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‘[}I;FRODUCCION

A partir de 1980, el sector de comunicaciones tradicionalmente basado en monopolios estatales, se
abrid hacia normas més flexibles, cambiando el papel del gobiemo de propletario y operador, a
regulador de politicas, to cual permitid, una mayor participacion de capital y empresas privadas en el
desamoilo de nuevos servicios de telecomunicaciones de tal forma que hoy en dia es cada vez mas
competitivo su suministro.

Situacién actual

La apertura en el mercado nacional del serviclo telefénico de Larga Distancia, en enero de 1997, did
inicio a un proceso complejo y sin precedente en la histaria de las telecomunicaciones de nuestro pals
y presenta la oportunidad de aplicar las técnicas de la planeacion estratégica para el logro de ios
objetivos de las comparias que compiten por la preferencia de los clientes. TELMEX actualmente
colocado entre ias compafifas mas rentables del mundo con utiidades de tres mil millones de délares y
siendo el segundo contribuyente fiscal de México, debe enfrentar el reto de mantenerse como una
empresa lider en ef mercado y buscar su consolidacion, tarea nada f4ci si se considera que competira
por |a preferencia de los clientes con empresas asociadas a fransnacionales de la talla de  American
Telephone and Telegraph y Microwave Communications Corporation Intemational que cuentan con
amplia experiencia en mercados altamente competitivos, esta guerra por el mercado le obliga a basar
su supervivencia en la calidad como un arma competitiva, dado que los nuevos operadores de larga
distancia trataran de penetrar estratégicamente en las dreas de demanda insatisfecha aprovechando la
no muy buena imagen de Telmex en la calidad de prestacion del servicio.

Obietivo general

En el presente trabajo se realiza 1a evaluacion de la calidad del servicio de larga distancia de Telmex
con la finalidad de proponer estrategias competitivas derivadas del resultado de dicha evaluacion,
determinando en primer término, la forma en que el consumidor evaiua la calidad del servicio, tomando
como base el modelo Gronross para establecer cuales son las variables que afectan la preferencia del
publico usuario en la seleccion de su operador de !arga distancia y en segundo término cuales de las
estrategias ya adoptadas estan funclonando y cuales no, para captar las exigencias de los clientes e
identificar posibles disfuncionalidades.
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Aportacion

Con el presente trabajo, se pretende disolver el problema de pérdida de mercado aplicando |a tipologia
interactiva de la planeacion mediante la aplicacion del modelo Gronross y del anlisis FODA, ademas
incluye antecedentes del marco regulatorio bajo el cual se dio la apertura del servicio de larga distancia
en México, perfiles de las compafiias competidoras y estrategias recomendables para que Telmex
manfenga su liderazgo en ¢l mercado. Mexicano.

El trabajo Inicia, mostrando un panorama general de las telecomunicaciones para ubicar a fa red
telefonica como un sistema modemo de comunicacion en México, a través de un analisis retrospectivo
del servicio telefonico de larga distancia de Telmex, su evolucion a partir de la privatizacion en los
(itimos seis afios, las circunstancias en que se ha ablerto el mercado y las caracteristicas principales
de las telefonicas en competencia.

A lo largo del segundo capitulo, se evaluan las principales estrategias adoptadas por TELMEX y sus
competidores para mantenerse en el mercado, a fin de identificar los parametros que influyen en los
usuarios para seleccionar a su proveedor de servicio, presentando graficas y estadisticas del
comportamiento Qei mercado.

Finalmente, se presenta un analisis general de los resuttados arrojados en la evaluacion y se propone
un plan estratégico de mejora que proporcione a TELMEX ventajas competitivas para posicionarse

como el preferido en el mercado
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En e presente capitulo se realiza un andlisis retrospective del
servicio de larga distancia de TELMEX, as{ como su evolucién
durante los dltimos 6 afios.

o AMBITO GENERAL BE LAS TELECOMUNICACIONES

o LATELEPONIA £N FEXICO

o EL SERVICIO TELEFONICO BE LARGA DISTANCIA

* [MARCO LEGAL DE LA APERTURA A L4 COMPETENCIA

o CARACTERISTICAS BE LAS COMPAR(AS TELEPONICAS EN
COMPETERCIA

o PERSPECTIVAS

“YO NO PODRIA VER
TAN LEJOS SI NO ME APOYARA EN
LOS BRAZOS DE GIGANTES”,

Isaac Newion (1642-1727)



cArfriLoL. GERZRALIDABES DE LAS TELECOMUNICACIONES

1.1 Ambito general de las,telecomuriicaciones.

Desde los origenes de la humanidad ha existido la necesidad de intercambiar informacion; desde su forma mas
simple, 1 informacion ha ido ganando importancia en el tiempo a medida que se le asocia un valor real ya sea
‘material o economico en funcion de la trascendencia que cobra para ta toma de decisiones. '

Dustracién 1. Evolucién de los sistemas de telecomunicaciones.

1844 1874 1876 - 1940

: . -~
Origendela - Comunicacion Comunicacion escrita Teldgrafo Teléfono c -
humanidad oml . correo’ Aldmbrico  {nalambrico uiadores

Inicialmente la_ manera én que la informacidn se transmitia entre personas era a través del lenguaje; ante la
naturaleza efimera de los mensajes orales, fué necesario que la informacién transmitida permaneciera
inalterable en el transcurso del tiempo, lo cual di origen a los mensajes escritos y al uso de mensajeros para
hacerlos llegar a su destino, sin embargo, a medida que las distancias aumentaban, el valor de la informacion
disminuia debido al tiempo que tardaba en llegar a su destino, esto dio pauta a buscar nuevas Jormas para

‘ transmitir informacion a distancia. ‘

Para cu'bn'r distancias cada vez mayores y lograr hacer llegar la informacién de manera répida, segura y veraz,
el hombre ‘inventd y perfecciond los adelantos’ tecnologicos de qué disfrutamos actualmente - valiéndose de
areas como la electr()nlcé y la computacidn; los gigantes de las telecomunicaciones en que se apoyaron los
cientificos a partir de 1940, | ' o

+
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‘CAPITYLOL  GEMERALIDADES DE LAS TRLECOMURICACIONES

La palabra tele quiere decir a distancia, de elia, se hah ido acufiando términos como'; 'telégrafo, 2 teléfono, 3
televisién y 4 telecomunicaciones, que forman parte de.fa vida cotidiana de hna gran parte de los habitantes de
este pianeta. ' '
Ast pues, *Telecomunicacion es el proceso de transmmr o recibir energia de Informacién, ya sean sefiales,
documentos, imagenes, .voz 0 sonidos a grandes distancias con 1a ayuda de medios electronicos.
Un sistema de comunicaciones consiste de 5 componentes; Una fuente de informacién, un transmisor, un canal
~ de comunicaciones, un receptor y un destinatario; la energia de informacion es enviada o recnblda a través det -
canal, por medlo de fineas de transmisidn o en foma inglambrica por un enface de radio
Ei uso de ia energia eléctrica en las tareas diarias es muy comin, |a energia eléctrica se transforma a efecto de
realizar una tarea especifica; en telecomunicaciones, fa ‘informacion” es convertida en energia eléctrica para
poder ser enviada, una vez en su destino, se convierte de.nuevo a su modo original. Algunas formas familiares
de energia de informacién son los sonidos que produce la voz hﬁmana, la musica, y las fotografias fijas o en
movimiento. - ' '
‘

Cuadro 1.Cronologia de las telecomunicaciones

E! teléfono surge en 1876, conviriendose en el sistema de telecomunicaciones predommante

gracias a su velocidad, confiabilidad, bidireccionalidad y privacia. Para 1910 ya existian en EU. 7
millofies de lineas telefonicas, en México para 1992 alrededor de 7 millones.

1965 fue lanzado y puesto en.operacion el primer satélite comercial de comunicaciones INTELSAT l,

con una capacidad de 240 circuitos telefnicos.

En 1967, se integrd un sistema global de comunicaciones via satélite con la colocambn en orbita de dos
satélites adicionales de mayor capacidad, los INTELSAT Il del pacifico y del atiantico, con lo cual se
podia establecer comunicacion telefénica entre diferentes ciudades del planeta.

En 1980 es puesto en orbita ef INTELSAT V, con capacidad para procesar 12 000 lamadas telefbnicas
de manera simultanea, aparte de dos canales de television. '

En 1988 fué puesto en operacion el primer cable trasatlantico de fibras dpticas TAT-8 entre Estados
Unidos y Gran Bretafia, Sus propietarios son ATT y un consorcio de 27 compafifas y oficinas
gubernamentales europeas. Puede transportar simultaneamente 40 000 conversaciones telefonicas;
mas que todos los cables y enlaces satelitales trasatianticos. .

En 1996 las comunicaciones internacionales via satélite siguen crecigndo con una tasa anual del 10 por
ciento . El sistema INTELSAT cuenta con 16 satéfites en operacion; 11 de ellos pueden transmitir entre 12
000 y 15 000 canales de voz y adicionaimente dos de television, en el futuro, la capacidad sera
. expandlda a 100 000 cwcmtos telefonicos.

panorama mtemactonal de la evolucion de los sistemas modernos de telecomumcac:anes

Escribir a distancia: PH. SMALE, “ Introduccion a lns te_leomnmicgciones" , Editorial trillas, 1*. Edicién, México, 1996.

Habler a distancia : PH. SMALE, © Introduccion a las telecomunicaciones” , Editorial trillas, 12 Edicion, México, 1996.

Ver a distancia: PH. SMALE, “ Introduccion & las telecomunicaciones” , Editorial trillas, 1" Edicidn, México, 1996.

Comunicar & distancia. PH. SMALE, “ Introduccion 2 las telecomunicaciones” , Editorial trillas, 1% Edicién México, 1996.
Definicién de términos: Ley Federal de Telcomunicaciones, D'uu'io Oficial de la Federacién, junio 1995 -
12 ‘
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CAPITILOL - GENERALIDADES DE LAS TELECOMUHICACIORES

Los servicios y sistemas actuales de telecomunicaci('m van desde |a telefonia tradicional hasta la intemnet,
pasando por la telefonia celular, la radiotelefonia y la transmision de datos por medio de redes de computadoras
donde las computadoras establecen dialogos entre si a mn!lones de bits por segundo.

Cuando una red de telecomunicaciones es utilizada para ofrecer servicios de comunicacion al pablico en
general, se le denomina red pablica de telecomunicaciones, caso especifico de 1a red telefénica.

- 1.2 La telefonia en México.

La red telefénica permite establecer una llamada entre dos usuarics en cualquier parte del planeta. Es sin
duda, la red mas compleja, fa de mayor cobertura geogréfica y la que mayor numero de usuarios tiene.

* En Meéxico, e'l_ servicio telefonico data de 1947, seofrecia por medio de dos franquicias, la primera a través de

L.M. Ericsson de Suecia y la segundé por medio de fa subsidiaria mexicana de la Intemational Telephorie and
Telegraph Corporation .T.T. Entre 1:947 y 1950 Teléfonos de México S.A. de C.V. édquiri() los derechos de
ambas compariias y para 1958 los inversionistas mexicanos' adquieren el control de la empresa; conservando el
gobiemno federal &1'51 por ciento del capital social, mientras que el 49 por ciento restante se mantiene en poder
de inversionistas privados. ) '

El 10 de agosto de 1976 le fué otorgada a TELMEX una concesion por la ®SCT con una vigencia de tfreinta
afios, que le permitia construlr, operary explotar una red de servicio telefonico publico, hasta ef afio 2008.
TELMEX es privatizada en 1990, estableciendo sociedad con Southwestern Bell ¥ Francé Telecom, que le han :
proporcionado‘ acceso a fecnologias de punta y avanzar en {a modemizacion de su Infraestructura.
Adicionalmente establecid alianzas estratégicas con: Cablevision; la principal empresa mexicana de television
por cable. Sbn‘nt; fa tercera empresa de servicios de larga distancla mas importante de,Esiados‘ Unidos y .
Consorcio Red Uno; la principal efnpresa mexicana de intercoﬁectividad de redes en el pais. o .
A partir de 1995, Teléfonos de México entra en una nueva era de su desarrollo, los "abonados se convierten en

clientes capaces de elegir la empresa de telecomunicaciones con la que contrataran los servicios que necesiten.

. A través de la red telefonica se prestan servicios*a personas; servicio residencial y empresas; servicio
' comercial y €l tipo de llamadas que pueden realizar son del siguiente tipo.:. .

« Servicio telefonico focal ; Es aquel por el cual se conduce® trafico conmutado sin requerir la marcacion de
un Sprefijo de acceso, ya que se da entre usuarios de una misma '%central o entre usuarios de centrales
locales. o

] . L :
Secretaria de Comunicaciones y Transportes,
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carfraLo L GENERALIDADES DE LAS TELECOMUNICACIONES

o Senvicio telefonico de larga distancia; Es aquel porel cual se conduce tréfico de |_argé‘. distancia a través de
oentraies definidas como de.larga distancia CALDS"y que requieren ia marcacion de un prefijo de acceso.
‘Una llamada de larga distancia, es identificada por Ja central por medio del primer digito y ef segundo digito le
indica el tipo de enlace ya sea naciona! o intemacional, en caso de ser intemacional este Ultimo también le

- Indica el pais de que se trata.

o El servicio pablico urbano y suburbano del valle de México; Consiste en el acceso a los servicios por medio

de fa operacion de aparatos teléfénicos de uso piblico,

41 Entre 1990 y 1996 el sector de las telecomunicaciones crecio en promedio éiete veces mas que la economia
en su conjunto, la densidad telefonica pasd de 6.5 fineas por cada 100 habitantes en 1990, 2 9.4 lineas en estos

seis afios, lo cua! representa una fasa de crecimiento anual dei 6.3 por ciento.

"
r

Cuadro 2. Crecimiento de Ia planta telefonica.

