115

UNIVERSIDAD NACIDNAL"Z
{4 AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS
Y SODCIALES

PROPUESTA PARA DISENAR UN MODELO DE CAPACITACION
PARA LA CALIDAD TOTAL EN UN ORGANISMO PUBLICO
DESCENTRALIZADO: EL CASOG DE TELEGOMUNICACIONES
DE MEXICO.

T E S l N A
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:
LICENGIADO EN CIENCIAS POLITICAS Y
ADMINISTRACION  PUBLICA
(€specialided en Rdministracién Piblica)
P R E S E N T A

FELIPE 5070 . FLDORES
ASESOR: LIC. RINA AGUILERA HINTELHOLHER

CI1UDAD UNIVERSITARIA, MEXICO 1994

. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta
protegido por la Ley Federal del Derecho de
Autor (LFDA) de los Estados Unidos
Mexicanos (México).

El uso de imégenes, fragmentos de videos, y
demas material que sea objeto de proteccion
de los derechos de autor, sera exclusivamente
para fines educativos e informativos y debera
citar la fuente donde la obtuvo mencionando el
autor o autores. Cualquier uso distinto como el
lucro, reproduccién, edicion o modificacion,
sera perseguido y sancionado por el respectivo
titular de los Derechos de Autor.



St

A mis padres
Felipe Soto Padilla
Esperanza Flores de Soto

Por su apoyo, y amor en el transcurso de mi vida,

A Rosalia, Helf, Betzy y Getzy

Por contar con una familia maravillosa,

A Ia Universidad Naclonal Autonoma de México

Por permitirme formar parte de su comunidad,

A la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, sus profesores y compafieros de
Generacin 1980-1983.

Por el cumulo de conocimientos brindados en mi vida profesional.



Reconocimientos

Particularmente, quiero expresar mi agradecimiento a la maestra Rina Aguilera
Hintetholher, por la direccién y su constante apoyo y preocupacién en la elaboracién
de la Tesina, asf como al profesor Armado Tovar por sus invaluables comentarios.

A los maestros que integraron el H, Jurado encargado de revisar el presente
trabajo, mi reconocimiento especial por sus invaluables observaciones y aportaciones
para el ¢nriquecimiento de la investigacién profesores, Erika Diring, Martha A.
Barajas Boyso, Enrique Varas Gémez y Carlos Ruiz Sauchez.

Finalmente, deseo expresar mi mds sincero agradecimiento a quienes me
proporcionaron la informacién necesaria y me apoyaron en la mecanografia y diseiio
de la investigacién, abusando de la conflanza y amistad con que me honran, Osvaldo
Cruz, Arnulfo Cataldn J. y mi estimadisima Gloria Rosas.

Al Doctor Juan Felipe Leal, Director de la Facultad de Clencias Politicas y
Sociales, por Ia oportunidad que me brindo para concluir en mi carrera profesional.



L

1L

CONTENIDO

PROEMIO

LA ADMINISTRACION PUBLICA: UN SISTEMA DE COMUNICACION........ 1
a).~ La Importancia de las Telecomunicaciones en el Mundo........... Cererereninies 3
b).- Telecomunicaciones y Privatizacion........ccceevvvureisiminneiains Y. |

¢).- Privatizaci6n, Competencia y Desarrollo TecnolOgico...cosvsinessiirenvuesesireserens 7

LAS TELECOMUNICACIONES EN MEXICO. .......coccoiveineinnne e 10
a).- Telecomunicaciones de México como Organismo P;‘lblico

Descentralizado .uvuvivveceinveiivinmiiiinisesnissiienneesessniesnes 13
b).- Divisién Funcional de los Servicios de TELECOMM........... [OTPRIRRRRTRR [ 1
€)i- NUEVOS PLOYECLOS. ..ooveeeriiriiriiinimiisiiessorininisnsnscessiinseinssasensissssnessnaas 20

d).- Perspectiva de TELECOMM ......couivnnnennarinmersissnisisissnnnisannrsesessinissooness 22

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO COMO ORGANISMO

ESTRATEGICO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA .........ccoocnvinninnnnnnn, U

a),- La Trascendencia de la Capacitacién en TELECOMM como un Organismo
que administra tecROIOgia de PUMMA ...cvvvvecrrreeriieiniieuininsioieisiseinierssesnin 26

h).- La Capacitacién como Elemento de Desarrollo en TELECOMM ................... 23



PROPUESTA DE CAPACITACION.........coovuneene reeeesistbesaanes teesanenns 32
a).» Caracteristicas del Sistema de Ca'pacitaciﬁn ........................... ceversrararesarens 32
b).- Plan de Accién de la Estrategia del Control Total de

Calidad.vovecevcacsssnnissnens ettt et ebesasi i enn 35
¢).- Alcances del Programa de Capacitaci6n sobre la

Calidad Total.........vveieemnene [T Jereseseriinserersanarass Ceree rereerenniiand 43

BIBLIOGRAFIA




PROEMIO

La presente investigacitn tiene como objetivo aportar una propuesta de capacitacién
con un enfoque orientado hacia el control total de calidad, que permita elevar la calidad de
los servicios piiblicos de Telecomunicaciones de México, favorecer el desarrollo de los
trabajadores, y avanzar hacia una administracidn eficiente, con el propdsito de que
Telecomunicaciones de México logre la modernizacién y se incorpore como una empresa
productiva, considerando el dinamismo y competitividad que se presenta en el mercado de
las Telecomunicaciones en una economfa abierta,

En este sentido, resulta eminente la incorporacion, innovaci6n y adaptacién de nuevas
tecnologfas, asf como nuevos esquemas de organizacién y de administracién, con el fin
ltimo de estar en posibilidades de enfrentar los retos que se esperan con el Tratado de Libre
Comercio (TLC).

Para la exposicién de la investigacitn se diseflaron cuatro capitulos, los cuales abarcan
el aspecto terico de las telecomunicaciones en el mundo, su evolucién y desarrollo en
Meéxico, la trascendencia de la capacitaci6n en el Organismo y la presentacién de la
propuesta de capacitacién.

En el primer capitulo s¢ explica Ja vinculacién de la Administracién Piblica con los
sistemas de comunicacién en el dmbito de la accién piblica y su impacto en la sociedad, asi
como la importancia de las telecomunicaciones en el mundo, su relacién en una economfa
abierta, de acuerdo con los procesos de privatizacién y competitividad de las empresas de
telecomunicacién y el desarrollo tecnol6gico de sistemas y servicios que satisfacen
necesidades de comunicaci6n en las relaciones con el mercado.

El segundo capitulo se refiere al comtexto nacional que han tenido las
telecomunicaciones en México desde el siglo pasado, sefialando en primera instancia el
cardcter centralista, hasta la creacitn de un Organismo descentralizado, que agrupe e integre
dichas actividades, describiendo sus propdsitos, funciones y servicios.
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Por tal razén, en el tercer capftulo se analiza el cardcter estralégico del Organismo,
por tener a su cargo los servicios de comunicacién del Estado y su participacién en las
actividades productivas del pafs.

As{ mismo, se analiza la trascendencia de la capacitacién en Telecomunicaciones de
México como un Organismo que administra tecnologfa de punta, para la correcta aplicacién
de los sistemas y servicios de telecomunicaciones. Con el fin de contribuir al desarrollo
productivo de la sociedad, con un sistema de capacitacién que coadyuve al desarrollo
tecnolégico de redes y servicios con calidad para alcanzar la competitividad en una
economfa de mercado,

Finalmente, en el cuarto capftulo, se expone una propuesta de capacitacién a través de
1a implantacién del control total de calidad integral que permita elevar la capacidad técnica,
desarrollar la destreza, y abrir mayores perspectivas de formacién y de desarrollo
profesional a todo el personal de Telecomunicaciones de México, coadyuvando asf a la
creacién de una niteva cultura laboral y de servicios, cuya constante de calidad y eficiencia
coloque al Organismo piiblico en un plano competitivo a nivel nacional e interacional.



L LA ADMINISTRACION FUBLICA COMO UN SISTEMA DE
COMUNICACION.

Para todo Estado, y por ende en todo gobierno existen dos aspectos esenciales para
atender lo relativo a los sistemas de comunicacitn gubernamental.

El primero de estos aspectos, que es interno, s refiere bisicamente a las formas y flujos
de informacién dentro del aparato administrativo del gobierno. Es decir, al sistema de
comunicacion que debe existir dentro de toda estructura politico-administrativa que permita una
clara transmisi6n, y la m{nima distorsion en la toma de decisiones; para ello, todo organismo
gubernamental hace uso de las innovaciones tecnol6gicas en materia de comunicacién para
ejecutar acciones de gobierno orientadas a la sociedad. Es el caso de los sistemas de redes
computacionales que permite la coneccidn, intercambio y operacién del proceso de Gobierno.

El segundo aspecto, que es externo, es al que nos referimos fundamentalmente en nuestro
trabajo, y comprende el fomento ¢ impulso de nuevas tecnologfas, en materia de comunicacién
para el aprovechamiento de la sociedad, En este caso , los asuntos de la vida civil pueden
ordenarse mediante bases de datos, los cuales permiten acercar al ciudadano con el Gobierno.

En este sentido, el gobierno tiene el deber de incorporar y aprovechar las innovaciones
tecnolégicas en la materia, para mejorar su relacién con los grupos sociales y para que esos
grupos sociales cuenten con elementos que les permitan estar més informados.

Para ello, afirmamos que la Administracion Piblica tiene en sus sistemas de
comunicacién y en las innovaciones tecnolégicas, una de las opciones més importantes para
vincular el ente estatal con 1a sociedad.

En este orden de ideas, puede seiialarse que "La Administracién Publica establece la
mediacién entre el Estado y la sociedad y los representantes de éste en la vida civil son los
miembros de 1a burocracia polftica, Asi pues, 1a Administracién Piblica como actividad
organizadora del Estado en la sociedad es la encargada de realizar la funcién administrativa y
politica del Estado mediante fa ejecucién de las normas gencrales elaboradas en el
Parlamento”.? Es decir, la Administracion Publica al fungir como el puente en Ia relacién

'Ricardo Uvalle Berrones, Ei Gobiceno en Accidn, p. 169.




Estado-sociedad, es la responsable de ejecutar y desarrollar los programas de trabajo que se
complementarin con Jas innovaciones tecnolégicas, sobre todo en materia de comunicacién
para que coadyuven a la modernizacién de 1a accién piblica en beneficio de la sociedad.

Con ello, ¢l Gobierno propicia el desarrollo en materia de comunicaciones, fortalece el
proceso que contribuye a que Ja sociedad esté mejor informada y propicle la consolidacién de
una sociedad polfticarnente més avanzada, donde destacan sus ciudadanos activos en los marcos
del sistema politico. "Esto implica, por un lado un crecimiento en los recursos y funciones que
5€ rc’lacionan con la cohesifn social, es decir, el desarrollo, el aicance, la velocidad y la
eficacia de las comunicaciones internas tanto en los individuos como entre Instituciones o partes
de Ia sociedad o de un sistema politico."2

En este aspecto, la Administracién Pablica debe entenderse como un proceso complejo
que tiene como fin Gltimo servir a Ja vida Piblica, al individuo, a la colectividad y a la
sociedad en su conjunto; esto implica aceptar los principios reconocidos y avalados por 1a
sociedad, corno son, libertad, justicia, igualdad y desarroflo. Por eso, desde los procesos de
comunicacién e informacién, los gobiemos dirigen una sociedad de ciudadanos no sibditos ni
masas anénimas,

En consecuencia, la base para una nueva cultura politica deberd complementarse con las
nuevas tecnologfas de comunicacitn, que sean congruentes con Ja accién del Gobiemo y de los
individuos de acuerdo a sus necesidades, enriqueciendo ef sentido de la acci6n colectiva en la
biisqueda del interés general.

