si la pareja de cables obtienen el 100% de su
productividad (de 33 a 66 puntos) este mismo porcentaje se aplicara
a la pareja de PIC que los atienda tomando en cuenta que su
parametro es de 10 puntos, por lo tanto, a cada trabajador de PIC
se le otorgaran 20 puntos como productividad.

61



PROCEDIMIENTO

Con el objeto de estipular el procedimiento para calcular 1los
incrementos de productividad de los trabajadores de Planta
Exterior, se presenta los pasos a seguir y un ejemplo que ilustra
el procedimiento establecido.

Las comisiones mixtas de Planta exterior determinaron los
promedios de instalacidén, reparaciones y de aquellas actividades
que los integrantes de la Comisidn consideran relevantes.

Una vez determinados los promedios de las Direcciones
Metropolitana, Norte y Sur, se calculo el promedio nacional que es
la base para el resto de los céalculos.

Esos promedios se calcularon tomando en cuenta la totalidad de
cada una de las actividades, (en instalaciones por ejemplo, se
consideraron todas las efectuadas sin discriminar el tipo de las
mismas) .

Con la informacidén anterior como base, en el caso de
instalaciones, se describen aquellas que tienen un grado mayor de
dificultad, con el objeto de dar a todos los centros de trabajo y
a todos los trabajadores de los mismos, la misma oportunidad de
alcanzar los niveles de productividad buscados.

Ejemplo: Instalacidn con extensién
Secretarial con 2 aparatos
Secretarial con 3 aparatos
Secretarial con 4 aparatos
Instalaciones con mas de 100 metros

Con lo anterior se obtiene el numero y el porcentaje que

representan las primeras del total de las instalaciones con el
objeto de ponderar el peso que tienen las mismas.
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E1 factor de ponderacién sera el establecido por las
comisiones como valor de cada una de las actividades.

Ejemplo:
Factor de % del Ponderado
Ponderacién Total
Lineas con 1 aparato 10 89 8.9
Lineas con extensibn 17 8 1.36
Secretarial con 2 aparatos 27 2.1 0.567
Secretarial con 3 aparatos 37 0.6 0.222
Secretarial con 4 aparatos 47 0.3 0.141
TOTAL 11.190

El resultado ponderado se multiplica por el promedio nacional
de todas las instalaciones.

Ejemplo: Si el promedio es 2.0 * 11.19 = 22.380

Este factor resultante de 22.380 es el numero de puntos que en
promedio se deberéd obtener para ser congruente con el promedio
obtenido en instalaciones por la Comisibn.

Adicionalmente se incluyen las instalaciones con una distancia
mayor a 100 metros, mismas que se estimaran al inicio del Programa
y seradn verificadas y ajustadas al finalizar el primer mes del
mismo, con el objeto de obtener la relacibn exacta.

Ejemplo:

Para estimarlas consideramos que todas las lineas tienen mas
de 100 metros (este supuesto es muy conservador y se opta porque
permite que cualquier resultado final incremente el porcentaje de
incentivo de los trabajadores).

Si todas las instalaciones tienen mas de 100 metros, tomamos
en cuenta el factor establecido por la Comisidén de 3 puntos
adicionales por linea y lo multiplicamos por el promedio de
instalaciones (de todas las instalaciones).
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Si el promedio es 2.0 * 3 = 6

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

Teniamos 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 mas 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 0.3 47

Y obtenemos el valor de la linea con mas 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—12§=20.818

Calculamos ahora el valor de una instalacién con mas de 100
metros y ponderamos el peso de las mismas.

64



Ejemplo: Instalacidén con mas de 100 metros = 13

Si el 100% de las instalaciones tienen maAs de 100 metros,
tienen que:

Instalaciones
89 13.000 = 1,157.000
11 23.818 = 262 .000
100 1,419.000

1,419.00+100=14.19

Esto querria decir que todas las lineas son dificiles y que
todos valen 14.19 puntos pero debemos alcanzar 28.38 puntos para
estar en el promedio, como ya habiamos calculado, lo que equivale
al promedio por las comisiones esto es :

14.19 * 2 = 28.38
El promedio sigue siendo 2 instalaciones por dia.