= MLLONES O LNEAS | PLANTA TELEFONICA |
a}4 - S
' 3 -'J i d
© LB rRa | -
MILLONES L A4S 2 % - :§ Sy
: ‘ i e g .
R i . 1N
i Gl e Al
2 S b Sl
2 &4
1 é ‘5 : ?5— R
1990 1994 1592 1993 1994 1995 1998 1897 1998
' AfO

Durante este mismo periodo, la planta telefénica tivo un crecimiento de 5.4 millones de Iineas en 1990 a 9
millones en junio de 1997, de este total, 2.3 millones corresponden a lineas comerciales y 6.7 millones a lineas
residenciales. : '

7 Usuario del servicio telefonico.

8 Las lamadas telefonicas pasan por varias centrales en una trayectoria no definida.

s Combinacién de uno o més digitos, necesarios para tener acceso al servicio de larga distancia. Ley Federal de Telecomunicaciones
0 La fincién de una central consiste en identificar en el nimero seleccionado la central 2 la cual estd conectado el usuario destino.

" Informe anual de la Comisién Federal de Telecomunicaciones. -

- 14
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Por otra parte, la cobertura telefonica se amplié en 10 mil 473 nuevas poblaciones, pasando de 10 mil 221 en
1990 a 20 mil 694 en 1996.

Cuadro 3. Volumen de confereiic_ias de larga distancia

TRAFICO DE LARGA DISTANCIA

En lo referente al trafico de larga distancia, en 1990 el volumen de conferencias nacionales e internacionales
Jue de 861 y 142 millones respectivamente, para 1996 el volumen aicanzé mil 967 millones de conferencias
nacionales y 419 millones de llamadas internacionales.

Cabe subrayar que el objeto de estudio det presente' trabajo esta orientado especificaments a la evaluacion del
servicio de larga distancia.

1.3 Elservicio telefonico de larga distancia.

LADA 81 . Larga distancia nacionat

LADA 95 Larga distancia intemacional E.U. y Canada
LADA 98 Larga distancia internacional resto del mundo ‘
LADA sin costo Clientes residenciales o comerciales que desean reciir lamadas de larga

. dislancia aulomética nacional, intemacional o mundial sin costo para la
parsona que les llama .

LADA 91-800 nacional Recibir lamadas de larga distancia nacional sin cargo para quien lama de
cuglguier parte del pais.

LADA 1-800 LADA 1-888 Recibir lamadas de larga distancia automatica de E.U y Canada sin cargo
para quien llama

LADA 95-800 95-883 Se conoce como 800 pagado, a través de i, cualquier cliente puede
accesar a los mimeros 1-800 y 1-888 nacionales de E.U y Canada desde
cuaiquier parte de México .

‘| LADA 800 Mundial, Recibir lamadas de larga distancia automatica a nivel mundial con

cargo al nimerc en que se recibe la llamada, desde

TELDCARD Permite realizar lamadas de larga distancia Nacional e intemacional desde

cualquier teléfono en nuestro pais o en cualquier parte de! mundo, para ser
. facturadas en su recibo telefénico. Disponible en 80 paises del mundo
LADAFON Es una tarjeta lelefonica prepagada para flamadas de larga distancia que
funciona marcando un nimero 800 y un aGmero parsenal que viene en
cada tarjeta, mismo que proporciona ef acceso de Lama Distancia para
llamadas en México y de México hacia el resto del mundo.

* Cuadro 4. Servicios Ofrecidos por TELMEX en el drea de larga distancia
| s



CAPITULOL  GENERALIDADES DE L45 TELECOMUNICACIONES

LADA es ia marca de los serv_icibs de targa distancia dﬁe ofrece TELMEX , cubriendo 22 000 poblaciones de
México a través de una red de 30 000 km de fibra Gptica y su Centro Nacional de Supervision de la Red de
Ldrga Distancia, en donde se supervisa y protege la red las 24 horas de todos los dias del afo. Este centro
detecta fallas en el instante en que ocurren e incluso las anticipa y comige antes de que el cliente se vea
afectado. ’

1.4 Marco legal de la apertura a Ia competencia.

En términos legales, TELMEX es '“concesionario y *Soperador def sérvicio telefénico de larga distancia, de tal
manera que como concesionario puede permitir que otros operadores se conecten a su red de larga distancia.

El 10 de agosto de 1990, fueron modificados los titulos de concesion de Teléfonos de México, S.A. de‘C.\'l. y SU
- filiaf 14 Teléfpnoé del Norosste, S.A. de C.V,, otorgados; el 10 de marzo de 1976, las modificaciones establecen
que a partir del 1°. De enero de 1997 la 1 SCT podra obligar a dichas empresas a permitir [a interconexion de
otras redes publicas de larga distancia, en forma taf que el usuario puedé escoger por cual red basica cursara su
tréfico y a también se encuentran facultadas para asignar directamente numeracién sujetandose a los planes

técnicos fundamentales que determine la SCT.

A partir de dichas modificaciones, ta SCT ha expedido toda una serie de normas phblicadas en el Diario Oﬁcial ‘
de la Federacion, empezando por el Plan de Interconexion de Redes Publi;:as de Larga Distancia puesto en
vigor el 1°. De julio de 1994 con fundamento en los articu!os; 3°, 4° 8° 51, 52 y 53 de la ley de vias generales de
comunicacién, en este plan, se establecen los linedmientos para la interconexion de .TELMEX y TELNOR con
las redes de otros operadores'debidamente autorizados. Correspondiendo at estado como rector de la economia
y promotor del desarollo, establecer las condiciones qﬁe permitan la concurmencia de la iniciativa e inversion de-

los particulares bajo un marco regutatorio claro y seguro.

Entre los lineamientos mas importantes se citan los siguienteé:

12 persons fisica o moral que cuenta ¢on una concesién para instalar, operar o explotar una red piblica de telecomunicaciones autorizada para
tar el servicio de targa distancia. .
3 Persona fisica o moral que cuenta con un titulo de concesidn o permiso que le autoriza a prestar el servicio de large distancia.
14 TELNOR:Obtuvo concesion para explotar una red publica de telefonia local pero apegandose a las reglas de larga distancia.
15 . L i '
Secretaria de Comunicaciones y Trensportes.
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+ TELMEX/TELNOR estan obligadas a interconéctar las redes de telecomunicaciones de los nuevos
operadores en cualquiera de sus centrales_ plblicas de larga distancia en Ia ciudad que eflos soliciten de
acuerdo al siguiente calendario:

A partir del 1° de enero de 1997 en el grupo A de 50 cuidades: Aguascafientes, Ttjuana, Mexicali, L a paz, Campeche, Tomedn,
Saftillo, Cofima, Tapachula, Chihuahua, Cd. Juarez, Durangd, Cd. De México, Lebn, Celays, lrapuato, Guanajuato, Acapulca,
Chilpancingo, Pachuca, 'Guadan'ajera Pto. Vallarfa, Toluca, Morefia, Cusmavaca, Tepic, Montenay, Oaxaca, Puebla,
Querétaro, Cancin, San Luis Potosi, Cufiacén, Mazaﬂén Los mochis, Hermoslio, Cd. Obregén, Villahermasa, Tampico, Nvo,
Laredo, Reynose Matamoros, Tlaxcala, Veracruz, Jalepa, Poza rica, Coatzacosicos, Cordoba, Mérids, Zacatecas. Mas diez
ciudades a ser dsterminadas de acuerdo a la demanda de ofros operadores de comun acuerdo con TELMEX/TELNOR.

A partir def 1°. de enero de 1998 en 100 ciudades que induiran a las 60 primeras y 40 adicionales a ser determinadas de
acuerdo a fa demanda de otros operedores de comin acuerdo con TELMEX/TELNOR,

A partir del 1° de enero ds. 1999 en 150 ciudades incluyendo las 100 ya mencionadas mas cincuenta a ser determinadas de
acuerdo a la demanda de otros operadores de comiin acuerdo con TELMEX/TELNOR,

A partir del 1°. de enero del 2000 en 200 ciudades, incluyenda que incluiran las 150 amiba referidas mas cincuenta a ger
determinadas de acuerdo a t2 demanda de ofros operadores.

A partir dei 10. de enern del 2001 en las ciudades que cuentsn con centrales lacales con capacidad de enrutamiento de
acuerdo alas necesidades del pals

o Los usuarios podran elegir el operador de larga distancla mediante presuscripcion® o bien por marcacion'”.
En el inicio de la apertura la seleccion se lievd a cabo por hresuscripcibn; Una linea podria estar presuscrita
a un soio proveedor de larga distancia y el cliente accesaria autométicamente a la red de dicha compatfiia. A
partir de marzo. del 98, los clientes podran seguir usando el servicio de larga distancia de esta manera, pero
adicionalmente podran seleccionar en cada ltamada la compafiia con la cual desean realizar su llamada de

“~

larga distancia por marcacion.

El crecimiento constante de los sewic}os dé telecomunicaciones durante los (ltimos aftos y la apertura del
servicio de larga distancia hicieron necesano actualizar y ampliar la capacidad de numeracion del pais que
comenz6 a dar muestras de saturacion en la ciudad de México ¥ Su zoha conurbada, donde la ocupacién de fa
numeracion es cercana a 50 por ciento. Situacion similar presentan los cédigos de servicios especiales y los
prefijos de larga distancia en los que [a ocupacion alcanza el 80 y 70 por ciento. '

¢ En virtud de esta saturacion la Secretaria, emite el- 21 de julic de 1996 el Plan i’écnico Fundamental de
Numeracion en donde establece la ampliacién de la longitud del nimero nacional de 8 a 10 digitos, lo que

Se[ecc:én que hace un cliente de detenminado operador de larga distancia a través de una boleta de presuscripcién envinda a su domicilio.

Seleccndn que hace un chiente de determinado operador de larga distancia a través de su propio aparato telefénico; marcando el codigo
correspondiente al operador elegido.
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permitira satisfacer 1a demanda esperada de numeracién los proximos 40 affos. Los operadores deben
adoptar el procedimiento de marcacion de larga distancia especificado en el plan y dejar de utilizar el
procedimiento en vigor. Actualmente existe un periodo de coexistencia para ambos procedimientos, a fin de

no generar ventajas para ninguno de fos operadores y minimizar molestias af usuario.

Tanto el indicativo del pais (antes clave del pais ), como e! identificador de regiéni(antes clave de la ciudad),
seguiran siendo los mismos que se han utilizado. Lo dnico que cambia es el prefijo de acceso a ios servicios de

larga distancia.

J SERVICIOS DE LARGA DISTANCIA NACIONAL : ANTES DEL CAMBIQ ~ DESPUES DEL CA Mafb
" - Naclonal automética el 81 cambiapor 01 91 +clave LADA +nimerolocal . 01 +dlave LADA+nimero local -
| Nacional coh asistencia de opéradora ej 92 cambia por 92 +clave.LADA +ndimero local . 02 +¢liéve LADA +numero local
I : &l 02 - '

i

Tabla 1. Larga distancia nacional
La marcacién es igual para todos los clientes de una misma cindad, cualquiera que sea su compadia de

larga distancia. No cambiaron las claves LADA, los niimeros locales y la manera de Hamar a un nimero en
Meéxico desde el extranjero.

Tabla 2. Larga distanciainternacional y mundial

ANTES DEL CAMBIO -

SERVICIOS DE LARGA .~
DISTANCIA -

o |

.. DESPUES DEL CAMBIO -

Internacional Automatica el
95 cambia por 00

95 + clave ciudad + mimerc';
local

00 + codigo del pais +clave ciudad + ndmero local

Internacional con
supervisién de operadora el
96 cambia por 09

96 + Clave de area + niimero
_ local ‘

09 + cbdigo del pais + clave de drea +nimero local

Mundial Automatica et 98
cambia por 00

90 + Cédigo del pais + clave
ciudad + niimero local |

08 + codigo del pais +clave ciudad + nimero local

Mundial con asistencia de
operadora el 99 se cambia
por 09

99 + cddigo del pais + clavé
ciudad + nimero local

09 + codigo del pais + clave ciudad + nimero local

Mundia! via operadora ¢l 09
cambia por 090

09

090

Cbmo larga distancia internacional se consideran las llamadas a E.U y Canada, mientras que fas mundiales al

resto del mundo. Antes del cambio se distingui por el numero 95 y 98 respectivamente, ahora ambos prefijos son
iguales. -
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Tabla 3. Servicios especiales

I SERVICIOS ESPECIALES . ANTES DEL CAMBIO DESPUES DEL CAMBIO
larga distancia. nacnonal via operadora : S0 . .o 0200 -
{Horn exacta : SO0 030 H
Despertador R T AR ') G
Informacién . i Yoo04 - R [ R =
Recepcion y. atencién que]as . B - R S 050 0 - ‘
Emergencia .- . . S 06 . L 060 -
Directorio guberunmentalyestad:stlcas e T QT e 070 .
Seguridad y emergencia’ - ‘ 08 Lt RN 111
LEarga distancia mternacmnal via operadora o 09 L 9%

18 E! 9 de Agosto de 1996, el Ejecutivo Federal cre6 ta comision Federal de Telecomunicaciones, como
érgano administrativo dexoncentrado dé la SCT, con -autonomia técnica y operativa, conﬂn"éndole‘ las
atribuciones necesarias para regular y promover el desarrollo eficiente de las Telecomunicaciones, en todo lo
concerniente a las reglas, normas oficiales mexicanas y demas disposiclones administrativas.

Las concesiones se oforgaran a personas fisicas o morales de nacionalidad mexicana y la participacién
extranjera en ninglin caso podra exceder el 49 por ciento.

"®Los concesionarios y permisionarios fljaran libremente las tarifas de ios servicios de telecomunicaciones en -

términos que permitan la prestacién del servicio en condiciones satisfactorias de calidad, competitividad,
seguridad y permanencia.

P as tarifas deberan registrarse ante la SCT. No podran adoptar practicas discriminatorias en la aplicacion de.

las tarifas autorizadas. No podré-n otorgar subsidios cruzados a l0s servicios que proporciona la competencia, por
sioa través de sus empresas filiales. La regulacion tarifaria que se aplique, buscara qus fas tarifas de cada
servicio, capacidad o funcidn, incluyendo las de interconexion, permitan recuperar al menos, el costo mcremental
promedio de largo plazo.