En este sentido, "la Administracién es la parte mAs visible de) gobierno, es el goblerno
en accidn; es el Poder Ejecutivo, el que actida, €] aspecto més visible de! gobierno y es, desde
luego tan vieja como el gobierno mismo."3 En este aspecto, las acciones se presentan en el
marco de normas y reglas que se construyen en fa relacién gobierno-sociedad de do con
ios fines y objetivos gue el Estado cumple cuando elabora politicas de Gobierno.

*Karl W, Deutsch, Los Nervios del Gobilemng ,p. 265,
woodrow Wilson, Admipistracién Pblica ,p. 85.



Por otro lado, podemos afirmar que los nervios del gobierno son los canales de
comunicacién y decisién que se instituyen en la Administracién Piblica con el fin de aumentar
la eficacia de las actividades econdmicas, politicas, sociales y administrativas para mejorar Ia
eficiencia de los servicios piiblicos.

Los sisternas de comunicacién en la Administracién Pdblica requieren de una estructura
técnica adecuada a los requerimientos cuantitativos y cualitativos de informacién, asf como de
una red informdtica cuidadosamente planeada, construida y operada, para que se constituya en
un sistema que sea la base de las comunicaciones del 4mbito piblico a nivel nacional, estatal y
municipal.

La funcibn del gobierno como gestién del bien comin, no puede cumplirse con la
rapidez y eficiencia requerida sin la participacién y modernizacién de los sistemas de
comunicaci6n,

La Importancia de las Telecomunicaciones en el Mundo

Flsiglo XX va a pasar al registro de la historia como el siglo de la comunicacién, en este
sentido, el mundo de hoy presenta la mayor transformacién que ha tenido la humanidad, "ha
habido descubrimientos, inventos, innovaciones y aplicaciones extraordinarias, y no es
aventurado augurar que los cambios en gran escala que se produzcan serin provocados, o
condicionados en gran medida, por los avances tecnol6gicos(...)"*

El conocimiento, los medios ¢ instrumentos tecnol6gicos, han hecho posible la
revolucién de la informética y de las "telecomunicaciones”.’ Estas industrias son vanguardia
para atender la demanda de los negocios, el intercambio de bienes y servicios, la extensién de
la cultura, la educacitn y la comunicacifn de personas, regiones y paises.

*Eugenio Méndez Docurro, E) perfif de México en 1980, p. 121,

5 La telecomunicacion se define como “toda isién, emisién o i6n de signos, sefiales, cseritos,

imd , sonidos o inf i de cualguier naturaleza por hilo, radioelectricidad, medios épticos u otros sistemas

electromagnéticos”, Uni6n Internacional de lasTelecomunicaciones, Telecomunicacipnes y desarrollo, p. 4,




En el mundo moderno las telecomunicaciones significan un vasto potencial de progreso y
de mejoramiento de la calidad de vida de la humanidad "(...) suministran también una cadena
para el conocimiento, con el objeto de que todas las personas puedan compartir los avances
culturales cientificos y educativos en este planeta”.®

Por consiguiente, la importancia de las telecomunicaciones radica en que son un factor
determinante para el desarrollo econémico, politico, social y cultural de los pafses, ello permite
impulsar la innovacién de nuevas tecnologfas e incrementar la competitividad y la generacién
de empleos productivos. ,

Si bien se han conseguido avances trascendentes en el logro de este propésite, no son
menos importantes los desafios que debe superar la comunidad y los organismos
inlemacionales,‘ los bloques supranacionales, las naciones y las poderosas corporaciones
empresariales dedicadas a producir, innovar y comerciatizar los equipos y servicios de las
telecomunicaciones, catalizadores y reflejo del desarrollo de los pafses.” Estas circunstancias
definen el reto contempordneo de conducir los cambios internos y modificar las vinculaciones
con el mundo para evitar rezagarse de las corrientes internacionales, debilitando la capacidad
interna para afrontar las necesidades de los pueblos".’

Es dificil imaginar hasta dénde puede Hegar el hombre cuando aplica su creatividad y la
tecnologfa se usa con fines pacificos, un ejemplo son el teléfono y las telecomunicaciones.

Telecomunicaciones y Privatizacifn

El mundo modemo de las telecomunicaciones registra cambios fundamentales ya que
tiende a orientar sus servicios y aplicaciones técnicas en funcién de la satisfaccin de las
necesidades de los usuarios tanto piblicos como privados. Por ello, se da la diversificacién de
inversionistas y capital en el terreno de las Telecomunicaciones y es a través del proceso de
privatizacién a nivel mundial que en la actualidad contempla €l 50% de las empresas

SLindon B. Johnson en el artfculo de Jesds Rolddn, Las empresas_trasnacionales en ¢! campo de lag
gomunjcaciones vla satélite, p. 1.

"Carlos Salinas de Gortarl, Exposicitn de Américas TELECOM 93, p.1



operadoras mis impertantes del mundo que alin son estatales, el 32% privadas y el 17.5%
operan con capital mixto en distintas proporciones,’ a través de la historia, los monopolios se
han desarroliado ya sea de propiedad privada, como el caso de la American Telephone and
Telegraph de Estados Unidos de América (A.T.T.) o de propiedad estatal como lo eran la
British Telecom (B.T.) del Reino Unido, la Nipén Telegraph and Telephone (N.T.T) de Japén
y la gran mayoria de las organizaciones nacionales de correos y telecomunicaciones del mundo.

En 1984 se privatiza British Telecom y, poco tiempo después, la Nipén Telegraph and
Telephone. Sin embargo, Ia privatizacibn no garantiza mejorias sustanciales, si no es
acompafiado de un proceso de desregulacién,

Ademéds, 1a privatizacion forma parte de la globalizacién, entendida como la necesidad y
la capacidad de expander los mercados de las empresas productoras de equipo y de los
operadores de los servicios dc telecomunicaciones, mds alld de las fronteras de su nacién de
origen,

Superada la simbiosis insana con los mercados cautivos de sus naciones, liberados de los
controles rigidos impuestos por los gobicrnos, enfrentados a la necesidad de adecuar en
calidad, precio y eficiencia sus productos y servicios a un universo de usuarios en expansién
que dispone de una oferta creciente y diversificada, los proveedores de equipo y servicios de
telecomunicaciones se han dado a la tarea de conquistar clientes en todo el mundo.

En 1990 se privatizan las compaiifas telefénicas de Argentina, México, Chile, Brasil y
Nueva Zelanda. Hay indicios consistentes de que las de Venezuela, Colombia, Perii, Uruguay,
Puerto Rico, Australia, Hungrfa, Suecia, Portugal y Pakistdn, se encaminan también hacia la
privatizacién. .

*Las compaiifas telefénicas, asf como las de telecomunicaciones han cambiado su status,
hasta hace menos de un lustro tos gobiernos eran los \inicos que podian hacerse cargo de ellas,
ahora con tendencias privatizadoras y la magnitud de las empresas globales, las iniciativas
privadas del orbe estdn en condiciones de ocuparse de dichas empresas. América Latina,

8Jost de Jesds Guadarrama H., *Principales E de el icacién®, El Financiero,9 de

noviembre, 1993, p. 10,



Europa, Africa y Asia tienen procesos de desincorporacién de monopolios gubernamentales.”
Todo indica que las compaiifas teef6nicas y las de telecomunicaciones pasarin de ser propiedad
del Estado a estar en manos y bajo la administracién del capital privado.

"La privatizacién implica primordialmente una reduccién en la participacién del gobicrno
en las operaciones. E! término utilizado para describir una disminucién en las funciones de
gobierno en las dreas de planeacién y regulacién se denomina eliminacién de reglamentos. En
consecuencia, se usa la expresién consolidacién de ganancias para describir las reducciones
realizadas por el gobierno en el campo del financiamiento,”” la anulacién de reglamentos
constituye un tit instrumento para estimular Ia competencia y la productividad, en virtud de
que las reglamentaciones frenan las actividades econdmicas de Ia sociedad,

La desregulacién suprime los reglamentos burocréticos que impiden el surgimiento de la
creatividad empresarial de los antiguos organismos estatales de correos y telecomunicaciones,
ya que éstos tendfan a volverse ineficientes al sentirse protegides por subsidios provenientes del
Estado.

"La privatizacién es un proceso en el cual la realizacién de las actividades se retira de las
manos del gobierno"'' y pasan a formar parte de los particulares. "Se sostiene que la
privatizaci6n entendida como un proceso que transfiere propiedad y control de activos estatales
al sector privado,"" es decir la privatizacién es la venta de empresas piiblicas que generan
bienes y servicios que se transfieren a los particulares por medio de concesién,

El Gobierno Mexicano entré a fondo en este enfoque a través de una estrategia de
cambio estructural en sus dos vertientes: La desincorporacién de empresas no estratégicas ni
prioritarias y la reestructuracién industrial.

SJuan José Miro V., *Privatizacién” en Revista Latinet, 1993, p. 5.
194, Waltavens, La privatizacion: formas v aliernativas, p. 80.
" thidem. p. 81.

pfarta Amparo Casar y Wilson Pérez, El Estado empresario en México; agotamiento o renovacién, p. 179,
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En ¢l caso mexicano, la venta de empresas paraestatales se ha conformado ya como un
elemento categérico del proyecto de reforma del Estado convocado por el Gobierno. Si bien la
polftica de privatizaciones estd en un contexto de medidas concurrentes y complementarias
como la liberacién de la economfa, la renegociacion de Ia deuda externa, la modernizacién, el
cambio tecnol6gico y la reestructuracion del capital,

"La privatizacién es un conjunto dinfmico e implica pasar de un sistema con una alta
intervencién gubernamental a otro con menos, consecuentemente elio significa cambiar a un
sistema en el que €l sector privado tenga un papel més dominante,"” en el cual la iniciativa
privada serd quien administre los bienes y servicios dirigidos a 1a sociedad,

En este sentido la privatizacién es una estrategia de desarrollo que instrumenta el
gobierno "para aumentar la calidad de las mercancfas y servicios disponibles en el mercado y lo
mantiene sensible a las necesidades y demandas del comsumidor, ademds permite que los
gobiernos reduzcan su déficit mediante la eliminacién de costos subvenciones que mantienen a
flote las paraestatales ineficaces. Mediante la distribucién de recursos del mercado libre, la
privatizacién crea a largo plazo mds empleo y oportunidades, la privatizacién engendra
economias competitivas y abiertas que facilitan m4s trabajos permanentes y salarios mds
altos,"(...)"

Privatizacién, Competencia y Desarrollo Tecnolégico.

La disolucién de los monopolios mediante 1a privatizacién y la simultinea.desregulacion
para promover la competencia entre fabricantes de equipo y prestadores de servicios de
telecomunicaciones, constituyen una estrategia de modernizacién que va en ascenso desde hace
una década en gran nimero de pafses "(...) el desafio consiste en que, por una parte es
imperativo disponer de los més modernos servicios de las telecomunicaciones para transmisién
de voz, datos, imagen para apoyar la competitividad de nuestros productos en el comercio

I’E.S. Savas, Privatizacidy, Ia clave para un gobierno mejor, p. 135.

1M, Peter Mcpherson, Privatizacién y desagrollo, p. 27.




exterlor, ¥, por otra, es inaplazable ampliar la cobertura de estos servicios al mayor mimero de
poblaciones y hogares"."