Si el resultado al final del mes fuera que sblo el 50% tuvo
mas de 100 metros, el céalculo seria el siguiente: (por facilidad
asumimos que del 100% de las lineas, la mitad tienen mas de 100
metros y la mitad menos de 100 metros, y el 11% de instalaciones
con mas de un aparato las distribuimos igual con 5.5% con mas de
100 metros y 5.5% con menos de 100 metros).

INSTALACIONES
44.5 Normales
5.5 Normales con mas de un aparato
44.5 Ma&s de 100 metros, un aparato
5.5 Mas de 100 metros, mas de un aparato
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Para calcular el valor de los que tienen mayor grado de
dificultad tomamos.

5.5%5 * 20.818 = 114.5

44.5% * 13.000 = 578.5

5.5% * 23.818 = 131.0
55.5 824

8§24+55.5=14.8468

Esto es cada linea dificil vale 14.8468 puntos y las normales
10 puntos. El resultado seria el siguiente:

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 promedio cada instalacién vale 12.69 puntos pero
hay que alcanzar 25.38 puntos para estar en el promedio de 2
instalaciones.

Este numero de puntos es el mismo 22.380 que habiamos
calculado por instalaciones con mas de un aparato, mas 3 puntos por
cada linea con mas de 100 metros que en este caso es el 50% (3 *
.50 = 1.5 ) multiplicando por el promedio obtenido por las
comisiones (2.0).

1.5 % 2 =3 + 22.380 = 25.380
Entre dos instalaciones diarias = 12.690

Como podemos observar en la medida en la que disminuye también
el nivel de puntos que hay que alcanzar para tener el mismo
promedio.
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en 100% tenemos 28.380 puntos
en 50% tenemos 25.380 puntos

De igual forma al disminuir el nimero de lineas con mas de 100
metros y aumentar o mantenerse el numero con mas de un aparato, el

valor de las dificiles aumenta.

Con 100% de lineas con mas de 100 tenian un valor de 14.190,
con 50% tenemos un valor de 14.8468.

Pero en todos los 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.

67



ESTRATEGIAS DE CAPACITACION

Los cambios tecnoldgicos 1implican la adquisicién de nuevos
conocimientos, preparacidén y, sobre todo, un desarrollo profesional
acelerado.

A través de su Instituto Tecnolbgico, Teléfonos de México esta
realizando una amplia estrategia de capacitacidén en todas las
areas, ya que con tecnologias mas modernas y empleados altamente
capacitados se garantiza el mejoramiento del servicio.

La capacitacidén es el detonador de la modernizacién de la
empresa; por ello se desarrollan diversos y ambiciosos programas y
se destinan cuantiosas inversiones, lo que permite contar con un
alto nivel en los recursos humanos y, al mismo tiempo, elevar su
calidad de vida.

Teléfonos de México estéd aplicando los mas avanzados sistemas
de educacidén tecnoldbgica a fin de capacitar a mas de 50 mil
empleados, para ofrecer mejores servicios a los usuarios,
modernizar el sistema de teleccmunicaciones del pais y colocar a la
empresa en niveles internacionales de competitividad. Tan sblo en
1992 se impartieron 10 666 cursos, con una asistencia de mas de 96
mil 546 personas, esto significa 10.5 dias de capacitacién por
empleado al afio, en los cuales se puso énfasis en la actualizacibn
sobre nueva tecnologia.

Como resultado de este esfuerzo, junto con el Instituto
Nacional de Telecomunicaciones de France Telecom y el apoyo del
Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey, el
Inttelmex es la primera institucidn en México que imparte los
estudios para obtener el Certificado de Estudios Especializados en
Administracidn de Telecomunicaciones.
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El Inttelmex tiene un total de 12 Centros de Capacitacién
Tecnolbgica con 293 aulas distribuidas en todo el pais, donde se
imparten cursos que ponen énfasis en la capacitacibén sobre planta
exterior, conmutacidén, computacibén, transmisién y administracién.

Estos Centros cuentan con equipo avanzado y estan enlazadas
entre si, a través de una red de videocoferencias de educacién
interactiva, la primera de su tipo en América latina, que permite
ampliar considerablemente la cobertura y posibilita la imparticién
de cursos, conferencias y seminarios, desde cualquier parte del
pais y del mundo.