Se cobrara la interconexion por intentos de llamadas completadas, utilizando un factor de ajuste negociado entre
las partes para compensar'por llamadas incompletas.

"8 Diario Oficial de la Federacion, mayo 1997,
Articulo 60 de ls Ley Federal de Telecorunicaciones.
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1.5  Caracteristicas de las compafias telefénicas en competencia.
A partir de 1995 y a la fecha son siete las compafiias que han obtenido sus respectivas concesiones para
construir, explotar y operar redes piblicas de telecomunicaciones, asi como para actuar como operadores de

servicios de larga distancia nacional e internacional.

Hustracién 2. Telefénicas en competencia

. AVANTEL -
 IUSATEL
| MARCATEL"

INVESTCOM

, BESTEL

CMDITEL

ALESTRA

T -

288

GECCOM

ATT

Se trata de compaiiias mexicanas asociadas a grandes consorcios internacionales en el mercado de las
telecomunicaciones, el cliente podré elegir a cualquiera de estas compafiias, con solo marcar el codigo de
identificacion de la que desee. '

Cuadre 5. Comparativo

Nembre.  Razémsoclal - ] ‘ . Longitud redde -, Nimero -. .
‘comorcial : de concesién - millohesds - sarvicio -fibFa dplica de empleados
défares : ‘
TELMEXLADA  Teléfonosde  Dicembre 10 .- 12,000 20, 554, 30,000 49,900
S MéxicoSAde  ©19%0 ' ;8
- GV . R ;f_ ,
AVANTEL = AvanisiSA. Octubre 61995 1,800enSafiss * 33en 5.afios 20,000 en 5 afios - 6000 en 5 afios
RISATEL lusatel S.Ade Febrern 121996 1,200 en S afios 69 en 5 afios 7500enSafos 2,300en 5 afios
MARCATEL . MarcatelSA Febfero 261996 2500en5afes” . 61enSafios. 11:8008n 5 afios -, 500en 5 afios. -
L deCV. " S R T
INVESTCOM  Investcom S.A . - Abiii 4 1996 420 en § aitos B3enfafics 8,900 en 5 afies -
: de CV : - j S
BESTEL- - - Bestelsade Abi101986  130en5afios-- 60 endafios 2250gn5afios . -
. -' . . ! ?.G‘V’ L. ‘-\',"‘. . R ‘ N “ ;A } ) % :;...__‘ . . s
MIDITEL Midital SAde. Abri261996  50en5afios . 5,000 poblaciones Red satalital -
CcV. - ' rurales en 5 afios o o )
ALESTRA Sistemas Abril 301996  1,000enSafios - 34enbafios 8600en5afos  ° 3000en5 afos:
i telefonicos : s SRy T 5 Lo

Tiulo - lnversiénn - - Poblaclones.con

‘
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1.6.  Perspectivas

2Como resultadoé reales de 1a apertura de! merCado en larga distancia, actualmente TELMEX conserva el 70
por ciento del mercado, Avantel tiene el 12 por ciento y Alestra poco maé del 10 por ciento, el resto esta dividido
entre el resto de los operadores Sin embargo hay un pblico de 40 ciudades que espera en los proximos meses
gozar de los beneﬁcnos dela competencna

Una altemativa contemplada por TELMEX parala supervivehcia de la empresa es buscar medios alternps para
hacerse de ingresos, asi pues esté en proceso de atapar el mercado hispano parlante en E.U. ampliando su
cobertura hacia Centroamérica, como estratégia para contrarréstar fa pérdida de mercado nacional; como
primer paso, Teléfonos qé México y Sprint recibieron su avaliio por parte de ZFCC para entrar al mercado de
E.U . De esta forma el mercado de hispano parantes en la unién amen‘cané, tendra una nueva opcion péfa traer
sus flamadas a México.

En ef contexto mundial, a partir de 1998 muchos mercados mas alla de Europa se abriran en los servicios de
teledomunicaciones, gracias al acuerdo de fa organizacién mundial del comerclo, firmado por 68 paises que
representan actualmente mas del S0 por ciento del trafico global de telecomunicaciones. |

Et ritmo de desarollo de redes en las economias emergentes de Asia y América se acelerardn y seran
apmvechadés por unas de las tres mayores alianzas de Psupercariers que ahora se colocan a la vanguardia de
los mercados globales de telecomunicaciones; 2AT&T- Unisource , Global One y Concert .

1.6.1 La calidad del servicio como elemento estratégico.

las actividades econdmicas se clasifican en tres sectores: Primario;agricultura, secundario;induétrié y terciario;
servicios, el crecimiento de este (litimo es espectacular, mas del 60 % del PIB de los paises avanzados es
aporiado por este sector y se preve que para el afio 2000 ¢ 80 % de ia poblacidn activa estara ocupada en el
mismao. '

La tendencia actual en teiécofnunicaciones, implica una guerra globalizada por el mercado; sustento y razén de
ser de {as compaiiias. Un mercado cada véz mas competitivo obliga a las empresas a basar su supervivencia

2 Uno mas unto enero, 1998,

= Federal Communication Commission.
Grandes empresas de telecomunicaciones.
2 Aggupa a grandes compafilas americanas con cuatro compaiiias europeas,

Una alianza entre las compafifas nacionales de Francia y Alemania con su socio americano SPRINT.

21



CAPIMILOL  GENHERALIDADES BE 145 TELECOMURICACIOHES

en lacalidad como un arma competitiva de primer orden ya que es lo que distingue a ias empresas con éxito de
aquellas que permanecen en la media. '

Calidad es la totalidad de funciones y caracteristicas de un producto o de un servicio que determinan la
capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes.”®

El punto de partida de toda gestioh de calidad, consiste en captar las exigencias de los clientes y analizar la

forma de ofrecerles soluciones que coespondan a sus necesidades.

La forma en que el consumidor evalia la calidad de un servicio, se ha estudiado a partir de tres modelos: El
modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff, el modelo de Grénmss y el modelo SERQUAL de Parasuraman, Zeithami y
Berry, los tres proponen que la calidad'.que se percibe de un servicio es ! resultado de una comparacién entre

las expectativas del cliente y las cualidades del servicio.

El modelo Gronross : propone tres factores que determinan 1a calidad de un servicio:

s La calidad Técnica; Es el enfoque objetivo dei consumidor basado en las caracteristicas propias del
gervicio. En este terreno, existen normas internacionales y  certificados, sin embargo, el interés de
ajustarse a los estandares establecidos trae consigb una obseslon por alcanzar la certificacion descuidando
las verdaderas propledades del servicio o satisfaccion de los clientes. |

» La calidad funcional o relacional; Es la forma en que el servicio es prestado al cliente ya sea por
cajeros, personal de informes, atencion a quejas ... tebe ser un compromiso de toda la empresa.

* Laimagen de la empresa que percibe el cliente, basada en sus anteriores experiencias.

Gronross sugiere que la calidad relaciona! es mas determinante que la calidad técnica y que el contacto entre

cliente y proveedor de servicio constituye el fundamento propio de la calidad.

» American Soociety for Quality Control.and Norma internacional 130 8402, 15 mayo, 1986.
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Un servicio de calidad debe reunir las siguientes caracteristicas:

s Debe sef confiable.

¢ _ Debe tener capacidad de respuesta dentro de los piazos aceptablesparael cliente. .~~~
e« El personal debe poseer & conocimiento, la informacion y Ia capacitaclén necesana para Ia reaii
? Senvicio.

El personal debe mostrar cortesia: expresada a través de educacion, amabilidad y respecto hacia el clign_;e

La actitud def cliente con respecto ala calidad del servicio cambia a medida que lo va conoclendo mejora su -
nivel de vida.

Dado que el serwcio se fabrica y se consume al mismo tiempo, no puede haber control de calidad a postenon
de tal forma que si existe un emor al momento de entregar el sennclo no puede ser subsanado, el ofrecer un
servicio de calidad implica prever estos posibles emores. La experiencia ha demostrado que un cliente
Insatisfecho, una vez perdldo se lleva consigo un beneficio potencial que la empresa no podra ya obtener ya
que su mala expenencia servira de referencia a otras once personas, por el contrario, un cliente satisfecho
permanece fiel, de aht la importancia de hacerlo bien a la primera.

Un cliente flet representa :

Un aumento dalmafgen de heneficlo, porque los dnentes &aoeplan mayoms pracios,

e e Una estupenda hamamienta de pmmccbn ya que ¢f diente fied es un dzante safisfatho dei Balvicio
ISRUCR T ﬁofrecrdoylocomenlaré s o A

- Conservarun drente resul!a de 3a 5 veces meros caro que oonquislar uno nuevo en prospeomén
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CONCLUSIONES

Como empresa de telecomunicaciones, Teléfonos de México no puede permanecer ajena a esta tendencla de

globalizacion de mercados, se encuentra inmersa en un agresivo y cambiante entomo competitivo, que le hace '

imperativo el alcanzar un excelente nivel en la calidad del servicio a fin de mantener su posicion en el mercado,
de manera inicial ha dado marcha a ciertas estratégiés de' infraestructura y~servicib apegandose a normas
internacionales de calidad y de cosfo, que si bien no son de! todo malas, no estan funcionando como lo
planeado este es el motivo por el cual, se requiere identificar de manera inmediata jas causas de pérdida de
mercado tomando como indicadores clave del servicio al cliente: la tasa de perdida det 'mismo, el volumen de
quejas ¥ la imagen plblica de la empresa con el fin de sobrepasar los ambitos mismos de calidad.

Partlendo de este diagndstico, en el siguiente capitulo se abordaran dichas estrategias con el fin de evalganas' y

disolver las causas de la mala Imagen, mejorando €l servicio en el corto plazo porque fa competencia no espera

y la pérdida gradual de mercado se hace evidente.

En el siglo XX! los ganadores serén quienes permanezcan a fa cabeza de! cambio, abriendo y creando nuevos

mercados y reinventando las reglas de la competencia -

24
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EVALYACION BE LAS ESTRATEGIAS DE COMPETENCIA N
EL SERVICIO DE LAKRGA DISTANCIA ADOPTADAS FOR
TELMEX. |

En este capitulo, se analizan las estrategias de competencia adoptadas por
TELMEX, a fin de identificar los pardmetros que influyen en los usuarics para
seleccionar al proveedor de servicio.

o FACTORES QUE INCIDEN EN EL COMPORTAMIENTO BE L4 SELECCION
DEL SERVICIO.

o TECNOLOGIA EQUIPO E INSTALACIONES

o PUDLICIDAD

» TARIFAS

o ATCNCION AL CLIENTE

o CERTIFICACION DE CALIDAD

o ESTADISTICAS T GRATICAS DEL COMPORTAMIENTO DEL MERCADO.

Servir

“ TODO EL MUNDO PUEDE SER GRANDE.. PORQUE
CUALQUIERA PUEDE SERVIR. NO TIENES QUE TENER UN
TITULO UNIVERSITARIO PARA SERVIR.NO TIENES QUE
HACER QUE TU SUJETO Y VERBO SE PONGAN DE ACUERDO
PARA SERVIR. SOLO NECESITAS UN CORAZON LLENO DE
GRACIA. UN CORAZON MOTIVADO POR EL AMOR .

Martin Luther King, hifo.
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2.1 Factores que inciden en ¢l comportamiénto de la seleccion del servicio.

Para Telefonos de Méxiéo, el objetivo de mantener el tiderazgo en el mercado de larga distancia, implica el

r_eforzaf la lealtad de los clientes que aln conserva y recuperar aquelios que ya estan con la competencia,

para eflo es necesario identificar los factores determinantes en la pérdida del mercado para vincularos aun

conjunto- potencial de alternativas y soluciones, e iniciar la transicion de una cultura de trabajo tradicional a

una de me;'dramiento continuo, determinando quienes son los competidores mas capaces y el ritmo bajo el |

cual desarrolian sus ventajas competitivas y sus fortalezas, con el fin de obtener una visién que permita

disefiar en la-empresa una misién empresarial que despierte en los trabajadores‘ un sentido de reto y-

necesidad de triunfa permanente que conforme su estratégié com'petitiva.

La evaluaclbn de la calidad debe ser a través de un costo, compuesto por el precio del cumpilmlento mas el -

precio de! mcumplimlento

Para Telmex, el precio del cumplimiento es lo que hay que gastar para ofrecer el servicio de larga distancia;

" Inversion en infraestructura, equipo, instalaciones, capacitacion y publicidad, -

-El precio del mcumplimtento es 10 que se gasta por ofrecer un mal servicio, como rec1bn‘ y atender quejas,

mala imagen, cancelaciones de contrato,

Los factores identificados como detenninantes en fa pérdida de mercado y que dan pauta a esta evaluacubn

cuyo fin es reflejar en forma ob;etlva el nivel real de operacion de la empresa son:

! En algunos Gasos el SEN!GIO pmporcuanado
1]no s eficients, se tarda.en acudir.a atender- » Tecnologla, f equipo, Yas instalaciones.
{ios problemas reportados en las lineas
. 1 telefonicas 'y. fa: atencién a quejas no es
‘ 'portuna
]. Desconoclmnanto por parte de los ysuarios de
iJlas caradteristicas del serviclo de'LD ofrecido” «  Publicdad
| por Telmex, -por ofra parte, dabido 8 que fa Campaiia externa
. ijatencidny ‘servicio & pliblico no es la que este Contacto con e dliente
} espera la imagen de la.compaiiia ha decaldo. -
{JE! diente considera  que el cobro por eF
i s2ivicio. es excesivo y e reciho qus s es o Tarifas y descuentos especiales.
'lentregado no es la suﬂmentemenle daio, ya”
! que carsce del desglose da 1Iamada&
i EV publico no"es atendido con'1 cortesia y s Atencion al piblico
] 'eﬁcaoia que le gustaria :

I LTI A s e o v o e o

ol ek DO W ;AP Ny AN o ety

Los medios altemativos de solucion al problema de competitividad que Telmex puso en marcha para

remontar los aspectos que impiden alcanzar la calidad percibida y reconocida por el cliente, “debido a su
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naturaleza, no pueden ser evaluados de modo experimenital, por lo que su evaluacién se hard a través de
modelos, combinando los tipos analogo y simbdlico en su fase descriptiva para determinar en donde esta
ubicada |la empresa con respecto a la posicion que desea alcanzar. .