"El desarrollo tecnolégico en Telecomunicaciones ha experimentado un avamce sin
precedentes que permite prestar una gran cantidad y variedad de servicios. En efecto, por las
redes telefonicas actuales es posible transmitir no sélo conferencias telefénicas sine también
datos, textos e imagen, gracias a 1a introduccién de la tecnologia digital y el uso de fibra
6ptica."** También es posible la radiocomunicacién y la transmision via satélite que permite
satisfacer las necesidades de comunicacién y competitividad en Ias relaciones con el mercado
asf como la modernizacién de empresas en sistemas de telecomunicacion,

En el caso de las telecomunicaciones se observan transformaciones que afectan los
negocios. Nuevas tecnologfas, nuevos servicios, nuevas formas de relaciones con el mercado
indican la necesidad de una gran reformulacién y modernizacién de las empresas operadoras.
La integraci6n y la automatizacién de sus procesos son consideradas elementos clave para el
éxito y las herramientas que habilitan a las empresas a operar de manera eficiente. En este
contexto se ubican los sistemas de operacidn, cuya adopcién no es sélo una opcién, sino una
necesidad vital para la gestion de las modernas empresas de telecomunicaciones.

La experiencia de empresas de los Estados Unidos, Canad4, Europa y Japén muestra la
introduccién de la automatizacién en la administracién de la red y el suministro de nuevos
servicios, la cual representa una nueva y muy importante fuente de ingresos; puede mejorar la
calidad, la flexibilidad y disponibilidad de los servicios, reducir la necesidad de inversiones y
de crecimiento del cuadro de personal, asf como de reducir costos de operacién y aumentar la
rapidez en el suministro de servicios y en las funciones de instalacién y mantenimiento,
\levando una mayor satisfaccion al cliente.

De acuerdo a la tendencia mundial en las telecomunicaciones y la relacién con el avance
que a grandes pasos s¢ desarrolla en materia informdtica (Software y Hardware), las
operaciones en el futuro se caracterizarin por uha mayor automacién, autorecuperacién,

carlos Mier y Terin 0. "Modernizacion de las telecomunicaciones 1990-1994", en Revista de Adminisiracién
Publjca, No.79. p. 39.

®1bider. p. 40,



autodiagndstico y reconfiguracion dindmica de los sistemas de telecomunicaciones; mayor
capacidad de suministro y de tratamiento de servicios més complejos, mejor capacidad para
tratar los aumentos de trdfico, normales o no previstos y mayor acceso y control directo del
cliente.

“La revoluci6n en comunicaciones obliga a los paises en vias de desarrollo a repensar sus
estrategias de telecomunicaciones y a realizar los ajustes apropiados para enfrentar las
crecientes necesidades y presiones, Una parte importante y altamente deseable en éste, es
poseer una mayor orientacién comercial para las comparifas existentes y realizar el papel del
sector privade. Pero hay que tener cuidado, porque los probl son muy plejos y la
tecnologfa se desarrolla ripidamente. Siempre tendrdn importancia los intereses del piblico en
las telecomunicaciones y, por ende, siempre habré un papel para el gobierno,""” en virtud de
que regula, inspecciona y vigila el cumplimiento de los servicios publicos que son dirigidos a la
sociedad.

Y Gabriel Roth, Privatizacién v Desarrolio, p. 133,
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11. LAS TELECOMUNICACIONES EN MEXICO

La historia de las telecomunicaciones en México se inicia el 5 de noviembre de 185t por
hilos, alambres de hierro tendidos sobre postes de madera a lo largo de los 180 kilémetros que
separan la ciudad de México de la poblacién de Nopalupan en et Estado de Puebla. En esa
época viajaron las sefiales en forma de impulsos eléctricos. Esta transmisién telegrafica fue
inaugusada por el presidente de la Repiblica, General Mariano Arista. La conclusién para
operar esos primeros servicios de telecomunicaciones que wtilizaron la innovacién tecnolégica
denominada telégrafo eléctrico o electromagnético, fue otorgada a don Juan de fa Granja,
empresario tesorero de gran talento y visién a quien corresponde ef mérito de haber logrado
que México dispusiera de comunicacion telegrafica.

México entra al campo de fas telecomunicaciones al efectuar su primera transmision
telegréfica, y a pastir de ese momento ha sido una actividad permanente del Estado, el
desarrollar y operar una infraestructura de telecomunicaciones adecuada a los tiempos que vive
el pafs,

"El pobierno de Benito Jufrez aprovecha la telegraffa para estar enterado de los
acontecimicntos; ¢! telegrama es el medio de comunicacién usual, el més répido y efectivo®."
Para entonces el telégrafo demostré ser un medio imprescindible de comunicacion breve, con la
ventgja de que llegaba a su destino en menor tiempo que la correspondencia,

Durante el Porfiriato se dispone que los telégrafos dependan de las autoridades federales
(1878); se establece la comunicacitn tefegrafica entre México y Guatemala (1887); se procede
desde 1885 al tendido de lneas telegréficas paralelas a las vias del ferrocarril; se organiza la
administracion y s¢ mejora considerablemente el servicio; se incorpora la Direccitn de
Telégrafos Federales en Ja nueva Secretarfa de Comunicaciones y Obras Piblicas (1891); se
enlazan varias oficinas de Ia frontera norte de México con 12 Western Union Telegraph. Co. y
se crea Ja Compailfa Telegrafica Mexicana, tnica que provee ¢l servicio intemacional, con

"F.miqu: Cirdenas de la Pefa, af, Historla de [as feacio 03 T n P23,
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excepcién de los mensajes por via radiolelegrifica, innovacién que se introdujo al pais en
1902.”

La radiotelegrafia se introduce al pafs en 1902, lo que permite prescindis de 1os cables al
utilizar como medios de transmisidn las ondas electromagnéticas y cobra auge en México a
partir de 1910. Lo que contrasta con Ia primera conferencia telefénica de larga distancia que
sostuvo el inventor det teléfono, "Alcjandro Graham Bell, entre Boston y Salem, realizada el
10 de mayo de 1876 y ¢l primer enlace telefénico en territorio mexicans, entre la ciudad de
Meéxico y Tialpan, que wvo lugar el 13 de marzo de 1878, en una comunicacién a una
distancia de 18 Km,"*

El auge de las actividades productivas, del comercio y de ja economia en general,
registrado de 1880 a 1910, correspondié también a un crecimiento considerable de 1a oferta y
Ia demanda de los servicios teleprificos y telefénicos, en ello tuvo influencia, entre otros
factores, el crecimiento de fa poblacién.

En ¢l periodo de 1910 a 1920 la transfonmacién revolucionaria del pafs involucrd
numerosos hechos de armas y el uso de la comunicacién telefénica y, en particular, de la
telegrifica en las campaitas militares de los bandos en pugna asf como ia destruccién o
reconstruccién de las Hneas por razones esteatépicas y tdcticas. !

Entre los progresos que pars entonces habfa conseguido el servicio telegrifico mexicano
destacan el haber institucionalizado el adiestremiento y la capacitacién de sus trabajadores
mediante Ia creacitn de la escuela de telégrafos en 1908 y la disponibilided de numerosos
tramos de cables subterréneos particularmente en fa capital det pals.

Con el triunfo del gencral Venustiano Carranza el telégrafo adquiere gran impulso,
aumentan las comunicaciones inaldmbricas, se¢ modernizan los equipos y el 19 de octubie de
1916 se reglamentan las estaciones rediotelegrdficas, antecedente para que la Constitucin de
1917 en su articulo 28 declare monopolio del Estado el telégrafo y otros medios de

Pltidem.. p. 24.
ftidern., p. 25.
“IEnrique Cérdenas de fa Pea, i Teléfono, Historia de jas Comunicaciones ¥ log Transpories en Méxizo p.14.
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comunicacién.” Asimismo, se estableci6 que el servicio telegrifico, valorado ya como un
satisfactor del que debfan disponer todas las actividades y cuya importancia estratégica se
comprobé ampliamente durante la fase armada de ta Revolucidn, estuviera reservado en forma
exclusiva al Estado.

El presidente Plutarco Elfas Calles en 1924 emprende un movimiento de reconstruccién
que abarca todos los 4mbitos de la vida nacienal. A partir de la segunda mitad de la década de
1920, aunque con perfodos de inestabilidad, recesién econémica y pugnas entre los grupos que
integran la élite en el poder surgido de la revolucidn, la nacién mexicana logra crear y
censolidar gradualmente muchas de las instituciones que han impulsado su desarrollo
econdmico, politico, social y cultural.

Asociado a este desarrollo, como catalizador y producto de €1, se iba configurando el
sistema nacional de telecomunicaciones basado en las redes y servicios de comunicacion
telegrafica y telefénica. Con el fin de normar una actividad cuya trascendencia para la sociedad
era cada dia mds evidente, el Estado mexicano expidié en 1940 la ley de Vias Generales de
Comunicacién que inclufa las redes telegrificas y telefonicas y establecié que toda via de
comunicacién era de utilidad piblica por lo que su construcciSn, establecimiento y operacién,
asf como sus servicios conexos, requerfan de concesi6n o permiso del ejecutivo federal por
conducto de la Secretarfa de Comunicaciones y Obras Piblicas.

Tanto en el caso de la infraestructura de servicios telefénicos y telegréficos, con respecto

a la radio, que en México comienza operar en la década de los veinte, y a la televisién, cuya

presencia y accién datan de los 50, su evolucién estd vinculada con el comportamiento de la

" economia del pafs, la disponibilidad de recursos y l1a voluntad para invertirlos en estos rubros

por parte de la administracién y el empresariado, y el crecimiento de la demanda real y

potencial que, a su vez, depende en gran medida de la capacidad adquisitiva de 1a poblacién
para integrarse al mercado gue nos ocupa.

A finales de los afios 60 se inici6 la operacidn de la red federal de microondas, asi como
1a primera estacién terrena para comunicaciones internacionales por satélite, al transmitir a todo
el mundo Jas imagenes en vivo de los juegos olimpicos de 1968,

Ygarique Chrdenas de la Pela, ELTelégrafp... p. 125.
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Sin embargo, la red de microondas no cumplié cabalmente su objetivo, ya que en el
perfodo 1976-1982, el crecimiento de la demanda pata canalizar sefales por esta via se saturd,
haciendo evidente su ineficiencia y obsolecencia ante las crecientes necesidades de transmision,

Por ello, el Gobierno opté por encargar la construccién de los satélites domésticos
geoestacionarios Morelos I y II para modernizar Ia disponibilidad de los servicios de
transmisién de sefiales y; descargar la red de microondas y aprovechar las innovaciones
tecnolégicas de comunicacién satélital del momento.

En 1985 México colocé en 6rbita los dos primeros satélites para comunicaciones
internacionales, denominados "Morelos"; convirtiéndose en uno de los primeros § pafses en
contar con un sistema doméstico de comunicaciones satelitales.

Telecomunicaciones de México como Organismo Piiblico Descentralizado

El 20 de agosto de 1986, se crea, mediante decreto del Ejecutivo Federal, el Organismo
descentralizado Telégrafos Nacionales, transformando el esquema centralizado que se mantenia
desde el siglo pasado.

Mediante Decreto Presidencial del 17 de noviembre de 1989, se fusionaron ¢l Organismo
publico descentralizado Telégrafos Nacionales y la Direccion General de Telecomunicaciones,

para crear Telecomunicaciones de México (TELECOMM), con personalidad juridica y
patrimonio propio.