Con el apoyo de las instituciones homologas de los socios
tecndlogos de Telmex Southwestern Bell y France Telecom, asi como
con la participacidén estrecha del Sindicato de Telefonista de la
Republica Mexicana, se ha establecido una Escuela de Instructores
para entrenar y desarrollar maestros profesionales y especialistas
en diversas &areas.

El Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México esta
estructurado y organizado a fin de atender de manera especializada
las diferentes areas de la empresa; se conforma por siete
subdivisiones:

1.- La Subdivisidn de Investigacién y Evaluacibén tiene como
propbsito fundamental crear sistemas precisos de deteccidn de
necesidades y de evaluacién de la capacitacién.

2. La Subdivisibén de Planeacidén Educativa tiene como propdsito
la estandarizacién de los procesos didacticos y de los contenidos
educativos. Centra su quehacer en cuatro actividades fundamentales.

a) Escuela de Instructores.

b) Escuela de desarrollo de cursos.

c) Areas de disefio.

d) Area de Videoenlace.

3.- La Subdivisidén de Estudios Estratégicos monitorea los
avances tecnolbgicos de las telecomunicaciones, en funcién de los
pbroyectos de nueva tecnologia, encaminados al desarrollo de
nuestros clientes.
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4.- La Subdivisién de Formacibébn en Administracidén tiene como
objetivo definir las estrategias a corto, mediano y largo plazos,
para la implantacién de los planes y programas que satisfagan las
necesidades de capacitacidén y desarrollo en administracidén del
personal de TELMEX.

5.- La Subdivisién de Formacidén en Ingenieria tiene como
objetivo el disefio de la curricula de cada una de las
especialidades de TELMEX; de cursos nuevos y de actualizacidn de
los existentes, asi como homologar el disefio de laboratorios y
maquetas de entrenamiento de todos los campus.

6.— La Subdivisidén de Formacidén en Informadtica tiene como
objetivo generar las estrategias a corto, mediano y largo plazos,
para la formacidédn informatica del personal.

7.- La Subdivisidbén de Campus Metro y Foraneas tiene como
propbsito administrar los procesos de implantacidén y ejecucidén de
los programas de capacitacidn.

INVERSIONES Y TECNOLOGIA

A principios de 1991 se puso en marcha el plan trienal de expansiébn
y renovacién tecnoldbgica, que incluye inversiones sin precedentes
por 24 billones de pesos viejos, las mads altas en la historia, a
fin de incorporar 2.3 millones de nuevas lineas y llegar a 7.5
millones al finalizar 1993, esto representa mas de la tercera parte
de lo realizado en un siglo en sblo 36 meses del plan trienal.

Se prevé, ademas, dotar de servicio a casi 8 mil comunidades
mas, que representan un incremento del 77 por ciento con respecto
al total nacional, y duplicar el numero de teléfonos piiblicos en
operacibébn mediante la instalacibén de 96 mil del tipo Ladatel y 7
mil 500 tradicionales. De tal modo, se lograra un aumento sensible
en los servicios canalizados hacia los grupos sociales hasta ahora
menos favorecidos, y a la vez un servicio telefénico abundante y
satisfactorio.
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En los dos tGltimos afios, la empresa puso en servicio 21 nuevos
centros de trabajo encargados de instalaciones y reparaciones - ya
suman 157-, 14 nuevas oficinas comerciales -294, en total- y 12
centros de informacidédn comercial. Asimismo, introdujo, sistemas
computarizados en todas sus oficinas comerciales y adquirid equipo
de medicidn y prueba para las nuevas tecnologias que se han ido
incorporando.

La sustitucién de equipo tecnologicamente obsoleto fue, quiza,
la actividad més dinamica de la empresa. Durante 1992, transformo
98 centrales de conmutacidén con 261,000 lineas electromecanicas a
digitales que, junto con el crecimiento de 12.5 por ciento de
nuevas lineas en servicio, permitid alcanzar un nivel de 52 por
ciento de digitalizacidén en la planta telefénica (hace dos afos era
de 31 por ciento).

También se esta llevando a cabo la construccibén de una red de
13,500 kildmetros de fibra optica que une a las 54 ciudades mas
importantes del pais y el tendido de un cable submarino de fibra
b6ptica, el Columbus II, que une a México con Estados Unidos,
Centroamérica, el Caribe, Europa y el resto del mundo, lo que
permitird a TELMEX contar con una red de larga distancia nacional
e internacional a la altura de las mejores del mundo.

