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INTRODUCCION

La Empresa Teléfonos de México S. A. de C. V., se encuentra organizada en
cinco grandes areas laborales, las cuales tienen caracter nacional: trafico (operadoras)
responsable de la recepcion-transmision de llamadas nacionales e internacionales via
operadora y automatica; conmutacion-transmision (centrales) encargada de la
operacién y mantenimiento del cerebro central del equipo de conmutacion, tanto en
recepcion y transmisiéon de llamadas, asi como del puenteo de las tablillas de los
clientes a los cables de salida de la red; comercial administrativos es la responsable de
la facturacion de lineas nuevas y de pagos de servicios telefénicos y accesorios; planta
exterior encargada del enlace fisico de las diferentes redes para dar acceso a la
telefonia basica y otras; y servicios generales (almacenés, limpieza) destinada a la
limpieza y mantenimiento de inmuebles y la prestacién de otros servicios al personal.

La presente investigacion tiene por objeto, el estudio del Grupo de Analisis y su
repercusion en el proceso de trabajo del Centro Operativo San Antonio Abad que
pertenece al area tronco de la Planta Exterior de la direccion sur de la Empresa
Teléfonos de México en el Distrito Federal, durante el periodo de 1997 a 1998. Asi
mismo es importante mencionar que el estudio en cuestion tiene una particular
relevancia dado que el sustentante de esta tesis se introduce en ella como investigador
social y al mismo tiempo se asume como actor del proceso de la misma, esta situacion
implica en los hechos un doble papet que tiene como resultado por un lado el andlisis
objetivo del proceso y por el otro, la recuperacién testimonial.

En esta investigacion, el uso de equipos que tienen como componentes basicos

la tecnologia automatizada en un 100%, es minoritaria y localizada solamente en



algunos procesos de trabajo de las especialidades laborales aqui desarrolladas. Por lo
tanto, los aspectos tecnolégicos no se trataran a fondo en esta investigacion.

El aspecto predominante a investigar en el area tronco de la planta exterior,
seran las modificaciones en la organizacion del trabajo y dentro de esta la nueva figura
laboral, el Grupo de Andlisis que tiene particular relevancia en las condiciones del
control del proceso general del trabajo y puede ubicarsele dentro de las nuevas
formas del trabajo, mas conocidos como Circulos de la Calidad que son una nueva
figura dentro del proceso productivo cuya experiencia fue trasladada del modelo
Japonés a la empresa Teléfonos de México, bajo la forma denominada Grupos de
Andlisis.

En su adaptaciéon existe una diferencia sustancial: mientras el Circulo de la
Calidad, es reducido a los aspectos técnicos de deteccion y correccién de fallas en la
elaboracion del producto o servicio y son grupos pequeios dirigidos por la supervision y
la gerencia, en el Grupo de Andlisis, la participacidon es amplia y mayoritariamente
sindicalizada, cuyos objetivos no se han limitado a la sola deteccion de fallas o errores
en la produccién del servicio telefénico, sino que ha abarcado el andlisis, organizacion y
planeacion del trabajo de las diferentes lineas de produccion y que o han integrado en
una coordinacion general del trabajo, lo que ha generado que ellos se conviertan en
direccion natural colegiada de la produccion en su centro laboral.

Los Grupos de Analisis, son introducidos en Telmex, formando parte del
programa de productividad desde 1990, bajo el convenio firmado por la empresa y el
sindicato, cuyo marco legal se encuentra plasmado en la clausula 195 del contrato

colectivo de los trabajadores telefonistas.




Los Grupos de Andlisis, existen en las otras areas laborales de la empresa, pero
es en el area tronco de la planta exterior donde se desarrollan con mas facilidad,
debido fundamentalmente a que la tecnologia no es su aspecto predominante, sino
mas bien, es la nueva organizacion del trabajo un caldo de cultivo que permite que
estos se desarrollen con mas facilidad. En esta linea de ideas es importante mencionar
que uno de los objetivos de ésta investigacion es dar a conocer esta nueva figura
laboral y su repercusion en el proceso de trabajo y aportar, elementos que permitan a
los trabajadores del Centro Operativo San Antonio Abad recuperar el control sobre los
procesos de la produccidn en las diferentes especialidades.

Este trabajo puede servir de soporte en consecuencia, para estudios posteriores
en algin otro de los 41 centros operativos de la planta exterior del area metropolitana
de la ciudad de México o en la planta exterior de las diferentes localidades a nivel
nacional o en el estudio de los Grupos de Andlisis de las otras areas que componen la
empresa y otros topicos relacionados.

El primer apartado de esta investigacion, hace referencia a las condiciones
historicas de cambio en el mundo del trabajo, sobre las nuevas tecnologias y formas
organizativas de los procesos productivos.

El segundo apartado, trata sobre los cambios en la estructura organizativa de
Telmex, a partir de su apertura a la inversién transnacional en 1989, lo que trajo entre
otras consecuencias el establecimiento de los Grupos de Analisis y su impacto en el
saber obrero, que es aquel conocimiento acumulado de los trabajadores sobre el

control operativo del proceso laboral, asi como del tiempo y el ritmo de trabajo.



El tercero y ultimo apartado analiza la experiencia del Grupo de Analisis, y su
impacto sobre el perfil de puesto y el control del proceso productivo en el Centro

Operativo San Antonio Abad; enfocando su atencién en la planta exterior de Telmex.