Esta Entidad integré las funciomes relativas a la prestacién de servicios"(...)de
conduccién de seiiales de voz, sonido, datos, imagen y televisién por medio de estaciones
terrenas y un sistema de radiocomunicacién satelital, asf como una red de microondas y fibras
opticas",”

TELECOMM fue creado para garantizar la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones reservados al Estado y aquellos prioritarios que le sean encomendados por

BDiasio Oficial de Ia Federacidn, * ific inacié Ogganiso
descentrplizado Telégrafos Nacionales®, p. 13,
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el Ejecutivo Federal con el prop6sito de apoyar el desarrollo de nuevos servicios y ofrecer al
usuario niveles de calidad y precios competitivos, y con capacidad de evolucionar con base en
la autosuficiencia financiera y la excelencia empresarial,

Para el desarrollo y cumplimiento de las funciones que le han sido asignadas,
Telecomunicaciones se rige, en principio por los preceptos juridicos establecidos por la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en la cual se establece, en el pirrafo
cuarto del artfculo 28 que: "no constituirdn monopolios la funcién que el Estado ejerza de
manera exclusiva a las 4dreas estratégicas a las que se refiere este precepto: acufiacién de
moneda; correos, telégrafos, radiotelegrafia y la comunicacién via satélite (,,.)"™ dicha reserva
constitucional en materia de telecomunicaciones resulta importante por la explotacién de los
servicios piiblicos que se concesionan a los particulares.

En lo que respecta al marco juridico secundario que regula las telecomunicaciones
destacan 1a Ley de Vias Generales de Comunicacion en sus articulos 9, 10y 11; 1a Ley Federal
de Radio y Televisién articulos 1, 64 y 77; por la Politica de Comunicaciones contenida en el
Plan Nacional de Desarrollo 1989-1994, asf como el Programa Nacional de Modernizacién de
las Telecomunicaciones 1990-1994 y su propio estatuto orgdinico.

Funciones
Entre las funciones mas importantes del Organismo destacan las siguientes:

*Proporcionar los servicios piiblicos de telégrafos, giros telegréficos, telex,
telefax, servicios de red, correo electrénico asi como establecer y conservar sus
instalaciones, ’

"Instalar, conservar, operar y explotar una red de estaciones terrenas y un
sistema de radio comunicacién satelital, para prestar servicios piblicos de
conduccién de sefiales por satélite y arrendar circuitos adecuados para redes
privadas por satélite,

Hpstituto de 1 igaci Jurfdicas, "Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos”, 1990, p. 134,
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"Establecer la interconexién de sistemas de telecomunicaciones a su cargo con
otros de entidades o empresas nacionales o exiranjeras, asf como combinar sus
servicios, atendiendo las bases que fije Ia Secretarfa de Comunicaciones y
Transportes,

"Participar con los Organismos en foros internacionales sobre
telecomunicaciones, en coordinacién con la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes,

"Incorporar los avances tecnoldgicos en la prestacién de sus servicios y
participar en la investigacion tecnol6gica e imdustrial en materia de
telecomunicaciones, a través de programas concentrados con el Instituto
Mexicano de Comunicaciones y otras instituciones de investigaciéon y
desarrollo, "

Por otra parte, Telecomm tiene como autoridad suprema una junta directiva, integrada
por los Secretarios de Comunicaciones y Transportes, de Relaciones Exteriores, de Hacienda y
Crédito Piblico y el Subsecretario de Comunicaciones y Desarrollo Tecnolégico,

En su estructura orgénica, (anexo 1) TELECOMM cuenta con una Direccién General, a
la que se encuentran adscritas las Direcciones Técnica, de Servicios Telegréficos, Comercial,
de Planeacién y Promoci6n, y de Administracién y Finanzas, que son apoyadas por la
Subdireccién de Asuntos Juridicos, la Contralorfa Interna y 32 Gerencias Estatales.

El personal, que suma mis de 15,000 empleados adscritos en 2,612 unidades de trabajo
se conforma por; mandos medios y superiores con diferentes perfiles profesionales pero sobre
todo en carreras técnicas; personal especializado en sistemas de telecomunicaciones capacitados
para el manejo de cuestiones satelitales; técnicos de formacién telegrifica que requieren
capacitacién en la actualizacién de las nuevas tecnologias en la materin y personal que
desarrolla actividades administrativas.

BTelecomunicaciones de México, "Reglamento Interior”, 1990, p. 4.
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Divisién Funcional de los Servicios de Telecomm

La infraestructura de los sistemas y redes de telecomunicaciones y los servicios que se
ofrecen a través de ella tanto en el 4mbito nacional como en el internacional, son factores
determinantes para el desarrollo de la economfa del pafs y el bienestar social de sus habitantes
sobre tado en la medida en que se conjugan los servicios de telecomunicaciones y teleméticos.

La interconexién de los sistemas internacionales con los de otros pafses son y serin
elementos bisicos para respaldar las actividades comerciales, industriales, financieras y sociales
que se espera se desarrollen en mayor medida de como lo han hecho hasta Ia fecha.

Por tal motivo se le ha dado relevante tratamiento en el Plan Nacional de Desarrollo
1989-1994, donde se manifiesta que fa modernizacién econdmica atenders, entre otros
propdsitos, la modernizacién de las telecomunicaciones como uno de los requisitos
fundamentales para la productividad y competitividad en las condiciones tecnoldgicas del
mundo de hoy.

Para ello, se requicre una importante modernizacién para apoyar todos los renglones del
desarrollo nacional. Los servicios de telecomunicaciones deben diversificarse, mejorar su
calidad, ampliar su cobertura en las dreas urbanas y extenderse a zonas rurales.

Sistema de Saiélites Morelos, Son dos satélites hibridos que ofrecen conduccién de
sefiales de radio, telefonia troncal y televisién por medio de la banda "C"; a través de la banda
"Ku"; operan redes piblicas digitales de voz, datos, servicios empresariales y redes privadas
digitales.

Los Satélites Morelos cubren Ia totalidad del territorio mexicano, el sur de Estados
Unidos, parte de Centro América y el Caribe,

Centro de Control y Monitoreo. Es un Centro de Servicios Satelitales que coordina el
acceso al segmento espacial y la alineacion de estaciones transmisoras.

#g de Comunicaci y Transp "México a la vanguardia en las icaciones”, en Revista
Ritscora, julio-agosto, 1993, p. 42.
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Estaciones Terrenas Domésticas. Son estaciones terrenas que transmiten y reciben
servicios de telefonfa troncal nacional y rural, de transmisién doméstica de televisién y
radiodifusién con cobertura nacional y servicios de voz y datos proporcionados a través de las
estaciones VSAT y TDMA.

Estaciones Terrenas Internacionales. Las sefiales internacionales que llegan o salen de

Meéxico, son recibidas y transmitidas por el segmento terrestre instalado en Tulancingo,
Hidalgo.

Conduccién de Sefiales. Es la transmisién y recepcion de sefiales de voz, datos e incluso
video, a través de uno o varios enlaces digitales establecidos entre las estaciones terrenas que
conforman Ja red privada de comunicaciones, con la estilizacién de un satélite.

Esta infraestructura presta servicios nacionales e internacionales, como son: los de
televisién permanente, television ocasional, INFOSAT (Servicio Pdblico de Distancia de
Seilales de Datos por Satélite), VSATCOMM (Red Compartida de Transmisién de Datos por
Satélite) TDMA-DAMA (Red Piblica de Acceso Multiple por Satélite) IBS (Servicio
Empresarial Internacional). '

Televisién Permanente. Es la conduccin a través de los Satélites Morelos [ y 1I
prestando servicios de sefiales de video y audio asociado entre dos o més estaciones distantes,
recibiendo y entregando las seiiales al usuario.

Televisidn Ocasional. Es la conduccitn de sefiales no permanentes a través de la red de
comunicaciones via satélite de sefiales de video y audio asociado entre dos o més estaciones,
recibiendo y entregando las seiiales al usvario.

Red Publica INFOSAT. (Servicio Piblico de Distancia de Sefiales de Datos por Satélite),
Es un servicio que permite la difusién de informacién codificada via satélite de manera
unidireccional desde una fuente de datos hacia miiltiples receptores punto-multipunto, los
servicios que se ofrecen a través de estos sistemas de distribucién de informacién son: noticias
deportivas, financieras y econémicas.

VSATCOMM. (Red Compartida de Transmisién de Datos por Satélite).Es una red
piiblica que permite la conmutacién y comunicacién entre puntos remotos a través de estaciones
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terrenas remotas que utilizan antenas pequefias empleando la infraestructura satélital, que
funciona bajo la técnica de tiempo compattido,

TDMA-DAMA. (Red Piblica de Acceso Miltiple por Satélite).Es un servicio que se
proporciona a través de la red de comunicacién via satélite y que funciona bajo a técnica de
tiempo compartido.

IBS. (Servicio Empresarial Internacional). Este servicio permite la conduccién de sefiales
digitales totalmente integradas y disefiadas para atender una gama completa de aplicaciones.
Permite Ia transmisién internacional de sefiales de voz, datos, video y facsimil en velocidades
desde 64 KBPS, a través de satélites del sistema intelsat.

Infraestructura Telemitica

Los servicios teleméticos lo constituyen la Red Telepac, INFONET, Suift y Correo
Electr6nico, a través de estos servicios se monta comunicacién con las principales ciudades del
mundo.

Telepac. (Red Piiblica de Transmisién de Datos). Es una red piiblica para transmisién de
datos en paquetes que facilita la interconexién de sistemas y equipos informativos heterogéneos
y de distintas velocidades de transmisi6n.

Este servicio tiene la finalidad de establecer 1a comunicacién entre dos sistemas de
cémputo cualesquiera independientemente de su ubicacién geografica.

INFONET. (Red Piblica de Procesamiento Remoto de Datos),Servicio piblico de
teleproceso que cuenta con un sistema operativo propio, con cobertura nacional e internacional,
sistema integral que incluye paqueterfa para diferentes 4reas.

S.W.LFT. (Society for Worldwide Interbank Financial Telecom)Red internacional de
comunicacién de datos, propiedad de la comunidad financiera mundial a la que da servicio,
cubriendo la mayorfa de las funciones bancarias internacionales,

Correo Electrénico. Opera bajo la modatidad de buzén permitiendo el envio y/o
recepci6n de archivos textos, grificos, imdgenes (fax), consiste en Ia conexién remota de los
usuarios a una computadora central, almacenando la informacién.
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Infraestructura Telegrdfica.

A nivel nacional se cuenta con 2,612 Administraciones y Unidades Telegrificas
distribufdas en 1,350 ciudades, En las mds importantes del pafs existen Centros de Servicios
Integrados que ofrecen en un sélo jocal los servicios de telegramas, giros, fax y telex piblico,
telegrama por teléfono. Estos servicios telegréficos s¢ modernizan mediante la puesta en
operacién de Ia red de transferencia electrénica de fondos, que tiene como fin automatizar
dichos centros integrados en todo el pafs.

Telegrafia. Permite 1a comunicacién permanente escrita e instantinea a través de canales
telegréficos entre dos o més teleimpresores.

Telegramas Personales. Envio de textos breves en forma répida a cualquier parie de Ia
Repiblica, con entrega de los mensajes al domicilio de los usuarios.

Telegramas Internacionales. Es la transmisién y recepcién de telegramas a cualquier
pafs del mundo a través de sus enlaces directos.

Giros Nacionales. Se utiliza para el envio de fondos, que son situados y pagades en
administraciones y oficinas de la red telegrifica.

Giros Internacionales. Servicio de recepcién de fondos internacionales con origen en los
Estados Unidos de América.

Far Piblico. Transmisién de texto y grifico fijos a distancia.

Telex Pgblico. Comunicacién escrita e instantdnea para la recepei6n o envio entre
oficinas de telex piiblico o abonado al servicio tanto en el 4mbito nacional como internacional.

Telegrama por Teléfono. Es un servicio de telegrafia destinado a usuarios que poseen
teléfono, facilitando el envio de telegramas desde el domicilio o empresa.