2.2 Tecnologia, equipo e instalaciones

Conforme el equipo instalado se vuelve obsoleto, los costos de operacion y mantenimiento se incrementan,
esto hace evidente la necesidad de renovarlos con tecnologia capaz de ofrecer mas y mejores serviclos a
menor costo. Telmex invirtio en infraestructura de la siguiente manera:

o Construyd su red nacional de fibra Optica de larga distancia, enlazando a tas“; 54 ciudades mas
importantes del pais, rhedian_te 30 mil kilémetros de. cable de fibra dptica, eéta red est4 basada en un
sistema de sequridad de alta capaéidad gue permite la restauracion automatica' de los servicios en caso
de algin percance o desperfecto en la ruta del cable. ' |

o Instald el sistema Trasatiantico de Cable Submarino de Fibra Optica Columbus I, con una extensuon total
de 12, 200 kilometros con puntos de amarre en: México, E.U, Espana, Portugal e Itatia. Es capaz de
transmitir sefiales de voz, datos e imagenes con una capacidad de 23 mil canales.

« Adicionalmente puso en operacion 39 centros digitales de trafico avanzado en las principales ciudades
del pais, garéntlzando rapidez, confiabilidad y seguridad en la transmiéic’m de llamadas de larga distancié.

o Construy6, el Centro Nacional de Supervision de Ia red de targa distancia, para controlar, vigilar. y
garantizar en forma permanente ta operatividad dél sistema de larga distancia, no solo en colapsos
ocasionados por cortes de fibra épticé sino también en fenomenos naturales de gran magnitud. Este
centro requirid una inversion de alrededor de 3 millones de dolares, estd equipado con la mas alta
técnologia, ast como con enlaces redundantes a todas las centrales telefonicas y nodos de fransmision
de larga distancia. | '

¢ Colocd en el mercado el servicio de video enlace digitai & videaconferencia, el cual se ofrece en 14 salas
ubicadas en las principales ciudades del pais; para empresas e instituciones que requieren de
constantas reuniones de trabajo con empleados en distintas ciudades de México o el mundo,

e Deigual 'forma, entro en operacion el protocolo.de transmision SDH Sincronous Digital Hierarchy que es
una tecnologia avanzada de transmision de alta velocidad indispensable para la prestacion de servicios
multimedia; permite manejar al mismo tiempo sefiales de voz, datos e imagen a la mas alta velocidad.
con ‘gran calidad y confiabilidad, es indispensable para que los tiempos de emision y recepcion de sefiales
sean instantaneos. Este proyecto constituye uno de los més grandes y ambiciosos a nivel mundial.

30



CAPATLO 1l EVALUACION DE LAS TSTRATEGIAS BE COMPETENCIA ADOFTADAS POR TELMEX EN LARQA BISTANCIA

En este mismo terreno entre los operadores de larga distancia que actualmente compiten por el mercado
mexicano, se distinguen Avantel y Alestra ' respaldados tecnolégicamente por fas mejores compafiias de

telecomunicaciones en et mundo de acuerdo con la firma consultora Internacional Hay Group y ei traba;o de
tnvesUgacion de Fortune a nivel - mundlal '

“TEIMEX

AVANTEL MG
ALESTRA ATT
MARCATEL |

Los operadores que més inversion en Infraestructura despues de Telmex, han realizado son en pn’me_f
término, Marcatel seguido por 'Avantel,' lusatel y Alestra.. Cabe sefiatar que el Gnico operador de larga
distancia que actuaimente’ tambien compite por ef mercado de telefonia celular con Telmex es fusatel a

. fravés de sufi frma lusacel. -

De estos los que cuentan con una mfraestructura propia y més stlida son:. Avante! con 10, 000 km de fi bra

dptica de los 20, 000 que planea construir, Marcate! con 11, (_JOO km de los 11,800 planeados y lusaceii con
7000 km de los 7, 500 proyectados iniclalmente.

Es importante enfatizar que mientras Telmex cuenta con los suficientes recursos para continuar invirtiendo,

los demas opéraido_res deben- esperar a obtener ganancias que les permitan recuperar sus costos de
inversion. . '

23 Publicidad

Es una experiencia nueva para TELMEX, en un entorno monopoiico' la pdbllcidad tenia una utlidad

meramente propagandistica, pero en un ambiente de competencia, adqunere una importancia estratégica ya

que es uno de los escenarios en que se desenvuelve fa batalla por el mercado
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2,3.1 Campaiia externa-

Burton, Helms; Se ha convertido en un personaje verdaderamente bopular, ya que representa al
norteamericano que no entiende la idiosincracia mexicana y viene a camblar nuestros centavitos pdr
espejitos. La reaccion de la competencia ha sido desmesurada , por la agresividad de sus anuncios. Las
~ compaiiias de larga distancia arremeten fuerzas en materia publicitaria y los usuarios se ven bombardeados
con anuncios de television, radio y med'ios ifnpresos de las t_eléfénicas.

Entre los competidores mas habiles en este ramo podemos citar Avantel y Alestra, ambas cbmpa_ﬁias han

echado mano de personajes pﬁblicbs como 1o son artistas de la talla de Salma Hayek que invariablemente

ya tiene una imagen muy identificada con el exilo y cuya estrategia de mercado se basa en resaltar los
errores en que ha mcumdo Telmex, este es sin duda un punto muy favorable para Avantel Alestra por otro
lado también utiliza imégenes publicas como Diana Bracho, 5|gu1endo una estrategia de ‘mercado agresiva
que también esta basada en resaltar los defectos de Telmex.

Por su pérte Miditei con una campaiia tambien interesante.ha logrado captaf la atencion del pablico,

tratando de explotar |a profesionalidad y compromlso de servicio de su gente uuhzando personajes que son-

capaces de cumplir lo gue prometen.

No puede pasar inadvertida la campafia de Telmex en cuanto al plrateo de lineas, en la cual Burton Helms
| expresa su deseo de someter a los clientes. Sin duda una clara referencia a Ias compafiias que han
incurrido en e! slamming’ tan polemico, el objetivo de desenmascarar a las empresas que realizan
2gtamming es ademas uné estrategia publicitaria para evidenciar el comportamiento de ciertas empresas, el
cual las hace acreedoras a sanciones que pueden ir desde el pago de multas fijadas por la SCT hasta el

retiro de concesiones.

- 2.3,2 Contacto con el cliente.

El empleado de contacto con el cliente es totalmente decisivo, tiene la responsabilidad de respetar, modificar,

enriquecer o arruinar et servicio ofrecido, por elio, debe mantener una relacion estrecha y regular con los

'~ clientes, como miembros de proyectos comunes.

2 pirateo de lineas telefonicas.
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Para vender el serviclo, es necesario en primer término venderio a los empleados, no basta con nutridos de
la informacion necesaria para tener conocimientos basicos; deben tener acceso a inforrnacién y estar
capacutados para incrementar su rendimiento y tomar decisiones. Con base a lo anterior, se han estlpulado
Ios SIgmentes lineamientos para el personai de contacto con el cliente

1. Siempre saludar con cordialidad, un trato amable y una sonrisa grata son ta mejor bienvenida. o
2. Elempleadodebe presentarse. .con su nombre y el de TELMEX generando un compmmtso -de atenclén personalizada. i
3. Dirgirse al cliente con respato hablandole de usted y por su apellido.
4, Escuchar atentamente el problema expueste y compromelerse a resolvario
5. Usar lenguaje directo evitando entrar en tecnicismos y siempre positivo erradicando las frases: ‘es impasible®, "nunca se
ha dado esta situacién® ,* no puedo ayudarle”, ... y dando soluclongs, B
Despedir al dliente agradeciendo su prefe;encia -

6.

7. Esperar a que ol dlients se retire para despuss hacerlo ef empieado
8. Siseesta demal humor relajarse y adoptar una actiud positiva,
9. Nunca discutir con el cliente,

.10, Nunca culpar & nadie. por el problema :
11, Nunca mencionar & nombra de otios provesdores ni 8 persona]es de la o
12.  Nunca dar opiniones personales,

13, Nunca salirse de los procedimientos de alencian.
14, Nunca amenazar a cliente.

De acuerdo con los estudios de opinidn reafizados al iniciar la-apertura en larga distancia, la mayoria de los
clientes elegirian a su compafia con base en las tarifas ofrecidas, sin embargo esta respuesta ha variado
considerablemente dependiendo de fa atencian y actitud de servicio que el personal de as compaiiias ofrece.

2.4 Tarifas y descuentos especiales.

Desde agosto de 1997, é los clientes les llega a sus domicilios un nuevo recibo telefonico, mucho mas
“especifico y con informacion suficiente. Esta nueva factura evita confusiones y problemas por cargos

indebidos, indicando al cliente su saldo del mes anterior, pagés o ajustes, movimientos del mes actual,

nombre del conceptoy la siguiente informacion por llamada: tiempo de duraéic‘nn, nimero telefénico af que se

Ilamo, fechay hoé en que fue hechar la Ilamada,' tipo de tarifa, costo por minuto y costo de la lamada.

La tarifa por lamadas con origen y destino dentro de la republica mexicana es la siguieﬁte:

* Tabla 1. Tarifa general

20 . kA

i

'IServicio Tarifa Descuento ?

1E et e e e e e . I ¢

i Larga distancia Dia 2.26 l'.)_ia To99 i

! nacional Noche 1.13 Noche 1.99 I
o et

La tarifa se aplica por minuo..
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Ademas ofrece 2 planes de descuento: Juntos con LADA es el plan que ofrece un descuento del 12% sobre
el importe de larga distancia ya sea nacional, intemacional 0 mundial y LADA ahorro ofrece un descuento

mensual en los consumos de larga distancia de acuerdo a la facturacion del cliente. -

Tabla 2. Descuentos

: CONSUMO Descuentes en Descusntosen
; : funcion de horario funciéndel
e . Songuma_
] des 000 a$15000 -  Diumo0% 12%. - '
L I S 1 NoowmoS0% -
11 de $ 15000 a $ 49300 .~ Diumo 0%. 0% {
I} ' . ‘Noctumo 50% Lo i
] de $ 50000 en adelante Diurno 0% . 2B% !
' ’ ) " Noctumo 50% - ;

20 % 0%  ~  1..°i bom o
Y 1T00A00 - 00:00A6:59

20 % 46 %

i — e ‘
' W 08
LUNA VIE
A 17:00 A 04:59
LT 1B:00 A 05:59 =
DTS Hese L
- MEDITERRANEO ~ - . ' oo
. E ISRAEL
{ CENTRO.  O7:00A04:59 05:00 A 16:59
AMERICA :

20 % 46%

[ S

Dias y horarios de descuentos
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En este aspecto los operadores de larga distancia que ofrecen mas ventajas al piblico son tambien Avantel
y Alestra.

LADA LADAUNICA 130 130 * 130,
. LADA AHORRO 199 159 149
/ALESTRA  UNICA 180

DEDIA
' AVANTEL UNICA

2

1.30
0.74

130
080 075
129 120 b
075 070 i/

1
T

2.5 Aténcién al cliente,

El concepto de cllente es de reclente ingreso en la empresa, es aquella persona que puede elegir a su
proveedor de servicio de larga distancia, por ello, todas las actividades deben estar orientadas a satisfacer
sus necesidades y oftecerle todas las faciltdadeé posibles, hoy en dia nadie debe referirse a él, como
abonado, usuario o suscriptor. Para dar un servicio equiparable al ofrecido por la competencia, Telmex ha
adoptado un nuevo concepto de imagen y modemidad en sus oficinas comerciales, redisefiando espacios
confortables que permitan un trato personalizado a los clientes, con construcciones y mobiliario que ofrecen
una imagen actual, exhibiendo demostrando y vendiendo productos y servicios.
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# Area de pagos: ¢ cli G or GLalU as sigui [ . |
Caias da cobr, ' ' ' '

. 1Buzon express ; para aguellos casos en que se desee pagar con cheque.

.{Cajero automético; efectuar el pago det recibo telfdnico sn-afectivo |as 24 horas del dia.

JAutopago; pagar desde'el automovil con o sin recibo lelefénico ya sea con chagque o en efectivo,

Area de contratacion: aliends nuavas servicios,

Camblos de domiclio,

; 1Gambios de nombre,

Cambios de niimeroy modificaciones i contralo orig ] . b

% Area de aclaraciones: sz atienden dudas derivadas de la facluracion, no reccnocide por el dliente ya sea  por|

¥ aclaracion tslefonica o videoaclaracion 3

[Aclaracion telefonica; en los centros de atencion af cliente a descolgar un teléfono ests le comunicaré directamente alf’

! {Cenlm de Inforrmacion Comertial CEICO. '
Videoadlaracion; permile a traveés del teféfono y monitor ir observando Ia informacidn que esta wendo o ejecuhvo que te ‘

- yatiende-en fa aclaracion.

4

R Area de espera en ella el cliente podra estar comodamente sentade \nendu los nuevos servicios en la panlzlla de vidao §
show contande con los sigulentes servicios. 3
Libreta de sugerencias
Surtidores de alimentos.

' {Tslefonos piblicos

iExpendedores de ta tasladatel )
Sala de videoconferencia : El cliente puede resarvar la sala definiendo & o 105 lugares con fos cuales denea eslaolecpr )

. en!ace

Las oficinas comerciales se transformaron en centros de atencion a clientes persiguiendo los siguientes fines:
= QOptimizar el servicio a clientes

»  Agilizar operaciones.