TELMEX esta cuadruplicando el nimero de accesos disponibles en
la Red Digital Integrada. Actualmente, 541 empresas nacionales e
internacionales estan incorporadas a esta Red, que proporciona
servicios avanzados como Correo de Voz, Buzbn de Fax y
Videoconferencias.

Las llamadas de larga distancia, parte fundamental del negocio
de TELMEX, continuaran en ascenso: en 1992, las largas distancias
nacionales se incrementaron en 16.3%, para sumar 1,262 millones de
conferencias, mientras que las internacionales crecieron 41.3%,
para alcanzar 364 millones. Obviamente, la corporacién debid
invertir varios millones de dblares en la expansién de los
kildémetros-circuito de larga distancia (19.2). Sus ingresos
crecieron 13.7% en términos reales, para ubicarse en NS$20,704.6
millones de nuevos pesos. La utilidad de operacién fue de N$8,986
millones de nuevos pesos.
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Juan Antonio Pérez Simbén, director general de Teléfonos de
México, afirmé que invertiran 100 millones de dblares en 1994 para
impulsar los programas de rehabilitacidn con tecnologia de punta y
atencién plena de la demanda. "Cambiaremos de empresa telefbnica a
compafiia de telecomunicaciones"”.

Dentro de la globalizacibén econdémica, la empresa tendra que
nirse sensibilizando en la conveniencia de realizar mas alianzas
estratégicas para atender otros mercados, como Centroamérica.

TELMEX es una empresa solida que se prepara para enfrentar la
competencia en el servicio de larga distancia. En 1990 existian mas
de un millén 700 mil solicitudes pendientes, y ahora hay cerca de
400 mil.
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TELMEX ANTE EL TRATADO DE LIBRE COMERCIO

La actividad de las comunicaciones sirve de base para
practicamente la totalidad de las operaciones que se realizan en la
economia del pais, y que sus servicios son demandados para
facilitar el intercambio de bienes y la comunicacidén entre
personas.

Esta rama se integra basicamente por los servicios de correos,
telégrafos, teléfonos y otros servicios de comunicacién.

Las comunicaciones han sido una de las ramas econdmicas que
han reflejado mayor desarrollo tecnolbgico en los ultimos afios,
siendo este elemento uno de los factores que sustentan la
competitividad del sector en los mercados internacionales.

En 1990 el sector comunicaciones participo en alrededor del
1.3 por ciento sobre el PIB del pals, apoyandose fundamentalmente
en la telefonia que contribuyé con mas de 90 por ciento del
producto de la rama. En materia de empleo, esta industria genero
poco mas de 90 mil empleos, lo cual, significo 0.4 por ciento de
empleo nacional, TELMEX cuenta con 50 mil trabajadores lo que
representa mads de la mitad en este rubro.

El intenso proceso de modernizacidn de las comunicaciones en
los Gltimos afios ha propiciado un notable dinamismo del sector,
registrando un incremento promedio anual superior a 13 por ciento
entre 1985 y 1990, destacando el auge del servicio telefdnico.

Asimismo, con el nuevo entorno de apertura econbmica del pais,
que ha acelerado el intercambio de bienes y servicios, la rama de
comunicaciones ha logrado captar importantes recursos del exterior,
especialmente en materia telefbnica, la cual ingreso divisas de
poco mas de mil 300 millones de dblares en 1990.
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Con el propbsito de resarcir los rezagos de esta industria, la
rama ha estado sujeta a un importante proceso de modernizacién,
destacando como elementos centrales la desreglamentacién, el
impulso a la inversidén y el fomento a la participacién del capital
privado.

Un paso importante en este proceso se dio en el terreno de la
telefonia con la privatizacidn de Teléfonos de México, eje central
de esta actividad. Esta empresa tiene planeado acelerar su
modernizacibén mediante el aumento de recursos para la inversién que
permitird la reestructuracibén de su planta administrativa y de
operacidn y una mayor incorporacibén de tecnologias avanzadas, de
esta forma la empresa disefla un programa de Iinversiones por un
monto de 24 billones de viejos pesos para el periodo 1991-1993, con
el propbsito de conservar y renovar el equipo existente y de cubrir
la amplia demanda insatisfecha por servicios telefénicos.