Telegramas a Grandes Usuarios. Es un servicio orientado a los usvarios que tienen
necesidad de enviar grandes cantidades de telegramas, eliminando el servicio en ventanilla.
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La descripeitn hecha sobre fos sistemas y redes de telecomunicaciones y el proceso de
modernizacién a que estdn sujetos, para mantenerlos en compatibilidad con la infraestructera de
otros pafses, permite afirmar que los servicios pablicos de telecomunicaciones que se
proporcionan en México, nacional e internacional, son los que privan en la actualidad en los
paises méds avanzados,

Es indudable que ante la apertura mundial que se estd dando en lo politico, social y
econdémico, se requiere de una infraestructura de telecomunicaciones que permita 1a prestacién
de servicios cada vez més sofisticados, y no cabe duda de que uno de los sistemas que
soportara esta apertura en el dmbito internacional, serd el de satélites. Su efecto se estd dejando
sentir en 12 demanda explosiva de circuitos digitales por satélite que se registra en Europa,
Estados Unidos de América y en México para establecer redes privadas de comunicaciones.

En resumen, se puede afirmar que México cuenta con una adecuada infraestructura, que
se amplierd segiin lo previsiones hechas en el Plan Nacional de Desarrollo, lo que permitisd
proporcionar en forma integral, los servicios de telecomunicaciones que predominan en los
paises de punta,

Nuevos Proyectos.

Sistema de Satélites Solidaridad, Ante la inminente necesidad de sustituir los Morelos I
y I para satisfacer la demanda nacional en materia de Telecomunicaciones y contribuir a la

integracion latinoamericana, se proyect¢ desde finales de los 80 una segunda generacién de
satélites mexicanos,

Se trata del sistema denominado Solidaridad, construido también por Hughes Aircraf
Company, que permite duplicar la capacidad de los servicios ofrecidos por los Moretos y,
adem4s, proporcionar cobertura regional y presta ventajas de operacidn y calidad en los
servicios, con lo cual se logra abrir opormnidades de competencia en el mercado de servicios
de comunicacion via satélite, entre ellos destacan las videoconferencias y Ja ampliacién de los
servicios digitales y méviles, que complementan la infraestructura celular.

Esta nueva generacidn consta de dos satélites modelo HS-601 de estabilidad triaxial, con
medida de 11 metros de didmetro (antena-antens) y 6.66 metros de longitud (25.5 mts. con
paneles desplegados). Un peso aproximade de 2,800 kg. y una potencia de 3,370 watts, "Los



21

mecanismos de los artefactos permitirdn dar servicios a todo el continente americano. Para la
comunicacidn telefénica, television, fax, microondas, telegrafia, telex en tierra y mar,"*

E! primero de ambos satélites, cuya vida (itil es de 14 afios fue lanzado y puesto en érbita

en noviembre de 1993; el segundo, se pondrd en operacién, durante el cuarto trimestre de
1994,

Los satélites Solidaridad "representan la vanguardia en materia tecnoldgica,” colocando a
México entre las primeras 6 naciones que disponen de instalaciones espaciales sumamente
modernas para satisfacer las més exigentes necesidades de telecomunicaciones; transmisién de
seflales digitales de voz, datos, audio y video as{ como el servicio de comunicaciones
méviles... "en total el sistema de satélites Solidaridad tendrd un costo cercano a los 400
millones de délares, " '

Cable Submarino. Con el fin de contar con un respaldo y al mismo tiempo tener un
medio alterno a la conduccién de seilales via satéfite, Telecomm participa en el proyecto de
cables submarinos de fibras Gpticas, constituido por los cables Columbus II y Américas I.

Este proyecto de cables submarinos es el resultado del trabajo de 59 empresas de
telecomunicaciones de 43 pafses del mundo, que emprendieron la tarea de establecer una
infraestructura de alta capacidad, para las telecomunicaciones entre Ameérica y Europa.

INMARSAT, Se inicia el trAmite para el ingreso de México a la Organizacién
Internacional de Comunicaciones Maritimas por Satélite Inmarsat, de la cual Telecomm serd
socio signatario.

"Es una cooperativa internacional de 63 pafses miembros creada en 1980 con objeto de
proporcionar un ssgmento espacial y capacidades de sistema a las comunicaciones".” Ello
permitird nuevas alternativas de comunicaciones méviles via satélite sobre una base mundial en
embarcaciones, aeronaves y vehiculos terrestres.

¥ sntonio Lara Barragdn, "Satélites Solidaridad®. El Sol de México, 26 de mayo, 1993. P, 26
3
'Toidem. , p. 26.

®1eq3s Roldin Acosta, "INMARSAT", en Revista Mundo Celular, 1993, p. 16,
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Perspectiva de Telecomm.

Telecomunicaciones de México cubre 12 demanda de servicios de comunicacién a toda la
poblacién, principalmente de la que habita en zonas rurales y la de menores recursos; cuya
finalidad es atender las crecientes y dindmicas necesidades de envio, control y recepcién de
mensajes, datos, voz e imagen de los sectores productivos del pafs, asf como de fomentar el
desarrollo de nuevos servicios y mercados.

Este Organismo procura la modernizacién y el aprovechamiento de la infraestructura de
sus segmentos satelital y terrestre, el crecimiento en el nimero de cstaciones terrenas y de los
equipos de transmisién y recepcién; la diversificacion de ios servicios; el otorgamiento de
mayores facilidades para la interconexion con otras redes; la introduccién de servicios de valor
agrepado; la participacién en organismos y foros internacionales de telecomunicaciones; y el
desarrollo del proyecto estratégico de la Segunda Generacién de Satélites Mexicanos
Solidaridad.

Se prepara para asimilar nuevas tecnologfas que permitan mejorar la oferta de servicios
satelitales y de comunicacién por cable; desarrollar nuevos servicios como los méviles, la
conectividad internacional y las futuras redes de comunicacién personal para enfrentar los
impactos que provocard el desarrollo de mercados regionales y el surgimiento de nuevas
regulaciones internacionales, como las que se aplicardn a los servicios de telecomunicaciones
de valor agregado pactados en el Tratado de Libre Comercio con los Gobiernos de Canadé y
Estados Unidos; ja conduccién de sefiales via satélite y por cable submarino hacia y desde la
Regi6n de la Cuenca del Pacifico y Europa; "y la utilizacién internacional de los satélites
Solidaridad que tienen haces dirigidos a las principales zonas econémicas de Estados Unidos y
la mayor parte de los paises de América del Sur,"*

Para 1995 Telecomm deberd de consolidar su papel en el dmbito de las
telecomunicaciones . Ya que se intensificardn las acciones de desregulacin de Ias
telecomunicaciones; la modernizacion telegrafica, telemética y de los servicios de transferencia
de fondos; la disponibilidad de tecnologfas de punta en materia satelital con los Solidaridad; Ia
expansién de los servicios de conducci6n de sefiales con soporte de infraestructura y equipos

3Emilio Gamboa Patrén,”Comunicaciones para la aperwra®, en Revista Observador Internacional, 1993, p.48.
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terrestres de avanzada técnica; los incrementos de los ingresos por ventas de secvicios; Ia
mayor contribucién a la genmeracién de divisas internacionales; y el mejoramiento de los

sistemas de organizacién y sistemas, soportade per los avances en la planeacién estratégica de
las actividades del Organismo.



24

II. TELECOMUNICACIONES DE MEXICO COMO ORGANISMO
ESTRATEGICO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA,

Dentre del marco de una economfa globalizada y de una revolucién de conocimientos
cientfficos y tecnolégicos, nuestro pafs se encuentra inmerso en un proceso de apertura
comercial, que estd orientado a lograr la insercién de nuestra economfa en el escenario
internacional mediante la configuracibn de una industria mds productiva y altamente
competitiva,

En este contexto," las comunicaciones son, desde luego, parte neurdlgica y delicada de la
actividad nacional y su desarrollo forma parte fundamental del interés piblico, por ello, el
Estado se ha reservado en exclusiva precisamente €l sector estratégico de los transportes y de
las comunicaciones, en el primer caso los ferrocatriles, en el segundo, los sistemas de satélites,
la comunicacién telegrafica(...)",”' que representan una revolucitn tecnolégica de primer orden
en el terreno de las telecomunicaciones. Estas son instrumento esencial para el desarrollo
socioeconémico y el progreso tecnoldgico del pafs,

En este orden de ideas, "las Areas estratégicas constituyen campos de actividad exclusiva
del Estado, cuya administracidn, aprovechamiento y conservacién es de interés para la

soberanfa de la nacién ya que conciemen a recursos no renovables o vincutados a la seguridad

nacional, son servicios piblicos esenciales que constituyen la infraestructura fundamental para
¢l desarrollo de otras actividades de la economfa o de la sociedad en su conjunto(...)", al
estatuir la reserva exclusiva para el Estado en su articulo 28 sobre la prestacin de servicios
estratégicos, En este caso las telecomunicaciones son un medio por el cual el Estado interviene
en las actividades de la comunicacién para poder Hegar a la sociedad a través de la
administracién  piblice por conducto del Organismo piblico descentralizado
Telecomunicaciones de México que tiene a su cargo los servicios estratégicos de
comunicaciones del Estado; estratégicos porque constituyen una garantia para que los servicios
de telecomunicaciones se presten no sélo con eficacia sino con seguridad cabal; estratégicos en

3 Andrés Caso Lombardo,"La Reforma dei Estado y 1a Polftica de Comunicaciones y Transpories”, ¢n Revista
Sector Comunicacjones v Transportes, INAP, No. 79.1991. p. 16.

etarfa de ramacién y Presupuesto.Plan Nacional de Desarrollo, p.89.
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el sentido de que constituyen una llave de acceso para los servicios de comunicaciones mis
importantes y modemos que se prestan en el pafs,

Las telecomunicaciones son medios tecnoldgicos que instrumenta el Gobierno, pues son
un agente del desarrolio que, a través de la Administracién Publica moderniza las vias para
lograr cada vez unir mejor la comunicacién .

De esta forma, las Telecomunicaciones son un medio de panticipacién del Estado en las
dreas estratégicas y, en consecuencia, tiene influencia en la sociedad al participar como agente
interventor y mediador entre el Estado y la poblacién usuaria de los servicios piblicos de
telecomunicacion.

Es decir, las telecomunicaciones estin dentro del aparato gubernamental y forman parte
del Poder Ejecutivo Federal, perteneciente al Sector Comunicaciones y Transportes, como la
institucién que sc encarga de vigilar y regular los servicios de telecomunicaciones
pertenecientes a la Administracion Péblica,

Telecomm "se creé para administrar en forma mis eficiente y transparente el Area
estratégica de la comunicaci6n via satélite y los servicios telegraficos, reservados al Estado por
1a Constitucién," y satisfacer las necesidades del usuario en materia de telecomunicaciones
con calidad y precios que permitan autosuficiencia financiera.

El Organismo piiblico Telecomm participa en las decisiones del Estado para salvaguardar
y controlar actividades estratégicas y productivas que impulsen el desarrollo de campos
prioritarios para ¢l crecimiento econfmico, coadyuva en ¢l desarrollo cientifico y tecnolégico,
asi como en la asistencia social del pafs, por medio de las "transmisiones nacionales e
internacionales de voz y datos; de informacién comercial, industrial y financiera de radio y
televisi6n nacional ¢ internacional, ayuda para la navegacién marftima; informacién sobre
observaciones meteoroldgicas, exploracién espacial e investigaciones astronémicas; estudio de
los campos electromagnéticos y gravitacionales; observaciones militares y de espionaje;
verificacién de acuerdos internacionales sobre desarme; verificacién de acuerdos sobre
ecologfa; transmisiones de televisién de alta definicidn; comunicacién internacional directa de

Ycarios Mier y Terdn O. op. cit, p. 43.
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teléfono a teléfono,"™ estos son algunes de los beneficios que proporciona Telecomm por
medio de sus serviclos piblicos.