= Diversificar servicios y productos

» Realizar diferentes actividades sin necesidad de desplazarse, ahorrando tiempo y dinero.

La atencion a quejas ha tenido eco en la creacion del sistema PISA, dado que estas son presentadas en su

mayoria por motivos de facturacion.  El sistema es modular e integral conteniendo una sola base de datos
para todos 10s procesos de cobranza, ajuste y facturacion.
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2.6 -Cerﬁﬁcaci(m de calidad.

La economla mundial esta viviendo un proceso de mtegracubn que favorece la competencia en el mercado
intemacional por ganar nuevos mercados. La serie 1ISO - 9000 es un juego de normas de aseguramlento de
calidad formuladas’ por la Dlrectwa de la Comunidad Europea, resultado de! trabajo de cahﬁcadores de
empresas, bajo la guia de ias asociaciones de promocién de la calidad. Fueron desarrolladas en 1987 por
la %SO en conjunto con la Comunidad Europea para su normalizacion, no tienen caracter reglamentario,
pero deﬁﬁen as prescripciones y un modelo que autoriza el concepto de certiﬁcécién, no implican una calidad
mayoi, sino que ofrecen una forma nommalizada para evaluar y certificar e! sistema de aseguramiento de la
' calidad de las compafias. ' | '
Addptar.la certificacion significa cumplir con unas etapas de mejoramiento de calidad y su administracion,
* cuando una empresa 'responde a las exigencias de la norma, es posible solicitar una constancia de un
Org_anismo especializado y reconocido que desﬂgna a un auditor para' verificar que las disposiciones
existéntes y aplicadas estan conforme a la referencia, evaluando a |a organizacion y a los procedimientos
puestos en marcha para asegurar ia calidad.

La certifi cacién es el comprobante, entregado por un organismo intemacional, con autoﬂdad el cual verifica
que las exigencias de fas normas se estdn aplicando. El auditor de calidad efectua esta verificacion
evaluando ala organizar‘:ién.y a los procedimientos puestos en .marcha para asegurar la calidad, estos
procedimientos deben permitir dominar la calidad y dar confianza en su capacidad para dominaria..

Para asegurar fa capacidad de un proveedor de proporcionar regu-larmente la calidad requerida, hay que
* considerar dos aspectos complementarios:

1. Una evaluacibn técnica y tecnologica. ¢ el sistema de calidad - del proveedor esta adabtado
tecnolbgicamente a la demanda? - ' o ‘ '

2. Una evaluacion de la organizacién-en general en cuanto a su capacidad para: .
= Evitar la generacion de inconformidades.

» Detectarias.

- = Eliminarias con el fin de que no afecten al cli.{ente.

3 Organismo intemacionél de normalizacion. :
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La certificacion trata-de asegufar que la organizacidri es tal que los productos se entregaran confbrme é o
calificado y se otorg‘a si el resultado de las investigaéiones efectuadas sobre el producto o servicio resulta
. positivo. La cerfificacién no es mas que un fin en si, no garantiza el éxito de la empresa y se esta
convirtiendo en una demanda cada vez mas generalizada de los clientes. |

La certificacion de ISO 9000 proporciona las siguientes ventajas:

= Reconocimiento mundial por el uso de normas de calidad aceptadas intemacionaimente.
= Eluso de una etiqueta de certficacion para comemlalnzacaén

= Mejor calldad productividad y costo reducido.

= EhmmacuSn de auditorias muitlpres costosas y que exlgen mucho tiempo.

2.6.1. Norma ISO 9000. -

IS0 9000 es una familia de normas orientadas a la administracion de la calsdad en’ las empresas, se
conjuntan én 20 rubros distintos y son reconocldos en 110 palses de todo ‘el mundo. Para obtener la
certificacion se realizan exhaustivos ana||515 y auditorias a fos manuales de procesos de las empresas afin
' de verificar que se cumplan con los Ilneamlentos &stab!ecidos internacionalmente.

Las normas 1SO 9000 se componen de clnco puntos:

Politica de calidad

Gestion de calidad
Sistemas de calldad

Contro! de calidad
Aseguramiento de la calidad

Es moduiar y autoriza una graduacion dentro de su aplicacién. Proporciona tres modelos diferentes de
aseguramiento de la calidad. Cubriendo cada uno tres areas complementarias de. acuerdo a los objetivos o |

giro de la empresa.

J ISO 8003 Modelo para el asegur_amiento de'la calidad "'en la etapa de control y pruebas finales.
. 180 9002 Modelo para el aseguramlento de fa calidad en |a etapa de produccion e instalacion.

ISO 9001 Modelo para el aseguramiento de la calldad en la etapa de disefio, desarmllo produccnén
e M

mm_uiwm

instalacién y servicio de postventa.
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HNustracién 1 Las etapas para obtener ia certificacién se resumen en el siguiente ¢squema

~ " CERTIFICACION CONFORME A LA NORMAS 150 9000
ey e ErAbas
" - \SELECGIONARUNMODELO 1SO9000 .
.| SELECCIONAR UNMODELD 150000 .
ISC 9002

+BONER EN PRACTICA EL MODELO

Transcripeion de lo real
Poner en idad-
Redaccitn de Ias regias
Aplicacion ;

~Envin upa solicitud a Jd

PP TEP—.

Para una empresa la biisaueda de la certificacion conforme a las normas ISO 9000 esté motivadad por la preocupacion
para satisfacer a los clientes que cada vez la solicitan mds para tener confianza en su proveedor.

Toda empresa que quiera fomar parte de la integracién econémica mundial debe tener como meta las
normas 1SO 9000, |

2.6.2. Norma ISO 9002.

Este modelo es aplicable cuando, conforme a las exigencias especiﬁcadas, sirve para asegurar, por pérte de
un proveedor la fase de produccion e instalacion. Trata de la prevencion, deteccion y comecion de problemas
~ durante esta fase. | '

Se reﬁefe.especiﬂcamente a 'Ios sistemas de aseguramiento de 1a calidad de empresas dedicadas a la
prestacion de servicibs, lo que implica que sus procedimientos, lineamientos y formatos para otorgar el
servicio, corresponden a las nommas establecidas intemacipnélmente a fin de asegurar que los clientes
reciban servicios de calidad. ‘
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2.6.3 Certnﬁcacmn ISO 9002 al centro Nacmnal de Supervnslén de Larga- Distancia de '
TELMEX.

El instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacién o{orgé la certificacion 1SO 8002 al Centro Nacional de
Supervision de la Red de Larga Distancig, el certificado fué otorgado por cumplir con el siguiente alcance:
Supervisar, administrar y proteger las redes de telecomunicacion.de larga distancia cubriendo los siguientes

productos:

= Senvicios de informacién y coordinacion péra el restablecimiento de la red de larga distancia.
= Servicio de analisis, autorizacion y contro! de intervencion a la red de larga distancia.
»  Servicios de apoyo para la promocion de productos y servicios de larga distancia.

El certificado es valido por un periodo de tres afios y esta sujeto al cumplimiento  permanente de los
reqmsnos del sistema de aseguramiento.de calidad. '
Lo anterior significa para TELMEX que el CNS esta a la attura de los mejores del mundo, al poseer un nwet

de calidad intemacional, slendo una de las primeras empresas de servicios en México, y el mundo, que

abtiene este tipo de certificacion.

2.7 . Estadisticas y grificas del comportamiento del mercado.

El pnmer informe anual dela COFETEL , hace un recuento del proceso de apertura en telecomunicaciones
destacando fo siguiente: La infraestructura que han mstatado los concesmnanos del servicio de larga
distancia, suma 39 mil 370 kildmetros de fibra optica, cifra bastante aceptable en términos generales.
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Grifica 1. Infraestructura

fuestoom. Marcatel Alestra Bestel

Lingas

El incremento neto de lineas en forma acumulada, fue de 496,983 iineas, al 30 de septiembre de 1998, el
total de fineas en servicio ascendio a 9,750,698, 7.3% de incremento en relacion a las 9,091,344 registradas
en 1997. " '

Larga Distancia

Los mmutos facturados de larga distancla intemacional deeneroa septiembre de 1998 fueron 2 526 millones,
cifra 11 8% inferior a fa obtenida el ano pasado.

Con respecto al tréfico de Iarga dlstancna namonal acumulados al 30 de septiembre del afio en curso,
tqtahzaron 6,630 millones, cifra 7.9% superior a los minutos acumulados de 1997.
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Estado de Resultados consolidados
(Millones de pesos de poder adguisitivo al 30 de septiembre de .1998)

Tercer Trimestre * Nueve Meses Terminados

301Sep KRR ° de 301Sep  KOTESIIN % de
1998 1997 [N 1998

il 7 A C ambio

~ Ingresos de Operacién: ,

Larga Distancia Internacional I 2.316§
Laiiga Distancia Nacional .
"Se:vic_io Local

& nterconexion

Ofros
Total
Costos y Gastos de Operacion:
Costos de Venta y Servicios
Comerciales, Administrativos y Grales.

Depreciacion'y Amortizacion
Total

Utilidad de Operacion
Fididad Neta

10,974

Para el periodo de enero a septiembre del presente afio, los ingresos totales acumulados sumaron $53,585 millones,
comparados con 850,352 millones regisirados en el mismo periado de 1997, lo que representa un incremento del
10.4%.. ’

Datos relevantes:

e La utilidad neta de! trimestre fue de '$3,550 mitlones, lo que significd una disminucion de 6.5% con
respecto al mismo periode de 1997. ‘ o

e 1 0s ingresos de larga distancia nacional ascendieron a $4,338 millones, 7.6% superiores a los ingresos
registrados en 1997, como resultado del incremento del trafico facturado que compenso la disminucion
en términos reales de las tarifas ) -

o Enlos primeros nueve meses del afio, los costos y gastos de operacion sumaron $34,163 millones, .3.1% :
mayores a los registrados en el mismo periodo de 1997. o

Actualmente, TELMEX mantiene aproxim’adamente:el 70% de! mercado de !a telefonia en México y esta

calificada como empresa con poder sustancial en el mercado relevante de Tetefonia, lo cual implica que serd

més vigitada ya que mantiene el control del mercado en la oferta y la demanda y puede influir en las tarifas
' telefonicas. Esta en proceso la emision de una declaratoria sobre Telmex como carrier dominante.
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CONCLUSIONES

Como resultado de esta evaluacion se concluye que los principales competidores de Telmex son Avantel y
Alestra con un 12 y 10 por ciento'respectivamente del mercado actual. La supervivencia de la émpresa a
largo ptazo, requiere de la aplicacién de un proceso ya sea de reingemena 0 mejora contmua considerando
las probabilidades de éxito de realizar un esfuerzo de reestructuracvén en pamcular en las areas de servicio y
atencmn ‘al cliente, apllcar una reingenieria en este momento no es oportuno debido a ia falta de cultura de
servicio en el persc_ma!‘, asi pues se propone apli‘car. estrategias mejora continua que permitan alcanzar las
metas establecidas én' aquellas éreas en donde el costo del incumplimiento es mayor que el costo del
cumplimiento. .

Retomando los indicadores clave de servicio al cliente definidos en el capitulo 1, se obrrenen las srguremes mediciones
que dan objeﬁwdad a.esta evaluacion.

e ichrr e e cirveriiioar e e ot s T ey et LT S et S S e e s s ne e e e t e P e R o |

(1 e e Clientesueves T -4 -7 T TEn o que va del 98, el total de ineas en
f{ Crecimientoal - Total de clisntes 659.354 © 7.3 seicio ascendieron a 9,750,698 refiejando un}!
i cuarto mmestre 98 o Dieg7 . 9001344 incremento.anual del 7.3 por clento . i
i T T T Gg dieron 182,617 cancelaciones dé contrato}
B Perdlda de chentes Inst-Cancelacidnes .. 154,505 0.016  debido a cambio de operador. Si s considera]’
") Crecimientoneto . ~Totaldeclientes.. 9,091,384 . el costo por inea en $ 2000, esto amoja una}’
| o ‘ s pérdldaapmxlmadade$355 234000 - *
i3 : g
4 T e e 0D T DR Det total de empleadns de Telmex 30, 000 ya f
: Gradode - Personal capacitado 20,000 0.4 estan en proceso de educacion constante paraj,
4 capacitacien. - - Total delpersonal,  -50,000. .. - - - infundir en ellos una cultura de servicio. {
; 1 : - < ' Los ingresos hasta el 4° trimestre del afio,|!
i Margende utilidad  Utlidadneta - $10974 265  ascendieron a 55,585 millones en total del cuall’
i © . . lx -TCostosygastos $4,129. - = 4,338 comresponden a larga distancia nacaona!L
: " . . reales . ) -y 2,316 a Intemacional. los clientes costos ;!
t . P ; C - ) .. gasto de operamén fueron364%mayores que;
i SETE YWD .m0 e 97 por” cargos de comisiones y- cofmpra deei
. . equipo.
if Rendimiento.sobre - Utilidad neta. - $10974 . 057  Elmargende operac:én ha: sido 17.0.% mayor g
i1 lainversion Capital contable  $19.004 _conrespecto al 97. ok
o CQUBIAS e K
4 S : PR : - Estas quejas son‘en su mayoria por cargosi’ il
! Atenménaquejas Volum_e'n real 5000 .5 indebido s, .falta de claridad en el semcto!
! : ‘ lepmen_p_rogram_ado Cteeo. o medndoysobreelpro_ceso de envio de recibos.
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EI resto de las empresas de telefonia de larga drsmnc:a que reporraran pérd:das en conjunro por 400 m:!lones tras el
primer afio de operaaén lograron la reduccién del 32 por ciento de la tarifa de interconexion que pagan a Telmex,
reduciendo el costo a 19 centavos.