Asimismo, se posibilitd la participacién de las compafiias
privadas en la oferta de servicio telefdénico celular, al tiempo que
le gobierno creo el organismo descentralizado denominado
Telecomunicaciones de México con el objetivo de otorgar servicios
de telegrafia, conduccibn de sefiales de voz, sonido, datos, imagen
y televisibn.

En Estados Unidos y Canada el gran tamafio de sus economias y
el elevado poder adquisitivo de la poblacién colocan su mercado
entre los mas amplios del mundo.

Estos paises cuentan con empresas lideres en la produccidn de
equipo para la industria. Estados Unidos tienen empresas de
caracter multinacional, entre las que destacan la IBM y AT&T que
mantienen una notable presencia de fabricacién de equipo
telefénico y de computo, mientras que Canada cuenta con la
importante empresa Northern Telecomn.

En los ultimos afios, la tendencia del mercado en estos paises
muestra una creciente relevancia en la demanda por servicios
conexos, destacando los servicios de transmisién de texto y de
datos e informacidén en videos a través de medios tecnolégicos de
punta como es el uso de satélites.
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Con base en lo anterior, se puede sustentar la marcada
asimetria entre estos paises y México en la rama de comunicaciones.

Asi, en términos comparativos dentro del bloque
norteamericano, en 1989 Estados Unidos participo con 88.3 por
ciento en el PIB regional de la actividad, Canadad con 10.2%
mientras que México registro sbélo 1.2%.

En el ramo de las telecomunicaciones, Estados Unidos cuenta
con mas de dos mil compafiias. Canadid con 100 empresas mientras que
México sblo cuenta con tres compafiias destacando principalmente
TELMEX.

En materia de usuarios, solo el 9% de los habitantes de México
cuentan con servicio telefdnico, mientras que en Estados Unidos es
de 57% y en Canada es de 58%.

Considerando el panorama anterior, algunos aspectos son
relevantes para el reto que enfrentara el sector ante la apertura
que significa el TLC. La gran asimetria de los mercados, la
carencia de tecnologia propia y la escasez de empresas de
fabricacién de equipo para comunicaciones seré&n factores
determinantes en el desempefio de la rama mexicana.

Los resultados que se obtuvieron en las negociaciones del TLC
permiten prever que algunas actividades de 1la rama seran
beneficiadas aunque otras estardn expuestas a la apertura
inmediata. En términos generales, en el tratado no se negociaron
los servicios basicos de telecomunicaciones como la operacién y
establecimiento de las redes y servicios publicos de
telecomunicaciones. La apertura serd inmediata y sin restricciones
para los servicios de valor agregado, entre los que se incluyen los
relacionados con partes y equipo de telecomunicaciones.

En telecomunicaciones destacara el desempefio de TELMEX para
cubrir la gran demanda potencial por servicios telefénicos. Sin
embargo, en el corto plazo, la modernizacidén tecnolbégica del sector
dependera en gran medida de la adquisicién de productos
tecnoldbgicos del exterior.
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COMPETENCIA

En septiembre de 1994 TELMEX contara ya con un competidor en
telefonia basica, se trata de Iusacell y su socio norteamericano
Bell Atlantic Corporation, poniendo asi fin al monopolio que
preside Carlos Slim.

Con esta nueva allanza estratégica de Iusacell pretende
abarcar dos tercios de la telefonia celular.

En cuanto a telefonia béasica se espera que con este nuevo
servicio que se aplicara en nuestro pais, con tecnologia que no se
aplica en ninguna parte del mundo y se tiene intencién de aplicar
en México. Los nuevos teléfonos operarian como un cruce entre
teléfonos inalambricos existentes y de autombviles, un servicio que
Iusacell ha prestado por afios, pero la diferencia es que ahora
estarian fijos en casas y oficinas.

TELMEX controla en la actualidad el servicio de larga
distancia en nuestro pais, pero esta quedara abierta a la
competencia a partir de 1996 cuando este facultada para afadirle la
larga distancia hoy reservada a TELMEX conforme a su titulo de
concesién.

Ademas, se tiene la pretensién de generar una tecnologia
innovadora con la cual se construird una red ciento por ciento
digital en México. Una red que sea complementaria a la que ya
maneja TELMEX. Voz y datos que se intercomuniquen por Iusacell y
TELMEX como una pinza para el desarrollo de la telefonia mexicana.