Las telecomunicaciones tienen un carfcter estratégico en el territorio nacional por ser
enface en comunidades rurales y urbamas, por la variedad de los servicios piblicos de
telecomunicacion en la satisfaccion de las necesidades de cada poblacién, de esta manera jas
telecomunicaciones son un medio que instrumenta la Administracién Piblica para conducic el
desarrollo econdmico, politico y social del pafs.

Por consiguiente, las telecomunicaciones son un factor estratégico para la vida del pafs,
ya que contribuyen a 1a integracién geogrifica y étmica de las regiones, y desde luego son
elementos indispensables para transmitir fa cultura nacional a través de los servicios de
comunicacién. Por ejemplo, El telex piiblico, telefax, telefonfa rurai y la teleconferencia que
los pone en contacto directo con las poblaciones rurales, que coadyuva en el desarrollo de
programas de educacidn, salud y seguridad nacional, a través del sistema de comunicacién
satélital,

En este sentido, Telecomm es un Organismo estratégico para la vida del pafs ya que
"permite aumentar Ia eficacia de las actividades econdmicas, comerciales y administrativas,
mejora la eficiencia de los servicios sociales y de emergencia y distribuye los beneficios
sociales, culturales y econdmicos de! proceso de desarrollo més equivalente entre toda una
comunidad y la nacién,"” de esta forma los sistemas de telecomunicaciones pueden describirse
como los sistemas nerviosos centrales de las sociedades.

La Trascendencia de la Capacitacibn en Telecomm come un Organismo que
Administra Tecnologia de Punta,

La capacitacidn en TELECOMM es una necesidad que no se puede aplazar en virtud de
que las telecomunicaciones constituyen una infraestructura  basica para impulsar la

Mg fa de Comunicaci y Transp "Las Satélites multiplican las C icaciones”, gn Revista
Bitdcora, sepiembre - octubre, 1993, p. 57.

BUnién fonal de Jas T icach op.cit., p. L.
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modernizacién del pafs, favorecer su modernizacién y facilitar un desarrollo social y
equilibrado.

En congruencia con los lineamientos sefiafados en el Plan Nacional de Desarrollo (1989 -
1994), en ¢ que s¢ indica la necesidad de impulsar vigorosamente un proceso de
transformacién educativa como condicién indispensable para alcanzar el desarrollo y
modernizacién del pafs,* Telecomunicaciones de México asume el compromiso de atender las
necesidades de capacitaci6n en sus 4reas téenica, administrativa y comercial, de acuerdo con
los planes de expansién y crecimiento, tiene la obligacion de formar recurso humano calificado
que administre 1a incorporacién de nuevas tecnologfas para Ia prestacién eficiente y oportuna de
los servicios; que desarrolle sistemas de evaluacién que le permitan el aprovechamiento
racional de los recursos destinados a 1a capacitacién para favorecer 1a creacién de una
infraestructura a nivel nacional.

"Los recursos humanos constituyen el aspecto que requiere mayor atencién para
modernizar la capacidad reguladora, por lo que se impulsa la capacitacién.”” Para que
Telecomm logre las metas que se ha fijado es necesario dar capacitacién encauzada a elevar la
productividad y a satisfacer las necesidades def cliente por medio de la optimizacién de los
servicios piblicos de telecomunicaciones.

"La modernizacién que se lleva a cabo en Telecomm es un proceso irreversible, que
demanda como condicién principal personal altamente calificado y actualizado en las técnicas y
los servicios de Telecomunicaciones, a ttavés de la incorporacién de sistemnas, redes y
tecnologfa de punta para lograr servicios que satisfagan la creciente demanda de las
sociedad,"® con un sistema de capacitacién que coadyuve en la investigacién del desarrolto
tecniolégico de redes y servicios con calidad para alcanzar niveles competitivos tanto nacional
como internacional.

Hsecretarfa de Programacitn y Presupuesto, Plan Naciopal de Desarrollg, p. 102,
'Carlos Mier y Teesn O., op. cit., p. 41.

3 Carlos Lara Sumano, *Convenio de Colaboracién con el LP.N.®, en Revien Informs septiembre, 1993.p. 8.
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Un sistema de capacitacion integral que implique relacionario con Ias diferentes 4reas del
Organismo a fin de identificar necesidades, aplicar normas, métodes y procedimientos para
satisfacerlas, y evaluar los resultados que permitan efectuar los ajustes pertinentes, y que
coadyuve a incrementar 13 participacién de! personal en el quehacer social del Organismo
promoviendo la sensibilizacién hacia fa productividad y competitividad requerida para la

recuperacién de! crecimiento econdmico y tecnolégico de esta 4rea estratégica y prioritaria del
Estado.

La Capacitacién como Elemento de Desarrollo en Telecomm.

En este contexto, la capacitacién ¢s ura de las alternativas que deberd fortalecer
Telecomm para resolver Ia baja calidad en la prestacion de sus servicios piiblicos, la duplicidad
de funciones administrativas, el desconocimiente del personal de la gama de servicios que
Telecomm comercializa, inadecuada promocién de los servicios a futuros clientes a nivel
nacional e internacional.

Ademds, deberd soluci ia problemitica de adeudos por servicios prestados a las
Dependencias, Instituciones y Organismos de la Administracién Piblica Federal, para as{ poder
acelerar el proceso productivo del Organismo lo que permitiré el desarroflo integral de las
telecomunicaciones en el pafs,

La capacitacién es un proceso vinculado al desarrolio de las organizaciones y ¢! individuo
como parte de ellas; no es sdlo un requisito ni un derecho. Forma parte de la polftica de
desarrotio del personal, de mode que su &mbito es fan amplio como la organizacién misma y
sus efectos deben servis tanto para generar en el trabajo un comportamiento individuat acorde
con los objetivos del Organismo, como para propiciar una satisfaccion personal al trabajador.
En este sentido 1a capacitaci6n pemmite elevar ta calidad de vida de los trabajadores, contribuye
a elevar ta productividad y, sobre todo, provoca cambios en los individuos,"(...) se orienta at
anglisis de Jas formas de pensar, actuar y sentir de los trabajadores en &l d4mbito de la empresa, -

la familia y 1a comunidad con el propdsito de participar en la claboracién de una filosofia
organizacional, "

Bpoberta Pinto Vitlators, El Proceso e ls Capacitacién, p. 12,
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La capacitaci6n es uno de los instrumentos que tiene Telecomm para formar equipos de
trabajo, para atender las demandas y requerimientos de la sociedad, la ampliacién y
actualizaci6n de conocimientos de los trabajadores en las tareas que se tienen a su cargo, el
mejoramiento del trabajo administrativo y de los trdmites y gestiones que se desarrollan en ¢l
Organismo.

La capacitaci6n "se convierte en una necesidad sentida por los trabajadores para
sobrevivir y desarroilarse en el mercado laboral, pasa de la cursitis a la conformacitn de
programas estructurados, integrados a una estrategia especifica de desarrollo de recursos
humanos"® de aquf la importancia estratégica de capacitar a los recursos humanos ya que son
de valor incalculable para la empresa y como una inversién de tiempo y dincro que redundard
en réditos reales y medibles en calidad y productividad para la empresa. Por otra parte, los
recursos humanos constituyen la riqueza en toda la organizacién ya que son los componentes
estratégicos para dirigir en una forma racional el esfuerzo humano individual y colectivo para
el logro de los objetivos de una instituci6n. "Si el clemento humano estd dispuesto a
proporcionar su esfuerzo, la organizacién marchard, en caso contrario se detendrd; de aquf que
toda organizacién debe prestar primordial atencién a sus recursos humanos™ para garantizar su
Sptimo funcionamicnto.

La capacitaci6n bien aplicada, puede cambiar actitudes del personal al surgir conflictos y
prepararlo para aceptar un posible cambio. Adicionalmente, €l drea de capacitacién puede
intervenir y lograr resultados favorables, como por ejemplo en las dreas de atencién a usuarios,
ventas, mercadotecnia, comercializacién de los servicios de Telecomunicaciones y en la de
atenci6n en los servicios telegréficos, donde los resultados son palpables a corto plazo.

En la actualidad, Telecomm cuenta con dos escuelas nacionales de Telégrafos y
Telecomunicaciones que deberén orientarse hacia la excelencia académica, mediante programas
de capacitacién que contemplen estrategias fundamentales tales como: actualizacién permanente
de planes y programas de estudio, adaptindose a la dindmica de los avances cientificos y
tecnol6gicos en materia de Telecomunicaciones.

0 «E| Mundo es Ancho, Ajcno y Competido®, en Revista Capacitacién entace o) futuro, p. 5.

“ Eernando Arias Galicia, Administracién de Recursos Humanos, p. 23.
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Entrenarse significa "prepararse para un esfuerzo fisico o mental para poder desempeiiar
una labor™* mediante el cual el personal no ejecutivo puede adquirir técnicas y habilidades con
una finalidad definida, es decir, la habilidad o destreza adquirida en una actividad fisica en el
caso de TELECOMM es la operacifn de los sistemas telegréficos como son el fax, telex, los
giros telegréficos y la operacién de la transferencia electrénica de fondos, y el controf satelital.

En sintesis, la capacitacién es el proceso generador de condiciones favorables a la
elevacién de la competencia individual y colectiva de los recursos humanos de la organizacién
proporcionando el dominio de los conocimientos y habilidades técnicas y de relaciones,
vinculado a las exigencias del trabajo en sus caracteristicas actuales y futuras en funcién del
desempeiio en los ambientes externo e interno de fa organizacion,

El cntrenamiento es la forma de capacitacién funcional que propicia a los recursos
humanos la adquisicion de conocimientos, habilidades técnicas y de relaciones, habilitindolos
para el desempefio eficaz en el trabajo.

El proceso de entrenamiento debe llegar a la fuerza de trabajo de la empresa, de manera
constante, sisterndtica y oportuna, comprendiendo:

- Adquisicién de habilidades necesarias a Ia correccién del desempefio en el trabajo,
muestra la instrumentacién de programas de entrenamiento vinculados a Ia eliminacién de
discrepancias de desempefio que tengan como causa la ausencia de conocimientos y habilidades
exigidos por las actividades que los individuos o los grupos gjecutan,

- Introducci6n det empleado en la empresa, en el drea o en una nueva funcién, es decir,
la instrumentaci6n de programas de entrenamiento que enfoquen Ja interacci6n entre el sistema
empresarial y los miembros que ingresan en el mismo, facilitando la ambientacién del
empleado.

- Actualizacién de conocimientos sobre tecnologias, métodos, procesos, solucién de
problemas de la empresa, como son los programas institucionales estructurados (cursos,
seminarios, encuentros y ciclos de conferencias) a través de la utilizacién de principios

“Rernando Arias Galicia, 0p, cit., p. 319.
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pedagégicos, metodologfas y técnicas que orientan su planificacién, ejecucién y evaluacién,
garantizando la eficacia de la accién de entrenamiento en la construccién de las habilidades
necesarias a la consecucién de los objetivos del trabajo.

El reentrenamiento permite la reactualizacién de conocimientos, tiene un significado
profundo ya que permite al trabajador adquirir conocimientos actuales para fortalecer los ya
obtenidos de acuerdo al desarrollo de habilidades que posee.