Esta evaluacion permite establecer la direccion del cambio, Telmex ya no debe de apoyarse en'la ventaja de
carrier dominante, debe fundamentar su estratégia de competencia en la calidad del servicio.
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PROPUESTA DE PLAN DE MEJORAMENTO DE CALIDAD
DEL SCRVICIO DE LARGA DISTANCIA DL TELMCX COMO
ESTRATEGIA COMPETITIVA

El presente capitulo tiene como finalidad el proponer un plan
para posicionar el servicio de larga distancia de Telmex como el

preferido en el mercado

o ANALLILS DE LA EYALYACION
o EJSTRATCGIAS DE MLJORAFUENTO BE CALIDAD
o SERVICIO AL CLIENTE COMO VENTAJA COMPETITIVA

81 PENSAMOS QUE SOMOS BUENOS, ESTAMOS

MUERTOS. EL EXITO EN EL PASADO NO SIGNIFICA
£XITO EN EL FUTURO... LAS FORMULAS PARA EL
EXITO DE AYER SON GARANTIA DE FRACASO
PARA EL MANANA.”

Michael Hammer
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CAPITILO Il PROPUESTA DE PLAN DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD DEL SERVICIO DE LARGA DISTANCIA DE TELMEX COMO ESTRATESIA
COMPETITIVA

3.1, Analisis de la evaluacién.

Una vez concluida la evaluacion, ha quedado plenamente identificada la problematica que impide ofrecer un
servicio de calidad, la bisqueda de nueves medios o altemativas que den pie a la disolucién de estas brechas,
depende de |a identificacién de variables de decision que se consideren relevantes dependiendo del marco de
referencia desds el cual se contempla la situacién y sobre las cuales, se pueds tener influencia pero no control, fo
cual constituye el medio ambiente transaccional!. Dado que el resultado de una decisién es una funcion de los
valores tanto de las variables relevantes controladas y no controladas como de los valores de dichas variables se
establece io siguients.

Tabla 1. Resultado de la evaluacién

p— e i t——— e e i s

1 VARIABI.ES VARIABLES RESULTADO ESPERADO RESULTADOS
| CONTROLABLES  INFLUENCIABLES OBTENIDOS
it Inversion Competir, invitiendo 12 000 millones de dblares en

i . ] : . una da las mfrasstrucwras més avanradas. a nivel g
f ' ' mundiat, 100 % It
] Competencia  Penelrar én segmentos de mercado atrectivos y I
¥ . menos compelidos para ganar dlientes a través de un 0% - {
j ¢ proceso confinuo de identificacién de necesidadss, ® i
. ofreciendo mejores sorviclos y atendiendo at clients :
: _ con vocasion de servicio '
' ' “Costos Recuperer los costos de la inversidn en el cobro por fa 100% i1l
: prestacion del servidio. :
4 Equipo Lograr un equipo capaz de ransmiflr sefies de voz )
it o . . datos o imégenes con alta calidad y confishifidad " 00% i
Imagen Mejorer la imagen que fene el clents acerca de la 30% :
o = calidad dal sarvicio. , ; §
Instalaciones . : Redisefiar espacios confortables que permltan i fralo - 90% '
' personalizado al chents, X
: Mercado Mantenerse compeiitivo en cuanto af mercado y lider - BO0%
. ’ : an el senvicio, - :
: Personal Infundir en e! personal una cultura de sarvicio 10% 4 '
X i
B Sindicato Reafizar en el corlo plazo una serie de acciones :
1 i difigidas a organizer, desamollar y motivar a los 10% ¥
‘ : trabajadores y convertir 2 los recursos humanos de a - ,
‘ ] ’ compafiiaen una fortaleza, £,
\{  Publicidad ’ )’ Mejorar la imagen e informar a los clientes.sobra los TO60% - !
] servicios ofrecidos :
’ Serviclo Hacer |a diferencia con la calided de satvicio 50% :
i Quejas Raducir ol indice de quejes. _ . ’ 0% i
y! Tecnologia Lograr hacer de ella una ventaja competm\la para 70% ‘

ofracer a los c!ientas nuevos ¥ mefores semcms _

e el i e et i d |

Las variables presentadas son aquellas que de alguna manera pueden ser encausadas hacia los resultados deseados

! ACKOFF * Planificacién de la empress del futuro ”, Ed. Limusa, México 1997.
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COMPETITIVA

A partir de elio , se desprenden los elementos necesarios para elaborar el diagnéstice, en el que se basara el plan

para mejorar los puntos fuertes, reducir los débiles aprovechando las oporiunidades y establecer eventuales

amenazas.

3.1.1, Fortalezas y debilidades

Para diagnosticar la calidad del servicio y las estrategias que permifiran superarto hay que analizar las fortalezas o

actividades intemas que estan funcionando conforme lo esperado y darles una especial atencién para robustecerias,

las debilidades se refieren a actividades intemas que limitan o inhiben el éxito general de la empresa.

jia de punta que o permite
_ -servicios y ofertarlos antes que
1lquier competidor.

‘Rentabilidad. E! fiijo de efectvo de la

compaiiiz y los ingresos por linea, ia colocan
enhire tas mas tenfables dsl mundo, con
utilidades de fres mit miliones de dolares.

Subsidios cruzados: Los demas operadores
de L.D. pagan a Telmex por el servicio de -
terminar sus llamadas en aquelios sitios en
los qua nio tienen presencia, esto permite que
Telmex baje sus tarifas por abajo del costo
real del sarvicio sin reportar perdidas.

DEBILIDADES
Personal no capacitado en relacion a una
cultura de cambio % crecimiento constante.

Imagen plblica severamente dafiada,

Falta de prontitud en fa atencién y solucién a
quejas. o

Confianza excesiva por pare .del
sindicalizade ya qus poniendo.
el potencial de los telefon]st

Si s comparan los resultados esperados con lo logrado en este &mbito, queda claro que TELMEX cuenta con la
infraestructura y el equipo suficiente para satisfacer 1a demanda de cornunicacion de larga distancia asi como tambien

con modemas instalacionss para brindar un mejor servicio, encontrandose en una situacién ventajosa sobre sus

competidores.

2Enla antigus cultura empresarial, Los trmbajadores prestaban su esfuerzo fisico y habfa que controlarlos para evitar acciones indebidas, la
tecnologia era dominio de los ingenieros,. La nueva cultura empresarial parte de la idea de que los trabsjadores &l conocer los problemas que
existen en produccion, sean capaces de hacer mejoras en €] proceso, ya que el recurso critico para lograr Ins metas de competitividad es
contar con un fuerza de trabajo motivada y entrenada,
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En cuanto a las debilidades tambien es muy claro que no existe una cultura general de servicio, esto aunado a gue el
personal de contacto con el cliente es sindicalizado® con vicios de afios y que no esta plenamente identificado con Ia
misién de la empresa .

3.12, Oportunidades y amenazas

Las oportunidades estan formadas por las tendencias econdmicas, sociales, pofiticas, tecnologicas y competitivas,
incluyendo fa aprobacién de leyes o algin adelanto tecnologico, mientras que las amenazas consisten en las
tendencias economicas, sociales, politicas, tecnologicas y competitivas que son potenciaimente dafiinas para la
posicién competitiva presente o futura de la organizacion

AMENAZAS

(=%
o«
-

Cuttura del no pago o morosidad del mexicano.

= Cambio de operador sin saldar cuenta con &l anterior.
por ol mercado y convertirse en lidar '
laga distancia en el corto y madiano plazo.

Regulaciones de ka SCT en cuanto a la separacion de
operaciones contables en los distintos servicios que

* Penefrar en ol mercado extranjero. prestan tas empresas, en especial Telmex, para evilar
subsidios eruzados i
*  Dar aconocsr iog servicios y ventajas a fravés - i
de los madios publicitarios, = No mantener el nivet compstitivo

»  Definicidn de areas geograficas pa'a definr jo- qua
considera telefoma ural,

. Avance de fa compstencia.

*  Aplicacion ds la alecdén':

El objeto de instrumentar regulaciones es llevar adelante la apertura en los distintos segmentos de
telecomunicaciones bajo un concepto de orden y competencia equitativa y dar certidumbre juridica a
inversionistas, operadores y autoridades. Telmex es un operador dominante y como tal debe ser tratado en en
materia de calidad de servicio, en materia de informacion y en materia de tarifas, para elio la ley establece la
regulacion asimétrica que sea necesaria para equilibrar las condiciones de competencia. ya que lo contrario resta
certidumbre a la inversion de nuevas empresas.

? Se entiende por sindicalismo oficial aquel que pertencce al Congreso del Trabajo, organo clipula que integra sindicatos, federaciones, y
centrales obrerss, y que integra el sector obrero del partido Revolucionario Institucional,
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3.13 Identificacién de areas susceptibles a mejorar,

Retomando los tres factores que determinan la calidad de un servicio de acuerdo al modelo Gronross,
presentado en el capitulo 1; la calidad técnica o caracteristicas propias del servicio no representan mayor
problema ya que de acuerdo a la evaluacion, las quejas recibidas son mas por cobros indebidos, servicio medido
o falta de atencion que por deficiencias propias del servicio.

En cuanto ala manera en que el servicio es percibido por el cliente por medio del personal de contacto, se
observa como una parte muy carente de calidad que repercute en laimagen que el cliente tiene de la empresa.

Segun este modelo el factor de atencion, es el més determinante en la perspectiva del cliente, la calidad es un
cociente entre expectativa y percepcion, el cliente debe tener la expectativa de que al permanecer con TELMEX esta
tratando con la mejor empresa de telecomunicaciones y su percepcion acerca del serviéio debe ser mejor ds o que
esperaba, superando sus expectativas. '

Partiendo de estos principios, el plan estrategico de mejora se enfoca a las variables que tienen gue ver con lo
ya expuesto.

»  Publicidad.

'En materia de publicidad, el resultado esperado no se ha logrado al cien por ciento, 1a publicidad debe atacar
principalmente dos puntos: Servicio y atencion.

En efecto, se ha dado a conocer muy atinadamente a través de los medios los nuevos servicios que presta
Telmex dejando a un lado el ataque a las demés compafifas y solo resaltando los servicios que ofrece, pero
por otro lado queda pendiente ef publicitar las nuevas modalidades de pago y los beneficios que esto conlieva al
cllente, como el que no es necesario que tenga su recibo en mano para poder realizar su pago, ya qué gracias
al nuevo sistema de facturacion buede solicitar en la misma caja donde hara el pago, gue le indiquen su saldo.
También fa parte humana de la atencion al cliente la calidez y ¢! sentido de profesionalidad debe ser difundido a
través de los medios para mejorar la deteriorada imagen de la empresa.

»  Quejas 4

Ha quedado enfatizado que de acuerdo a las quejas reportadas por los usuarios las que pesan més son
referentes a cabro indebido y faita de ciaridad en el servicio medido, lo cual hace necesario considerar una nueva
modificacion al recibo telefonico que incluya un desglose del cobro por este concepto.

»  Personal de Contacto con el cliente.
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Los empresarios de las compafiias mas exitosas del mundo, coinciden en asegurar que la gente es la parte méas
importante de sus empresas , el desarrolio y desempefio del personal es lo que puede hacer que una empresa se
convierta en la mejor del mundo, el dejar de aprender involucra no crecer y todo ser humano tiene el deseo
natural de ser el mejor y pertenecer al mejor equipo, esto le da nivel de vida y reconocimiento.

Este es un punto neurdlgico que esta restando competitividad a la empresa dada Ia faita de cultura* de servicio
por parte de los empleados, hay que considerar que la empresa es muy grande y que cuenta con personal tanto
de confianza como sindicalizado que debe de sentirse involucrado con fa cultura de cambio en un proceso de
mejora continua que permita desarrollar lideres de excelencia tanto sindicales como de confianza, al invertir en
lideres se invierte en toda la organizacion si tomamos en cuenta que son los responsables de producir calidad
humana y son ejemplo y motores que reflejan ia filosofia corporativa.

» Flexibllidad y capacitacion.

Si todos los competidares ofrecen alta calidad a bajo precio, lo que hace la diferencia entre los  serviclos
ofrecidos por dfferentes compafiias, es la flexibllidad, que se ha convertido en una real ventaja competitiva.
Una compafiia que aspira a la flexibilidad a través de una respuesta rapida se acercara mas con una fuerza de
trabajo menos inmersa en tas maneras tradicionales de operar, lista para adaptarse a un medio ambiente en
campio continuo. Telmex se enfrenta a problemas de rigidez, ineficiencia, improvisacion, favoritismo,
centralismo y corrupcion que no permiten aprovechar e incentivar el talento de los empleados, es necesario
disefiar una estrategia de crecimiento y movilidad que los motive a esforzarse, superarse y crecer junto con la
empresa, comparada con la competencia Telmex todavia es una empresa demasiado rigida y lenta para
reaccionar a las exigencias del mercado y necesidades de los clientes.

3.2. Estrategias de mejoramiento de calidad

Los medios creativos o altemnativas que permitan disoiver la situacion ya descrita, dependen de influenciar o
controlar total o parcialmente a las variables que en un inicio se consideraban incontrolables como; personal,
sindicato, imagen y mercado por medio de una o varias estratégias combinadas enfatizando fa mejora de la
eficiencia en el area operacional.

La primera estrategia, consiste en atenuar el efecto de una variable no controlable, es decir, reducir la
sensibilidad hacla los efectos de la variable no controlada, la sequnda consiste en proporcionar incentivos
adecuados a los empleados y trabajadores cuya conducta parece estar fuera de control, finalmente la tercera

* La cultura es un vasto aparato en parte tecnolégicos( herramientas, téenica y maquinarin), en parte social (relaciones entre los hombres) y
en parte espiritual;(arte, etica , religién y mitos) por el cual el hombre puede hacer frente a los problemas que se le presenten.
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estrategia consiste en tratar de controlar conjuntamente ciertas variables que no pueden ser controladas por
individuos 0 grupos que actlan separadamente.

El plan de mejoramiento de calidad que se propone para Telmex, esta basado precisamente en la combinacion
de éstas en un proceso de mejora continua Gue sirva de pauta para reingenierizar Telmex, con un personal
totalmente identificado con la mision de la empresa y consciente de! importante papel que juega en &l desarrolio
del pais, sin temor al riesgo que implica un cémbio de tal magnitud.