Por lo pronto ya se hizo ver la competencia de TELMEX, de ahi,
que ahora si tendra que poner mas calidad a su servicio si no
quiere que en algunos afios se vea desplazada, o bien, se le retire
la concesibdn.
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RELACIONES LABORALES

Apartir del 30 de junio de 1993 los trabajadores de la Empresa
Teléfonos de México se incorporaron a un nuevo modelo de trabajo,
basado en la capacitacién y el mejoramiento del servicio como
objetivo central.

El nuevo modelo es claro: cada trabajador en lo individual
tendra que cumplir con metas de productividad definidas, como por
ejemplo, reparar totalmente 16 aparatos o lineas por jornada, para
obtener el salario base y sin prolongar esta reparar varios mas que
le permitan al trabajador obtener un pago adicional. Es decir,
desaparecen los tiempos extras para planta exterior.

Asimismo, en varias Aareas se esta llevando acabo la
universalizacibén de labores, por ejemplo las operadoras en el
interior del pais su labor se extiende a todos los servicios, esto
para compactar las categorias.

Debido a estas circunstancias han surgido varios descontentos
por parte de los trabajadores, pues han visto disminuir su salario
al no existir horas extras, por lo cual, si quieren ganar mas
tienen que hacer su trabajo mas rapido y con calidad, cabe
mencionar que si1 cada trabajador realiza sus ordenes del dia
adecuadamente y al termino del mes el &4rea logra las metas de
productividad recibiradn un pago extra (bono) que se divide entre
todo el grupo, ademas, se pueden obtener compensaciones
individuales.

Podemos decir, que en un principio existia un descontento
generalizado, actualmente son pocas las personas que no estan de
acuerdo. Pues sblo se les exige que cumplan con sus ordenes
diarias, ya de ellos dependen si quieren realizar mas.

Cuando por causas de automatizacidn se tenga que prescindir de
personal, a este se 1le buscara reacomodo en otra planta,
departamento etc. de nc encontrar vacantes en otra A&area, se
procedera a despedir al personal no sindicalizado primeramente,
posteriormente a los sindicalizados pero con menor tiempo,
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respetando asi la antigiiedad. Aqui las liquidaciones estan por
encima de las que establece la ley.

Cabe mencionar que a pesar del nuevo modelo de trabajo de
TELMEX, las personas no renuncian tan facilmente porque cuentan con
muchas prestaciones, ademas, su contrato colectivo los protege
mucho.
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RESULTADOS

De acuerdo a los procedimientos implementados por TELMEX para
elevar la calidad y productividad en su servicio, atn 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 numero de empleados de
8.5 a 7.5, en promedio, por cada 1000 lineas en operacidbn. Ademas,
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 PIB del pais.
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 atencidbén al cliente, asi
como mas centros de planta exterior) en beneficio de los usuarios.
Por supuesto que siguen habiendo quejas, pero el volumen de esta
bajaron en un 70 por ciento.ver graficas.
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SUGERENCIAS PARA UNA COMPANIA TELEFONICA

W. Edwards Deming nos proporciona algunas recomendaciones basicas
que se deberian aplicar para mejorar el servicio telefénico
acontinuacidén las presentamos:

1. Por medio del disefio estadistico adecuado, estimar la
utilizacién de los circuitos y del equipo de transmisién: ¢ Que
proporcién de tiempo se utilizan los circuitos y los equipos de
transporte para la voz, prensa, transmisién de datos, telegramas
privados, telegramas piiblicos, etc.? Los resultados se utilizan
como base para fijar las tarifas de los distintos servicios.

2. Por medio de un disefio estadistico adecuado, estimar la
frecuencia de uso de los conmutadores, y otros equipo de la oficina
central, para pasar de servicios locales a servicio de larga
distancia. Los resultados se utilizan para dividir los ingresos
entre servicios locales y servicios a larga distancia, y en Gltima
instancia para establecer las tarifas.

3. Por medio de un disefio estadistico adecuado, estimar la
depreciaciébn fisica de las distintas clases de equipo -
conmutadores, rielés, centralitas telefdnicas privadas, lineas de
centralitas subterré&neas, cables subterraneo de larga distancia,
oficina de teléfonos de una comunidad, conductos, bobinas de
carga, postes, lineas aéreas, terminales en los postes y en los
edificios, aparatos de teléfono y dispositivos de sefales.