En este caso Telecomm deberd intensificar programas de capacitacién para el personal de
operacion, especialmente e! dedicado al control y monitoreo de los sistemas satelitales, fibras
épticas, redes inalimbricas, redes digitalizadas de servicios integrados, televisién de alta
definici6n, telefonia celular, rural y los sistemas de Telecomunicaciones méviles.
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1V. PROPUESTA DE CAPACITACION.

Telecomunicaciones de México es un Organismo piiblico a cuyo cargo est4 la operacién
de uno de los sectores estratégicos del pafs: las telecomunicaciones. A su vez, su

funcionamiento presente y proyeccién futura revisten un alto grado de complejidad por diversos
factores.

Uno de dichos factores es que como Organismo descentralizado dnico en su giro en el
pafs, debe ser rentable y autosuficiente, de tal forma que ello le permita prever, en el corto y
mediano plazo, posibilidades de nuevos servicios, tanto para el mercado naciomal como
internacional, asf como satisfacer con servicios de calidad a sus actuales y futuros usvarios.

Por ofra parte, en el presente marco de politica econ6mica, las empresas piblicas deberdn
circunscribirse al Programa Nacional de Modemizacién de la Empresa Piblica; modernizacion,
que entre ofros propésitos, se enfoca sustantivamente a la congruencia entre la eficacia,
eficiencia y rentabilidad con fines de servicios,

Una razén adicional, es el hecho de que Telecomm por ser un Organismo de reciente
fusi6n, aglutina recursos humanos de instituciones piblicas de diferentes experiencias y
antigiiedades, que si bien conocen sus respectivas tareas, ain no alcanzan a comprender la
importancia de la empatfa necesaria en una empresa de la magnitud de este Organismo,
situacién que en cierta forma no ha permitido el dinamismo necesario en operatividad y
productividad de ésta.

Caracteristicas del Sistema de Capacitacién

Tomando como referencia las anteriores razones y con el objetivo de introducir a
Telecomm en un régimen de productividad en el corto y mediano plazo, se propone en primera
instancia fortalecer a los mandos medios y superiores, asf como al personal operativo a través
de un programa de capacitacion.
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La propuesta sobre Ia actualizacién en materia de capacitacién se fundamenta en dos
preguntas:

2Qué se quiere alcanzar?, y
¢Cémo se quiere alcanzar?.

Lo que en principio deberé responderse bajo citico niveles directos:

Director General, Directores de Area, Subdirectores, Gerentes y Personal Operativo; con
la intencién de que ¢l Organismo logre dentro del Sector Comunicaciones y Transportes la
vanguardia y excelencia en el ramo de las Telecomunicaciones, racionalizando y optimizando la
obtencifn y aplicacién de sus recursos humanos, financieros y materiales, logrando de una
manera sistemética la simplificacién administrativa que dar4 una mayor atencién a usuarios y
piiblico en general, asf como el mejor desarrollo de sus procedimientos internos.

¢Cémo alcanzarlo?.
Sélo con capacitacién de alto nivel.

Los cambios que se producen en la actualidad en 1a Administracién Piblica Federal hacen
necesario el replantear estrategias, en las cuales la creatividad del factor humano adquiere una
importancia maytscula,

De acuerdo con todo lo anterior, se identifica una drea de oportunidad que es la relativa a
inducir un cambio en todo el recurso humano de tipo tecnolégico, que lo actualice y adiestre
para desempeilar con alto rango de eficiencia, eficacia y productividad las funciones de mando
y toma de decisiones que le corresponde y que deben, a Su vez, desempefiarse con alto nivel

técnico para lograr los objetivos generales y especficos que se tienen contemplados para cada
uno.

En esta nueva etapa de modernizacién de Telecomunicaciones de México, también se
pretende crear un ambiente propicio para que s¢ explicite y consolide una filosoffa de empresa
propia que coadyuve a Ias metas del Organismo; pretendiendo con ello que sus recursos
humanos no solamente le tengan *amor a la camiseta®, sino que también defiendan sus colores
en forma integrada y efectiva, lo que sélo se podrd lograr con la capacitaci6n adecuada y
actualizada a esos objetivos.
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Esta capacitacion deberd ser impartida a los niveles que se propone, par especialistas, que
por sus conocimientos, experiencia, capacidad y resuitados probados, garanticen el cambio de
sistemas y actitudes del personal.

La capacitacitn que debe ser impartida a todos Jos niveles y por todos los medios posibles
deberd basarse en un sistema y metodologia que mangjen la filosofia de la que se viene
hablando la cual consiste en lo siguiente:

Introducir un cambio estratégico para mejorar y elevar el nivel de la administracién y los
servicios, incrementando la productividad, eficiencia y eficacia del personal, y alcanzar la
autosuficiencia financiera, asf como ejercer el contro total de calidad en las operaciones del
Organismo en su conjunto, y con ello, dar cumplimiento en el Decreto de 17 de noviembre de
1990, citado antes y referente a la modernizacién de la empresa piblica.

Actualmente Telecomm enfrenta el reto de efectuar una transiormacion de! Organismo
que optimice su capacidad de respuesta, y aproveche las oportunidades existentes que se
presenten en cualquiera de los niveles de mando y toma de decisiones.

Por sus caracteristicas el sistema de capacitacién en Telecomm serd:

o Integral, porque estard orientado a favorecer el desarrolio del individuo tanto en lo
profesional como en lo personal, equilibrando el saber ser conforme a los conocimientos,
habilidades y actitudes que le demande el ser competitivo y productivo en favor de un
mayor desarrollo y salario.

e Institucional, porque estard acorde con los objetivos, metas y fitosofias del Qrganismo
en particular y del Plan Nacional de Desarrollo en lo general.

¢ Planificada, en virtud de que estard integrada por series de programas para cada irea de
responsabilidad, técnica, operativa, administrativa y telegréfica, asi como mandos medios
y superiores con el enfoque del nuevo espiritu de servicio de Telecomm.

o Priorizada, en asociacién con las necesidades detectadas a través del sistema del
diagndstico de necesidades de capacitacién y en atencién inmediata a requerimientos
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reales para la operacién y mantenimiento de lo existente, asf como expansién o nuevos
servicios,

o Negociada, producto del involucramiento y el compromiso de los niveles jerdrquicos del
Organismo que directamente se relacionan con los participantes (Sindicato, Direcciones y
Gerencias Estatales), para con ello asegurar los efectos previstos o deseados e intencional
ya que tiene el prop6sito de dar respuesta a las necesidades claramente identificadas de
acuerdo al diagndstico practicado.

Por consiguiente, la capacitacién serd productiva, planeada, coordinada y ejercida en una
relacién costo-beneficio que asegure el méximo aprovechamiento de los recursos asignados,
fundamentada y estructurada conforme a la temitica vigente de cada especialidad, de acuerdo al
drea que se atienda.

Orientada al logro de los resultados de tipo cuantitativo y cualitativo susceptibles de
observarse en el desempeiio de la funci6én y rentabilidad del Organismo.

Plan de Accién de la Estrategia del Control Total de Calidad

Durante los ultimos cuatro afios ha habido un verdadero auge de la calidad total en
nuestro pafs, hoy, més y mis empresas estdn implantando o buscando instrumentar sistemas de
calidad total que les permita ser mis productivos, competitivos y con una mayor orientacién a
la satisfacci6n de sus clientes.

Uno de los principales recursos con que cuenta una Institucién lo es sin lugar a dudas el
humano, ya que éste es el que dirige, organiza, conduce y realiza las actividades para la
generacién de bienes o la prestacién de servicios. En este sentido, una forma de coadyuvar a 1a
modemizacién de Telecomunicaciones de México es capacitar los recursos humanos a través de
una estrategia de calidad total que permita elevar la productividad de Telecomm.

La calidad total como su nombre lo indica es un proceso de mejora continua, que tiene
como propbsito evolucionar en forma permanente los procesos sociales, estratégicos,
administrativos y tecnolégicos de la organizacién, para lograr asi una satisfaccién creciente
entre sus clientes tanto externos (compradores, usuarios o consumidores), como internos
(accionistas, directivos y el personal en general).
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Se sugiere enfocar la capatitacion hacia el control total de calidad,™* en virwd, de que
permite mejorar todas las &reas y niveles de Ia empresa para una administracién eficiente, ya
que Ia calidad total participa en los procesos de mejora continua por los resultados que se dan
en la empresa, al ofrecer bienes y servicios que satisfacen al cliente,

Esta labor no es ficil de lograr, se requiere de un esfuerzo totat de toda Ia empresa y,
fundamentalmente def convencimiento de la alta direccidn, quien debe asumir el liderazgo para
tener éxito en el camino hacia fa calidad total de TELECOMM.

La calidad“** se considera como una estrategia corporativa en virtud de que le permite
conocer, analizar, y resolver los problemas que tienc.Ia empresa, tales como: las necesidades
especificas de superacién def personal; falta de atencitn al piiblico; la deficiente calidad de los
servicios publicos; asf como la modernizacién integral del equipo técnico en 1a digitalizacién de
sus sistemas y redes de servicios, son éstos Ia causa de Ja baja productividad en TELECOMM.

La situacién actual y su historia reciente hacen de la empresa una entidad en proceso de
consolidacidn y ajuste; adn no es posible hablar de una personalidad definida, una posicién
clara en el contexto del mercado ni una orientacién firme hacia el futuro, aunque sf se puede
hablar de una voluntad en estos sentidos, una determinacién que habrd de plasmarse en el corto
plazo.

$9Para fines de este trabajo entendemos al contro! tota de catidad como un “concepto adminlstrativo que busca

y con a participacion organizada de todos los mit de una empresa clevar i [3

de manera

integral su calidad, previendo ef error y haciendo de 1z mejora constante un hibito, esto quiere decir mejores
hombres. Con ello, ja empresa deberd asegurar su mercado, reducir sus costos, garantizar sn supervivencia, contribuir
a desarrollar of pals de! que forma parte y mejorar la cafidad de vida de sus trabajadores y empleados™.  Alfredo

Acle Tomasini, acifn Estratépica y Contro) Total de Catidad, p. 146.

Yeoriz calidad debe estar presenie on of propdsito general de 12 empresa, <n las metas y objetivos, en los

planes de accién y en 12 implementacién de dichas planes. La ala dil debe dar g a los

esfucrzos que el sistema bace por la calidad y creas as as de i idn que faciliten la toma de

acciones cotrectivas *, Mario Gutiérrez, Adminisiracidn para Ja Catidad, p. 131,
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En varias ocasiones sobre todo en dreas administrativas, se han escuchado quejas por la
falta de manuales actualizados de organizacién y de procedimientos. El problema no es sencillo
y debe manejarse con prudencia, hacen falta los manuales y hace falta también que se
establezca un mecanismo eficaz de difusién, que bien puede ser por medio de Ia Gerencia de
Comunicacién Social. Es conveniente que se tenga cuidado con estos aspectos, por ejemplo,
para no desviar demasiado la atenci6n de los funcionarios, de sus tareas sustantivas sobre todo
de las dreas técnicas y de servicto. Por ejemplo, casi el 75% de los Gerentes piensan que le
dedican mucho tiempo, de su horario de trabajo (80%) a la preparacién de informes,

La mayor parte del personal de niveles gerenciales y de coordinacién, por lo menos, se
encuentra con poca motivacién hacia su empleo, su trabajo, la empresa, sus superiotes y el
futuro dentro de la empresa. Esta situacién, mucho menos acentuada y mucho més especifica,
se repite a niveles superiores, ain los més altos. El personal de la empresa se encuentra
insuficientemente motivado.