Como primer paso, se tendrd que vencer la resistencia al cambio, superarla y tomar las acciones que
representan un medio efectivo para el logro de objetivos en materia de calidad.

1. Iniciar proceso de capacitacion con esquemas motivacionales fortaleciendo conocimientos y habilidades de
los empleadas, estableciando pianes carrera para los trabajadores a traves de la movilidad hdﬁzontai dentro
de Una misma area y vertical aprovechando experiencia y conocimientos, con esto se pretende lograr que
la gente cambie la mentalidad de “esta es la manera en que siempre hemos hecho las cosas.”, crear
confianza y un espiritu de integracion poniendo énfasis en fa necesidad de la competitividad creciente.

Al adoptar este proceso se pretende lograr . '

» La retroalimentacion de todos los trabajadores para solucionar los problemas operatwos y ofrecer la libertad
de innovacion en los medios para solucionarios.

= Llevar controles estadisticos en todos lo departamentos que permitan conacer los resultados de las acciones
tomadas para apoyarias o cambiarias afrontando los cambios en el mercado con la rapidez necesana.

= Crear un sentido intemo de proveedor cliente orientado a la satisfaccion plena del area que se atiende

2. Flexibillzacion de los puestos de trabajo que permita la reubicacion geografica de especialidades y
modificacion de horarios asi como la realizacion indistinta de funciones conforme a las prioridades del cliente
para garantizar la mayor productividad del recurso humano.

= Comunicacién multidireccional que permita a los trabajadores conocer perfectamente su actuacion y
desarrollo pe(sona! .

»  Permitir a la direccion obtener informacion de primera mano desde cualquier nivel de fa organizacion en
periodos semanales. _

= Otorgar a los empleados reconocimientos e incentivos basados en su esfuerzo periadico y permanente.
= Reorganizar la estructura para dar objetividad a todos los departamentos.
= Sentido de pertenencia reconocimiento y participacion en el redisefio del futuro de la organizacién
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Nustracion 1. Clreulo de la estratégia competitiva

LT e

OBJETIVOS

=% EMPRESA ;/ .

N
S
.,

[ -

L5

El lograr ser competitivos requiere la planeacion de acciones necesarias para alcanzar los
objetivos de la empresa. '

La mejora continua pretende lograr un crecimiento humano en todos los sentidos, fos grandes equipos los conforman
grandes lrébajédores integrados a los propositos de la empresa, contribuyendo a elios y con libertad de aportar su
talento y ser reconocido conformando el capitat humano.

Esta estrategia con visién a futuro abarca tres aspectos principales:

= Integracion tecnologica y servicios, el cliente no quiere una linea solo para hablar por teléfono, la quiere
para transmitir datos , conectar un fax, navegar por Intemet, enviar y recibir correo electronico, se tiene
que hacer un esfuerzo adicional de creatividad para traducir estas necesidades en servicios de alfo valor
y compelitivos como emgpresa flexible que responde a las necesidades del cliente, modemizando sus
sistemas.
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» Ei mejoramiento sustancial de la atencién a clientes, mediante un ambicioso programa de cambio que
impulsa una cultura de servicio.

*  Laglobalizacién, principal motor de desamollo para comunicar a los clientes atodos los rincones de
México y el mundo, teniendo presencia tanto en el lugar que se inicie la llamada como en donde
termina .

3.2.1. Servicio al cliente, como ventaja competitiva

Si se habta de globalizacion, donde la tecnologia avanza y se intensifica la cdmpetencia, las empresas tienen que
aprender que fa percepcion del cliente se concentra m:ayoritan‘amente en la atenclén y el servicio que recibe.
Tanto ef desarrollo tecnoldgico como el avance economica requieren del impulso humano, los clientes de Telmex
puscan soluciones inmediatas a sus problemas de comunicacién, requieren simultdneamente atencion
personalizada, calida, amable y sobre todo confiable.

Telmex al igual que la mayoria de las organizaciones basan su estructura organizacional en el esquema
tradicidnal, st espera ofrecer calidad total en sus servicios, debe reestructurar jos procesos logicos para  hacer
que el cliente reciba servicios de primer nivel, esto involucra un cambio de paradigma que equivalé a colocar al
revés la pirémiQe de autoridad tradicional en donde los ejecutivos se encuentran en fa parte superior , los
gerentes y subaltemnos colocados en diversas-partes del organigrama y los trabajadores en |a linea de enlace en
ta parte inferior como los participantes menos importantes en la relacion, Sin embargo estas personas que se
encuentran en la base , tienen en sus manos la reputacion e imagen de la empresa ya que son quienes se

ocupan de atender a los clientes.

VB b gy it 2y g —_—

!
./ ATENCION AL CLIENTE |

e o et + e b 4 o e e
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Este personal que tanto impacta a la empresa, es el peor pagado, peor formado y el menos comprometido con
fa organizacion y al igual que “EL CLIENTE", nunca aparece en el organigrama.

Dado que el lugar dei cliente, es la posicion inmediata a quien lo atiende, esta ubicado en la base de la piramide
tradicional 0 seala persona menos importante del negocio..

Por el contrario, en una organizacion con orientacion al servicio al cliente, este siempre aparece en el
organigrama y con él, los empleados de contacto, quienes pueden enriquecer 0 empobrecer su percepcion
sobre calidad y excelencia, convirtiendose en el segundo elemento mas importante del pensamiento empresarial.

- .7 ACCIONISTAS - -

De acuerdo al nuevo paradigma, la funcién de un gerente es dotar de herramientas y facultades a! personal de linea
de enlace con su mision de atender y cautivar a los clientes, esta reestructuracion de funciones de los gerentes, no
implica que lleguen a tener menos autoridad o poder, pero si que cada uno asuma un nuevo componente para sus
funciones y un nuevo punto de vista sin abandonar sus responsabilidades de determinar la direccién, formular
estrategias, tomar decisiones y hacer cumplir prioridades acogiendo funciones de defensor, colaborador y capacitador,
en ests modelo, las personas en primera linea o enlace con el publico estan armadas con una estratégia bésica
decidida por los altos directivos con mas autonomia y avtoridad para actuar que en una gerencia tradicional.

En una estructura orientada al cliente, es importante determinar quien se beneficia directaments con el trabajo

realizado por cada quien, este enfoque propuesto en la pirémids, significa que la empresa trabaja conjuntamente para
servirse unos a otros mientras que se sirve al jefe real , el cliente, el activo mas importante de la empresa.
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COMPETTTIVA

Antes de exigir a este personal el ser amable con los clientes, 1a organizacién en su conjunto debe ser amable con el.
El método que se sugiere para orientar en este sentido a las organizaciones debe considerar los siguientes pasos:

1. Conocer a los clientes, sus necesidades y expectativas.

2. Tener clara la mision de la empresa y compartiria con todos y cada una de quienes la conforman colocandola en
lugares visibles.

Definir las pautas de contacto con el cliente tanto interno como extemo

4. Brindar tan buen servicio a los clientes intemos coma a los extemos
Permitir al personal de contacto aplicar sus habilidades personales para relacionarse con los clientes y hacerlos
sentirse bien

6. Estudiar si los sistemas y métodos de trabajo estén orientados al clients

7. disefiar a presentacion que rodea la servicio de modo que impacte, hacer agradable el medio fisico, la papeleria,
sacar el maximo provecho de una llamada telefénica.,.

Desarrollar productos innovadores
Beneficiarse con los reclamos estableciendo métodos efectivos para aprender del descontento de los clientes
aprendiendo y actuando para que no se fepita.

10. Mantenerse cerca del cliente empleando estrategias que fomenten el dialogo con el para brindar ese poco mas de
fo que esperan, solicitando sugerencias para ¢! servicio tanto de los clientes como de personal. Agradeciendo y
buscando los reclamos como una segunda oportunidad, supervisando regularmente la opinion y satisfaccion de
los clientes a través de encuestas telefénicas, formularios de respuestas con franqueo pagado, entrevistas,
encuestas independientes con publicacion de resultados.

11. Brindar reconocimiento y celebrar la excelencia en el servicio para motivar la excelsncia.

12. Hacer medible e! servicio, debe ser evaluado y en caso de ser necesario, corregido basandose en las expectativas
y comentarios de los clientes. Por ejemplo: medir el tiempo de atencién a partir de que un usuario entra a la
oficina comercial y es atendido por un empleado, estableciendo tiempos méaximos de espera para pago efc...

La organizacién tradicional llegé a la mayor edad en una época que habia una economia de suministro restringido,
cuando la gente hacia cola esperando el tiempo que fuera necesario dado que habla mas demanda que oferta.
Actuaimente, en fa economia mundial la mayoria de las empresas enfrentan una situacion de sobreoferta , el cliente
tiene muchas opciones , por ello el éxito sera para los que puedan hacer las cosas en la forma que el cliente quiera.
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COMPTTITIVA

CONCLUSIONES

Existen dos tipos de empresas: |as que estan rezagadas en la curva del cambio y ias que estan ala cabezaen la
curva del cambio, las primeras, no se dieron cuenta que la naturaleza det cliente cambiaba, desafortunadamente
Teimex forma parte de las rezagadas. El proceso de mejora propuesto en este capitulo gira principalmente
alrededor del cliente, efectivamente, este concepto nuevo para Telmex y que paraddjicamente le ha permitido
llegar a fa posicion actual, es el principal motor del cambio en la empresa si se quiere tener presencia en el
futuro.

Ef objetivo de la evaluacion es emprender mejoras sustanciales en el servicio que permitan a Telmex ser e

nimero uno en el servicio de larga distancia, de logrario, estas mismas medidas beneficlaran al resto de los
servicios proporcionados por Telmex ya que repercutiran positivamente en la imagen de la empresa.
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De acuerdo con el objetivo inicial del trabajo, se puede afimar que ta evaluacion integral es un elemento que |
perrhltié estudiar fa calidad del servicio de larga distancia de Telmex tanto en areas operétlvas COMO €N Procesos
de atencidn al cliente, con un cﬁien‘o siéteméﬁco'y cientifico que reﬂeja el nivel real de la empresa con respecto a
las expectativas del cliente. En la evaluacion se consideraron los factores; Técnico, Relacion cliente empresa e
" Imagen propuestos en el modelo Gronross, conforme a lo descrito en el capitulo 1, y se parti¢ del principio de
que la calidad es la suma de los costos de cumplimiento, Feﬂejados en aspectos como inversidén en
, -Infraestructura equipo, instalaciones, capacitacion y publicidad mas el precio del incumplimiento reﬂejado en
mata Imagen, cancelaciones de contrato y recepcion y atencion de quejas, de este modo los puntos cubiertos
en la evaluacion son:

e e s s e .-'-'—-;-""“' ‘—-'-——-—*"-‘-H-'~*—“-———'—‘1 4*_'-_ e o amenriaieriursier taiset Bt iy "———‘ !
: { "Calidad técmca Tecnofogia equipo e instalaciones. o

i -.,_f“j : ! .Calidad relaclonai Atencitn al publico, tanfas y dsscuentos espec:afes o l

; '_ lmagen perc:bida por o cllente 7 )

y resumiendo conforme & lo plasmado en el capitulo 2, los resultados son los siguientes:

Calidad técnica:

Telmex durante los ultimos seis anos ha modernizado su infraestructura, de tal manera que esta a la vanguardia
en tecnologia y equipo, o que le ha permitido ampfiar la gamma de servicios que ofrece. En este mismo terreno,
entre 10s. operadores de larga distancia que aétualmente compiten por el mercado mexicano se distingueri
Marcatel, Avantel, lusacell y Alestra, con inversiones de 2500,1800, 1200 y 1000 mdd respectivamente, no
obstante Telmex es Ia empresa que cuenta con la mayor mfraestructura sin embargo es Importante hacer notar
que eI crecimiento en mfraestructura que ha permitido una mayor dlmenS|én de la empresa no le asegura de
ninguna manera una pos:cnén compstitiva

Calidad relacional;

Otra manera de ganar clientes ha sido a través de una guerra en el mercado tarifario, actualmente lag tarifas |
més bajas del mercado son las de telmex gracias a que su posicion de carrier dominante, le permite ventajas
tales como ba]ar al mé&ximo las tanfas sin que esto le represente ningin sacrificio, dado que en contra parte,
recibe las tarifas de interconexion que le pagan el resto de los operadores por terminar sus llamadas.

Segin estudios de opinién, fa mayoria de fos clientes seleccionarian a su operador de larga distancia con base a
las tarifas ofr'écidas, esta respuesta ha van‘ado -consideréblemente dependiendo de la atencion y actitud de

© servicio que el personal de contacto con el piiblico ha demostrado.
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La percepcion del cliente de! servicio de larga distancia a través del personal de contacto, es que carece de
calidad, dadas sus malas experiencias en ventaniila, las cuales son recogidas de viva fuente de los clientes al
salir de fas sucursales o bien a través de un libro de sugerencias.