4. Conseguir la reduccidn de los errores de facturacidn, a
bajo coste.

5. Realizar ensayos sobre los registros de la planta fisica.
;Son satisfactorios los registros? ¢ Que clase de errores tienen
que corregirse y en que areas?.

6. Conciliar el uso conjunto de las propiedades, como la de
los postes, o puede que lo sea la compafiia eléctrica, o pueden
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tenerlo en propiedad al cincuenta por cien, o de cualquier otro
modo. Se pagan un alquiler una a otra por la utilizacibén de los
postes. ¢Paga demasiado una compania a la otra? Los estudios por
medio de un disefio estadistico adecuado proporcionan las respuestas
con precisibn demostrable. Los estudios subsiguientes mantienen el
equilibrio en los pagos. (Seria imposible una conciliacidbn completa
debido al tamafio del trabajo, y si se intentara, se introduciria un
nuevo conjunto de errores, y el estado final seria peor que el
inicial.)

7. Estudiar la eficacia de la publicidad sobre los ingresos
debidos a llamadas de larga distancia.

8. Realizar una simulacidn en una oficina de teléfonos. LoOs
psicbélogos de una <central propusieron ciertos tipos de
responsabilidades adicionales para las operadoras, con el objeto de
enriquecer el trabajo. Como los cambios propuestos podian tener
unos efectos drasticos sobre la productividad, el grupo de
investigacién establecidé un modelo de simulacidbn para estudiar un
cierto niumero de cambios posibles.

9. Realizar estudios para reducir el tiempo que emplean las
operadoras en hacer varios tipos de 1llamadas, trabajar mas
inteligentemente, no ma&s. La mecanizaciébn del analisis, con un
procedimiento de muestreo cuidadosamente disefiada para realizar los
estudios de demoras de las ondas de radio suministra los resultados
de una forma continua.

10. Estudio de las rutas Optimas para los servicios por
mensajero entre distintas ubicaciones de la compafiia telefédnica
dentro de un A&area metropolitana. Una compafiila telefdbnica debe
disponer de uno o mas sistemas de despacho central para el correo
interno de la compafiia, y numerosas rutas para recoger y repartir
el correo de la misma, en un niumero elevado de ubicaciones. Los
Laboratorios Bell desarrollaron un algoritmo de programacién entera
para ayudar a determinar el nimero 6ptimo de rutas y de paradas que
hay que hacer en cada ruta.

11. Determinar la ubicacién bptima de los equipos nuevos. Se
pueden lograr ahorros en los costos de operacidén sustituyendo los
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equipos de conmutacibébn electromecénica, mas que afladiendo nuevos
equipos electromecanicos. Los laboratorios Bell han desarrollado un
algoritmo de programacidn no lineal para ayudar a determinar dbnde
y cudndo se deberia instalar el equipo electrdénico. Otros
investigadores de las compafiias telefdbnicas han desarrollado
sofware orientado al usuario y han incorporado algunos
procedimientos adicionales para hacer los anédlisis financieros.

12. Realizar estudios continuados de los gastos y de la
utilizacién de los equipos comunes siguiendo los procedimientos
estadisticos disefiados por el Dr. Robert J. Brousseau de la
American Telefhone and Telegraph Company, subyacente para
establecer los 1ingresos y cargos interlineales para utilizar
equipos conjuntamente, principalmente 1los circuitos de larga
distancia.

13. Estudiar el inventario y conciliar los registros de
ingenieria y los registros de contabilidad de 1los cables y
repetidoras subterraneos, los cables aéreos, y otros equipos; 1lo
mismo con los equipos telefébnicos, incluyendo los conductores y la
instalacidén (equipo de la estacidén), sobre la premisa de 1los
clientes.

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

15. Desarrollar ayudas para enseflar a las operadoras.

16. Realizar estudios por medio de los cuales se reduciria el
riesgo de que la compafiia no recaude las cantidades debitadas por
servicios telefbnicos prestados a las personas que cambian de
domicilio sin haber pagado los recibos de los servicios
telefdnicos.