E! aislamiento, las dificultades de interconexi6n e interaccién entre las distintas dreas,
primordialmente entre las reas administrativas y las dreas operativas, produce un efecto nocivo
que debe llamar la atenci6n: la pérdida de personal calificado; es decir, hay una importante
fuga de cerebros que puede agudizarse en el mediano plazo, a riesgo de mermar
considerablemente la calidad y excelencia de la plantilla técnica; situacién que se ve agravada
por la alta demanda que se estA creando desde hace un par de afios por este tipo de personal,
que se refleja en el hecho de que en el mercado de trabajo especializado se llegan a ofrecer
salarios hasta cuatro veces superiores a los que actualmente tienen asignados los niveles
técnicos medios.

Asf mismo, del diagnéstico de necesidades de capacitacién de TELECOMM se
desprenden los siguientes problemas:

. Oferta de servicios insatisfactorios.

. Rigidez en los recursos presupuestales.

. Irracionalidad en el uso de los recursos de la empresa.

] Falta de capacitaci6n, y bajos salarios.

. Desvinculacién de funciones entre las 4reas administrativas y comerciales (gerencias
de facturacién y cobranzas).

. Falta de conocimiento de los servicios y sistemas de telecomunicaciones en 4reas

operativas, administrativa y comercial.



38

. Falta de comercializaci6n de servicios en mercados regionales del pafs.

. Se requiere una cultura organizacional,

. Alta dependencia de usnarios en servicios internacionales por satélite .

. No hay un sistema de aseguramiento de calidad.

. El horario es excesivo para el personal de confianza y afecta el rendimiento de!
trabajador, ademéds de que no es compatible con el de los usuarios, -

. Burocracia en los procedimientos para la contratacién de los servicios.

. Falta de trabajo en equipo.

. Falta de actualizacién del personal en los sistemas Satelitales Solidaridad.

La calidad total requicre y busca que el personal de todo nivel y en todas las 4reas haga
un trabajo més eficiente, eficaz, efectivo e innovador, y para lograrlo, la comunicacién entre
los lideres y sus colaboradores juega un papel importante,

Por lo tanto, el control total de calidad tiene como fin hacer las cosas bien a la primera
vez, en todas las actividades de la empresa, para la satisfaccién de las necesidades y
requerimientos de los clientes o usnarios, y estar en posibilidad de competir con los mercados
nacionales e internacionales,

En nuestro pafs la calidad es del conocimiento de administradores y empresarios
preocupados por los efectos que ¢l Tratado de Libre Comercio puede tener sobre la
comercializacién de sus productos, El tema central no es ahora ya la empresa o 1a organizaci6n
sino la calidad, base de la competencia mercantil internacional en estos momentos.

En efecto, la calidad es una preocupacién constante para las organizaciones que buscan
triunfar en el mundo competitivo de hoy, sobre todo por que la reduccién del poder adquisitivo
de las personas las hacen buscar mejores productos a cambio de su dinero, debido a 1a apertura
de las fronteras a la importacién de servicios o articulos que puedan estar mejor elaborados que
los nacionales.

La calidad revela que ésta se refiere sencillamente al hecho de proporcionar servicios que
respondan de manera adecuada al uso que e! cliente quicre darles de acuerdo a sus necesidades.

La incorporacién de la calidad se realiza en cada fase del proceso, lo que tiende a
eliminar gastos en reprocesamiento, gastos por demora, y la pérdida de clientes.
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Los costos, la preductividad, y la calidad son tres partes integrantes e inseparables de un
mismo proceso que deben apuntar en una misma direccion,

Para poder garantizar la calidad del producto, toda empresa debe contar con fa garantfa
de la calidad de sus insumos. Por esta razén involucra a los proveedores en el compromiso de
producir servicios y articulos de excelencia,

Se propone que el control de calidad total sea dirigido a Telecomm en sus diferentes dreas
y niveles de decisién, clasificando a todo el personal por actividad, separando cada una segin
los niveles funcionales y organizando grupos de trabajo a través de los cuales conozcan el
estado real del Organismo.

Las prioridades de capacitacién que se tienen dentro del Organismo se han agrupado en
dos vertientes, una genérica, comiin a todas fas dreas y una especifica, para cada una de fas 7
éreas que lo conforman.

1a. Vertiente (genérica).
Capacitar a la alta Direccién de Telecomm para;

. Realizar la planeacion estratégica y operativa,

. Apoyar la toma de decisiones con base en fa productividad.

. Introducir una metodofogfa para solucién y prevencién de problemas.

. El asepuramiento de la calidad de sus principales procesos y servicios.

. La mejora continua de !a operacién y reduccién de costos.

. Iniciar 1a creacién de un ienguaje comin para la deteccién, anilisis y solucién de
problemas,

. Disefiar ef plan maestro para la implantacién de calidad total.

. Organizar a Telecomm para que se logre 1a calidad fotal.

. Establecer los primeros equipos de mejora que se abocardn a la solucién de problemas
vitales seleccionados durante los eventos de planeacién y 1as asesorfas.

. Iniciar un cambio de cultura organizacional en Telecomm mediante {a trasferencia de
tecnologfa en planeacién estratégica y calidad total.



40

Las actividades a desarrollar serfan de dos tipos: asesorfa y capacitacién,

Asesorfa, Se refiere al apoyo dado desde las etapas de preparacién de las reuniones,
durante éstas y, posteriormente, a lo largo del seguimiento de acuerdos que s lleguen a tomar.

Estas asesorfas implican entrevistas personales y en grupo, la preparacién de algunos
documentos previos a las reuniones y la atencién a consultas particulares que se deseen
plantear.

Capacitacién, Se prevé la realizacién de un amplio esfuerzo a este respecto, que se
desplegaria a nivel central y en varias partes de la Repiiblica, con base en los contenidos de los
eventos relativos a cada uno de los temas que se detallan a continuacién:

Cabe sefialar que el enfoque de dichos eventos es el de "aprender haciendo®’. Y empezar a
obtener a través de ellos algunos resultados précticos que hagan patentes las ventajas de
manejar la metodologfa basica de calidad total. Es decir, se trata de que los casos que s¢
seleccionen como ejemplos sean de interés para el trabajo cotidiano de los paticipantes y desde
Iuego para Telecomm.

Los niveles organizacionales involucrados en esta fase, ponen el énfasis en la aita
direccion en virtud del papel de liderazgo que le tocard jugar en la implantacién de la calidad
total y por ella es la responsable del diseiio de procesos de la organizacién, donde por lo
general se encuentran localizados el 80% de los problemas. Por ende, su participacion
propiciard que se tengan resultados en €l menor tiempo posible y, especialmente, en dreas
estratégicas.

Se propone abarcar a los tres primeros niveles organizacionales del corporativo
(Directores, Subdirectores y Gerentes) y el nivel gerencial en términos regionales, En sfntesis,
se plantean diez grupos con doce integrantes por cada uno, lo que significa 120 personas.

Para cada grupo se trabajarfa en los procesos de planeaci6n y capacitacién, a través de los
talleres se establecerd el modelo, metodologfa y procedimientos de evaluacién acorde con las
funciones y caracteristicas de las dreas, los servicios y el tipo de usuarios que atienda
Telecomm.
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A partir de los resultados obtenidos en los talleres se continuard con la capacitacién del
personal por niveles, seleccionando para ello los contenidos teméticos de los seminarios de
acuerdo al nivel que se atienda, asf como disefiando y elaborando en colaboracién con la
Gerencia de Publicidad, los apoyos audiovisuales necesarios.

Direccién de la Fase. Consideramos que el programa deberd de abarcar un lapso de 8
meses, a lo largo del cual se tendrian que hacer acuerdos entre Telecomunicaciones de México
y las instituciones responsables de llevar a efecto el programa,

Evaluacién y Seguimiento. Como asesores serd responsabilidad de la Subdireccién de
Capacitacién y la Institucién Capacitadora, disefiar parfmetros de evaluacién, para que de
manera sistemética 12 alta direccién de Telecomm esté informada de los avances del proyecto y
de cudles son los impactos que vaya teniendo en términos cualitativos y cuantitativos,

Resultados esperados. Al término de esta fase los mandos medios y superiores de
Teleccomm deberdn haber iniciado un cambio cultural a nivel personal y organizacional
orientado a la calidad total, al capacitarse para afrontar sus problemas y proyectos estratégicos
mediante un lenguaje comin, teniendo como elementos fundamentales e! trabajo en equipo y el
uso de la estadfstica.

2a, Vertiente (especifica).
Capacitar al personal operativo para:

. Promover el mejoramiento continuo de la eficiencia y la calidad de los servicios.

. Propiciar la mis alta calidad en la atencién a los usuarios nacionales &
internacionales,

. Fomentar la integracién e identificacién de los recursos humanos con €l Organismo.

. Inducir cuadros técnicos especializados que asimilen, adecuen y manejen la nueva
tecnologfa requerida para los planes de desarrollo de las dreas técnicas y telegréfica.

. Promover €l mejoramiento constante de los sistemas y métodos y procedimientos
del personal administrativo, a efecto de estimular la productividad y eficiencia a
través de la integracién de circulos de calidad en TELECOMM.

. Crear un grupo de trabajo con los responsables de la capacitacién de las empresas
principales para intercambio de experiencia y proponer estrategias y medidas para
aumentar el esfuerzo y la efectividad en la materia,
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Obtener de los proveedores cursos de capacitacién y becas para el personal
relacionado con las actividades de telecomunicaciones y con programas que sean
disefiados con el enfoque de atender los programas de telecomunicaciones de
México.

Convenir con los institutos de capacitacifn, de los principales pafses de la regién en
un programa de cursos y crear un fondo de becas.
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Alcances del Programa de Capacitacién sobre Ia Calidad Total,*45

~ B! programa permitird homogeneizar un primer nivel de conocimiento entre los
funcionarios, personal técnico, operativo, acerca de lo que es la calidad total y fos procesos
para alcanzarla,

~ Con dicha estrategia se fortalecerd la filosofia corporativa al hacer participes del cambio a
todos.

- Se incentivari la creatividad y autogestién de los grupos de trabajo en favor de elevar ia
calidad de los servicios.

~ Aumentar4 la oferta de serviclos, sicndo rentables y eficientes en la prestacion de éstos,
coadyuvando con ello, al incremento de Ia productividad de Telecomm.

SLos Programas de Catidad Total se impulsan 1o sélo cn las empresas privadas sivo tamblen cn Ambito del
Gablemno. en este sentido et Gobierno Francés ha impuisado programas de calidad desde 1988, por consiguieate, M.
Michel Rocar, quien fue primer ministro, refiriéndose al método de trabajo del Gobierno, difo, "La legitimidad, como
Ia eficacia de {a intervencidn de) Estado exige en adelante, de modo urgente, mejorar fa productividad y la calidsd de

fos setvicios piblicos. "Os pldo por ello que prosigais los tizados por mis pred: ¥y 08 conp i
en nuevas acciones con Ja misma finalidad™. consiltesz ai respecto Jean Coussirou. "Calidsd y _Administracién
Piblica” en Tratado de 12 Calidad Total, tomo 1. Trabajo dirigido por Vicent Laboucheix p. 301-316.

Otros paises como Estados Unidos, Argentina, la ex Unidn Soviética, Iuslia, Inglaterra y Japén han impulsado
en sus Estados programas de calidad total en tres ejes fundamentales. 2).- Menos reglumentacién Nacional; b).- Més

lizacién Internacional y ¢).- Normalizacién de los recursos humanos. Consdltese a Denis Coton "Pape! de los
Estados en el desarrolto de fa calidad” en Tratado... Ibidem p. 347-362,

Como dato en México los Gobiernos de Aguascalientes, Baja California Norte, Chihuahua, Nuevo Leén y

Tamaulipas han adoptado y puesto en operacion progragas de ealidad total orientados a mejorar la eficacia de la
Administracién Pdblica.
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