Imagen de la empresa percibida por el cliente: _

Las malas experiencias sufridas por los clientes, repercuten obviamente en la imagen de la empresa daiandola
severamente, y se deben, por un fado a que el personal de atencion a quejas no esta capacntado para dar
soluciones en lugar de justificaciones y se esconden tras una actitud despota y prepotente y por otro fado, a que
no estan acostumbrados a competir _

De acuerdo al estudio expuesto en el capituto 2, el 80% de las quejas presentadas, son pdr conceptos de
facturacidn o bien por mala atencion. '

£n lo que se refiere a publicidad, es una experiencia totalmente nueva para 'Te!mex y adquiere una importandia
estratégica, la cual, no ha sido explotada adecuadamente, mientras que la competencia, én este ramo ha sido
" muy agresiva, entre los competidores mas habiles, se pueden citar Avantel y Alestra, que echando mano de
personajes plblicos de la talla de Salma Hayek y Diana Bracho han basando su estrategia de mercado en
resaltar los errores en que ha incurrido Telmex. Por su parte, Miditel también ha logrado captar la atencion de!
piblico, tratando de explotar la profesionalidad y compromiso de servncno de su personal, utiizando personajes
que son capaces de cumplir lo que prometen

Con todo lo anterior, Telmex deja al descubierto que con lo (nico que cuenta para hacerle frente a fa
corﬁpetencia es su infraestructura y tecnologia, esto, se concluye de los resultados presentados en el cuadro 1
del capitulo 3, de donde se desprende que la empresa ha alcanzado los resultados esperados en el momento de
la pIéneacidn, en Io que se refiere a IaS variables de inversién, costos y mercadp, rnientras que no ha ocurrido lo -
mismo con las variables de imagen, personal, sindicato y quejas todas ellas relacionadas con el més importante
de sus recljfsos ¢! humano, ya que pese a tener el potencial profesional suficiente, no esta comprometido con. fa
mision de la empresa, en lo referente a las vanables de publamdad y servicio tamblen arrojan resultados
deficientes en relacién a lo esperado

De acuerdo con el modelo Granross, a relacion cliente-empresa es el factor numero uno en la perspectlva de!
cliente, esta tiene que ver directamente con las vanabtes de personal, smdicato y quejas, las cuales estén
Jinimamente ligadas a esta relacion. En estos téminos, se vislumbran dos retos para Telmex,: 1°.Conservar al
cliente que aun permanece y 2° Recuperar al que ya est con Ia competencia. '
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En ambos casos, el cliente debe tener fa conviccién de que Telmex es la mejor empresa de telecomunicaciones,
asi pues, en el plan que da forma a la estrategia competitiva propuesta para Telmex en esta investigacion, se
considera el servicio al cliente como una ventaja competltwa ¥ se proponen a lo fargo del capitulo 3 las siguientes
mejoras:

En cuanto a Quejas : Ha quedado enfatizado que de acuerdo a las quejas reportadas, las més representativas
se deben a falta de claridad en el servicio medido y a cobros indebidos, 1o cual hace necesario considerar una
modificacion al recibo telefénico que incluya un desglose por este concepto. Por oftra parte, la atencidn al cliente
es un punto neuralgico que esta restando competitividad a la empresa dada !a falta de cultura de servicio por
parte de los empleados, hay que considerar que la empresa es muy grande y que cuenta con personal tanto de
conflanza como sindicalizado que debe sentirse involucrado con la cultura del cambio dentro de un proceso de
mejora continua que permita desarroliar lideres de excelencia en ambos ambitos

También se proponen medidas de Flexiblildad y capacitacion: Si todos los competidores ofrecen calidad a bajo
precio, lo gue hace la diferencia entre los mismos servicios ofrecidos por diferentes compafiias es Ia flexibilidad.
Telmex se enfrenta a problemas de rigidez, ineficiencia, improvisacion, favoritisme, centralismo y corrupcion que
no permiten aprovechar e incentivar el talento de los empleados, es necesario disefiar una estrategla de
crecimiento y movilidad que los motive a esforzarse, superarse y crecer junto con fa empresa, comparada con la
competencia, Telmex todavia es una empresa demasiado rigida y lenta para reaccionar a las  exigencias del
mercado y necesidades de los clientes, por ello es importante enfatizar que un punto importante dentro del plan
propuesto en el capitulo 3, gira en tomo a elevar el nivel cultural y profesional de los empleados y trabajadores
de Teimex a fin de Involucrarios en ofrecer calidad de atencién y servicio

Por ofra parte, la Publicidad ademas de dar a conocer los nuevos servicios que presta debe considerar
aspectos tales como las nuevas modalidades de pago que existen y los beneficios que esto conlleva para el
cliente. .

Tambien es necesaric que 'Ia empresa enfrente positivamente la mala imagen que tiene y convierta esta debilidad
en fortaleza admitiendo que ha estado mal Y que empieza un proceso de cambio y mejora continua, qhe dé
margen a publicitar la parte humana de fa atencién al ciiente, fa calidez y el sentido de profesionalidad debe ser
difundido a través de los medios para mejorar la deteriorada imagen de la empresa.
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El siguiente cuadro muestra objetivamente, como los puntos expuestos han afectando la competitividad de
Telmex en relacion a 1997, tomando tres indicadores clave :

e

‘ “Cliantes nuevos | En lo que va de! 98, el total de lineas enii
Crecimientoa! ~  Totaldeclientes 659,354 7.3 servicio ascendieron a 9,750,698 reflejando uny!

cuarto trimestre - Dic 97 9,001,344 incremento anual da! 7.3 por ciento

98 :
|
f
:

| IMAGEN PUBLICA B e | A }
]

it o Los ingresos hasta el 4° timestre del afo,f:

; Margen de utilidad Uhhdad neta . $10974 265 ascendieron a 55, 585 millones en total del cuall|

i Costosygastos  $4,129 4,338 comesponden a larga distancia nacional]]
reales - y 2,316 a Intemacional. los clisntes costos
gasto de operacion fueron 36.4 % mayores que

|
H
en 97 por cargos de comisiones y compra de f
equipo. I

|

El aplicar las mejoras propuestas en este plan, permitira obtener una ventaja competitiva real al colocar al
personal al mismo nivel de competencia que la tecnologia e infraestructura sin recurir a dréasticos recortes de
personal para mantener las utilidades, este proceso de cambio para elevar la competitividad exige Hlevar a cabo
evaluaciones periodicas determinando puntos débiles y fuertes asi como tambien amenazas y oportunidades con

respecto a escenarios futuros.

A continuacion se presentan tres escenarios a futuro considerando las tendencias actuales:
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PRIMER ESCENARIO: Las telecomunicaciongs hoy 2000

Poblacion

'; 100 millones de mexicanos de los cuales
|50 miltonies necesitan contar con algun tipo:
H{de servncso de telecomumcac:ones

_ lineas por cada 100 habitantes.

Provocando el crecimiento de este sector 7 veces mas que'

.1a economia-en su conjunte con una tasa anual del 6.3%, lo

cual representa 9 miliones de lineas telefonicas es decir 9

Mercado
jLas grandes tansnacionales de la

estratégicas como Global one y Concert

Yt

2

i{telecomunicacion crean- gnormes alianzas .

fecnologfa de: punta

Telmex realiza alianzas estratéglcas con France Telecom
SPRINTy MCI :

Frente a esta apertura Telmex invierte 12000 mdd en.
infraestructura tecnologica apareciendo Sservicios como.
intamet, video conferencia y servicios dlglta!as con

Apsrtura en Mexico del mercado telefénico
.{de larga distancia y local con reglas que

; dommante

favorecen a TELMEX como camier

La perdida de clientes debido a cambio de operador en &l:
primer trimestre del 98 fue de 182,617 clientes arrojando
una pérdida aproximada de $ 365,234,000

" Destacan Avantef y Alestra corr un 12 y 10 por ciento del
.. Mercado de L: D raspec_twamente

Smdicalismo

[Telmex enfrenta en su sindicato &f principal
probtama de compehtlwdad

Empleados perdidos en un ambiente de compstencia ai
cual no estén acostumbrados, con vicios generados al:
paso del tismpo. como empresa paraestatal y falta de,

. xdenhﬁcacté_n r_:on la misién de la empresa - ) _3

X Cultura

judal mexacano

Existe uria-cultura del no pago 0 morosrdad

Entre 600 mil y 800 mil lingas se encuentran sin hacer pago-
a sus operadores de larga distancia
La cartera vencida de fos operadores alcanza el 60 % de,

-lineas, de las cuales la cartera-incobrable se encientra’ en,;

un promedio de 30 a 40 por ciento de sus clientes.

El adeudo por cartera vencida asciende a 400 millones de
pesos, lo cual desincentiva las inversiones y por ende Ia
creacion de empleos.

Las empresas de telefonia dé larga distancia reportan
pérdidas en conjunto de por 400 mdd debido a que sus
clientes rotan de operador de Iarga distancia sin. saldar su

~adeudo.
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Poblaclén

; De 112 millones de mexicanos 10 miilones
acceden a los  sericios de

tolecomunicacion integral y 40 més =
acceden al servicio de tetefoma besica. =

Crecimiento del sector terciario O veces més que la
"sconomia en su conjunto con una tasa anual del-8.3%; 20

- Proliferacion de video teléfonos

lineas por cada 100 habitantes. :

Serviio elefonico naémbioo a comunidades alfades |

f Regiameﬁtacién de la competencia del
Imercado telefénico de larga distancia y =

: Mercado

focal con reglas equitativas.

“Reduccion de las tarifas de interconexion por parte def

Obligando a Telmex y los demas operadores a
contabilizar sus servicios por separado !

Telmex en un 32 por ciento. !
Division del mercado telefénico entre cuatro compafiias|.
Avantel, Alestra, lusatel y Telmex con porcentajes dei 20,1

' Sindlcahsmo

TEi sindicafismo  en México esta

experimentando cambios importantes con
visos de desaparecer

.. 1812y 50 porciento respectvamente . .k

~ celular, telbip radiolocalizadorss e intertel y videotel pa

permmdo ganar imagen

Se habla de un desmembramiento de Telmex enf:
empresas pequefias y auténomas de acuerdo a los}-
servicios que presta; Lada como una empresa de largaj’
. distancia, telmex con servicio local, tslcel telefonia)’

intemet y video conferencia respectivamente.
£l sindicato y personal de Telmex experimenta un cambio}’
positivo de cultura y atencién al cliente, lo que le ha

:

[Cuttura

Se reglamenta la morosidad en el pago de =

{servicios de telecomunicaciones, sentando
precedente en el historial crediticio del .

Icliente;

Disminucién de la cartera vencida a 200 mil lineas




TERCER ESCENARIO Las telecomunicaciones en el 2020

IPoblacion i
4 = La densidad telefénica crece a 30 linaas por cada 100 _
‘ 124 millones de mexicanos. personas.-
e ' : i
I ST LA LT EOR R = “—-l'f' = e f
IMercado '

Se presume e desmembramiento de = Lo cual favorece ia competencia entre sllas mismas, el
Telmex en compafiias méas pensamiento empresarial actual esta basado en la fusién -;
pequefias y separadas  por de industias enteras, lo cual es un emor porque el poder]-
-lservicios., del mercadeo reside en la espacializacion, no en serlo todo
1 - S para todo-el mundo, los mercados van a dividirse, no ahﬁ
i L converger, © ‘
Bl SN Lo » Dado el desmembramiento la cantidad. da personal que
I8 = Telmex mantenia en nomina ha disminuido de 50 000 &'
: solo 10 000 ya-que el resto se ha integrado a las nuevas|’
compaiilas
* Cada una de estas compafilas promueve que Su personaik‘
. ’ tenga un alto grado de escolaridad otorgando facilidades y{'
{ en alguncs casos; becas para esmd:os de postgrado en
: : o diferentes disciplinas. ;
1 E ' e m Empleados totalments identificados. con-la misin de susf.
1 7' . empresas y sus planes personales de desarrolio ¥l

: : crecimiento.

1 . .- _ . = Penetracién de Telmex en USA asociado a SPRINT |
'E Smdrcahsmo * El sindicalismo en México desaparecera, dando paso a
) : una nueva generacién de empleados comprometidos con j

‘|Tiende a dejar de ser un problema su desarollo personal y e futuro de su pais.

| {
| * La cultura- del mexicano ha evolucionado- al extremo de
i S estar consciente de sus necesidades de comunicacion, delj:
i S nivel en que puede exigir calidad de servicio y las|
i

H

]

|

) obligaciones que conftrae con la compafifa qus contrata,
HCultura - fomentando la competencia entre las diferentes compafiias

: y mejorando la imagen del mercado mexicano en el mundo}’
para inversiones extranjeras, :

Partiendo del escenario real, se observa que los servicios de telecomunicaciones son un mercado altamente
solicitado, los adelantos tecnoldgicos en esta materia avanzan a pasos agigantados a través de uniones
estratégicas entre compaiiias que realizan inversiones milionarias y los servicios de telefonia basica cada vez
estan mas cercade poblaciones alejadas.
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En estos témminos, existen tres puntos importantes que se tocan en los escenarios desamollados y que se
consideran vitales para el futuro de la compaiiia, uno de eflos es e! sindicalismo predominante en la empresa,
factor que esta daflando enormemente |a calidad de servicio que ofrece Telmex y por ende su imagen publica,
por ello es necesario emprender las acciones que se juzguen pertinentes a fin de Involucrar a todo €l personal en
la cultura del cambio, en teoria ya existen acuerdos para la competitividad entre el sindicato y la empresa, es
imperativo llevarios a la practica.

Hoy en dia los sindicatos en el mundo entero, se encuentran en una posicton defensiva, debido al proceso global
de transformacion. En el continente americano, la regla comin es el debilitamiento de la accion sindical y en
ciertos casos casi su desaparicion debido a que lejos de ser un apoyo para el desarrollo de las empresas y por
ende del pais, esta siendo un obstacuio.

En México para el caso especiiico de Telmex el sindicato representa gran parte del problema de competitividad,
la flexibilidad de 1a legislacion aboral solo tiene sentido si realmente existen sistemas de produccion altamente
automatizados utilizados por trabajadores, Intelectuales y técnicos atendiendo a un mercado de alto nivel de
consumo y demandas de alta calidad, no siendo este el caso de Telmex, el punto es elevar el nivel de su gente.
a través de programas como el propuesto en este trabajo o bien considerar la desaparicion del sindicato como
posible solucién al problema expuesto, lo cual resultaria bastante complejo por sus implicaciones.

Por otra pérte, la opinién de los expertos en cuanto a que en un futuro las compaiias pequefias seran mas
fuertes, permite suponer un desmembramiento de Telmex en empresas separadas por servicios, pemitiendo
la sana y libre competencia, de no darse un cambio de este tipo podria significar e! principlo del fin para una
empresa de esta envergadura.
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