17. Estimar la utilizacién de las paginas amarillas, y como
hacer que sean mas ttiles.

19. Estudiar los problemas que tienen los clientes para
descifrar los recibos del teléfono, con el objeto de mejorar el
formato de los recibos.

86



Creemos que estas medidas son muy adecuadas para TELMEX, es
decir, deberia aplicarlas para evitar de alguna manera las multas
a las que se hace acreedora por su mal servicio.
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CONCLUSIONES

Teléfonos de México S.A. de C.V., es una de las empresas que
estan tomando muy en serio el Acuerdo Nacional para la Elevacidn de
la Productividad y la Calidad, actualmente esta compafia cuenta con
sus propios programas, los cuales los esta aplicando en cada de una
de sus cinco areas, con el objetivo de mejorar y prestar un buen
servicio al usuario.

Ademas, TELMEX S.A de C.V. esta aplicando de una manera
integral el Acuerdo Nacional para la Elevacidédn de la Productividad
y la Calidad, pues se esta siquiendo con las lineas de accidén que
marca este, asi tenemos:

En cuanto a la modernizacidén de las estructuras organizativas
del entorno productivo. Telmex a este respecto esta realizando
varias actividades como por ejemplo un adelgazamiento en su
organizacidén, mediante la universalizacidén de labores. A su vez,
cada &area de trabajo tiene especificada sus objetivos metas e
indicadores explicitos de productividad, ademas existe una relacién
mé&s estrecha con sus proveedores.

En lo que respecta a la superacidén y desarrollo de la
administracibén, aqui se fomenta la superacién de todos sus
integrantes a todos los niveles mediante los cursos que se imparten
en el INTTELMEX.

Enfasis en los recursos humanos, a este respecto la empresa
esta llevando a cabo su maximo esfuerzo para brindar una
capacitacidén permanente, en mejorar los lugares de trabajo, en
motivar y estimular a los trabajadores mediante incentivos
econémicos principalmente. Su remuneracién de los empleados es la
adecuada o es una de las mejores a nivel nacional.

En un principio las relaciones laborales se habian vuelto
dsperas, actualmente se busca un estrecha relacidén entre empleados
y empresa para mejora de los dos y en beneficio del cliente.

88



Existe también una gran renovacidn tecnolbgica en todos los
niveles, todos los sistemas se estdn digitalizando y
computarizando, ademads se esta fomentado la investigacidén y
desarrollo de nuevas tecnologias un ejemplo de esto es el Nuevo
Dispositivo de Interconexidén Terminal (DIT), que permita al
suscriptor identificar las fallas en su linea.

Por lo antes descrito, podemos concluir que TELMEX esta
avanzando en todos los niveles, cumpliendo asi con las
exhortaciones echas por el gobierno mexicano, a su vez que Sse
prepara para enfrentar a la competencia que se avecina, en
telefonia basica en 1994 y de larga distancia en 1996.

La nueva cultura telefonista se caracteriza por un elevado
espiritu de servicio, en beneficio de los usuarios, y se sustenta
en la actualizacibn y capacitacidédn en sistemas de fibra Ooptica;
centrales y equipos digitales; transmisién via satélite; red
digital de servicio 1integrados y sistemas administrativos
avanzados.

Esta empresa esta trabajando aceleradamente para mejorar el
servicio, y asi proporcionar una mejor atencién al cliente,
modernizar la infraestructura de telecomunicaciones y apoyar el
crecimiento y desarrollo del pais.

Por Gltimo podemos decir, que la Productividad es
responsabilidad y es madurez, abandono de paternalismos, de
actitudes de indiferencia o desinterés. Ser productivo es una
oportunidad porque se va en busca de mayor calidad, mayor
perfeccionamiento en la tarea cotidiana, y refleja un disfrute de
la vida, una plenitud de la existencia. La Productividad expande
y libera el potencial creativo del hombre; se entiende no sdélo como
la cuantificacién de los resultados, sino de manera fundamental,
como una autentica vocacidén individual de progreso que debe
cultivarse en todos los aspectos de la vida. El programa de Calidad
Y Productividad sienta un precedente juridico laboral y se
justifica en el objetivo primordial de hacer eficiente el
funcionamiento de todas las actividades y areas de la empresa. Se
trata de hacer mas pero con mayor calidad.
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