CAPITULO 1
LAS CONDICIONES HISTORICAS DEL CAMBIO LABORAL EN EL AMBITO

MUNDIAL

Desde los afios cincuenta el modelo fordista y taylorista de la produccion venian
manifestando sintomas de una crisis que estall6 a mediados de los afios setenta lo que
trajo como consecuencia que el capital se planteara nuevas alternativas de solucién,
encontrandolas en la aplicacion de la ciencia, la tecnologia y las nuevas formas de
organizacion del trabajo. En ésta busqueda desarrollé nuevas tecnologfas bajo la idea
de crear un nuevo modelo de la organizacién del trabajo lo que le ha permitido
flexibilizar, diversificar y modificar el proceso de trabajo, creando con ello una nueva era
tecnologica que la llevd a desarrollar una nueva maquina herramienta: la computadora
actual, cuyo objetivo ha sido el de combatir el poder acumulado del conocimiento
creado durante largos arios lucha del obrero masa dentro de la fabrica.

Con la aparicion de esta nueva maquina el capital se planteo: a) desplazar el
control del proceso productivo que detentaba el obrero masa, que en sus manos
constituia un poder hegemdnico, b) combatir la organizacion sindical que le daba carta
de constitucion a la clase obrera para abrir diferentes frentes de lucha, ¢) destruir los
diferentes instrumentos de lucha de la clase obrera pero fundamentalmente la huelga
en sus diferentes modalidades (por desequilibrio de los factores de la produccion, por
solidaridad, etc.)

Fueron estos objetivos del capital contra la organizacién de la clase obrera los
que dirigieron el nuevo modelo de la organizacion del trabajo el cual ha tomado como

vehiculo a las nuevas tecnologias, lo que le ha permitido flexibilizar, diversificar y



modificar el proceso de trabajo que principalmente tiene como su objetivo, debilitar la
organizacion de la clase obrera.

Estas nuevas tecnologias y formas del trabajo han buscado romper el control que
" la clase obrera habia construido en el proceso de la produccion, durante varias
décadas de lucha por su emancipacion desde mediados del siglo XIX cuando surge el

trabajador de oficio y posteriormente la figura del obrero masa.

1.1ANTECEDENTES, DESARROLLO Y CRISIS DE LA ORGANIZACION CIENTIFICA

DEL TRABAJO

Disueltos los gremios, se guardd el oficio como patrimonio familiar, su
ensefianza y aprendizaje se limit6 a la descendencia dentro de la institucion familiar.
En esta pauta el oficio fue guardado celosamente por cada una de las familias, en
secreto, ya que del conocimiento operativo asi como de la experiencia acumulada
dependia, la organizacion sindical y ello forzaba al capitai a negociar, con ventajas
importantes para los obreros organizados (Coriat, 1997: 11).

El oficio se organizé en asociaciones, desde donde se lanzé 1a resistencia
permanente, pero la base de su fuerza se encontraba en guardar el saber y
conocimiento operativo de las maquinas y sus accesorios. Fue asi como los obreros
calificados y organizados en asociaciones, boicotearon a los duerios de los talleres que
contrataban obreros no especializados. En esta linea de resistencia, la escasez de
obreros de oficio, fue una presién importante para el capital, que se vio forzado a

proporcionar mejores condiciones de salario y de trabajo.



Ante esta situacién permanente de resistencia que presentaba la escasez de
obreros de oficio y boicot incesante, los duefios del capital se vieron en la necesidad
de buscar salidas a tal situacion la cual fue encontrada con la unién del capital y la
ciencia, que tuvo como resultado la aparicion de la maquina, como un instrumento de
sometimiento, y por medio de la cual ya no se requerian obreros de oficio, porque las
nuevas cualidades operativas de esta maquina eran faciles de aprender y operar en un
corto tiempo, requiriéndose unas cuantas aptitudes de destreza.

E! capital por fin pudo encontrar en la maquina un medio de evitar las formas
de resistencia de las asociaciones creadas por el oficio, y a partir de ese momento el
trabajo de los obreros, ahora se podia realizar con obreros no especializados,
incluyendo nifios y mujeres. En este tenor la maquina no solo tiene cualidades de tipo
econdmico, sino que representa el control y regularizacion de los movimientos de los
obreros dentro del proceso productivo, requiriendo operaciones mas simples capaces
de realizar por obreros no calificados de oficio.

Con la aparicion de la maquina, los obreros reaccionaron con la destruccion de
la misma. Este movimiento fue identificado como ludista el cual surgié en Inglaterra en
1812 vy llevd el nombre de su lider Ned Ludd. quien consideraba como el ehemigo
principal a la nueva introduccion tecnoldgica dentro del taller. Fue asi como mas
adelante, el movimiento obrero auspici6 el cartismo, movimiento politico y social que
naci6 en Londres en 1838, en donde se envi6 una carta al parlamento pidiendo:

-- sufragio universal.
-Parlamento elegido cada afio.
-Supresion del certificado de propiedad (los candidatos al Parlamento tenian que tener

propiedades, con lo que los obreros no podian presentarse nunca).



-Un salario para los parlamentarios.
-lgualdad de circunscripciones fterritoriales > habia ciu_dades con tan solo un
representante en el Parlamento.

Estos movimientos obreros no fructificaron, porque las condiciones incipientes
de Iucha de los trabajadores fueron directamente en contra de la maquinaria desviando
el objetivo de su organizacion sindical y la lucha de clases en contra de los patrones,
por lo que buscaron otras formas de resistencia.

Con el advenimiento de las nuevas maqguinas surge un movimiento por la
organizacion del trabajo cuyo creador es Frederick Winslow Taylor que convierte al
oficio en blanco de sus ataques, planteando que “ los obreros tenian muchos tiempos
muertos dentro de la produccion lo que equivalia a un paro permanente dentro del
taller”, por ello una de sus tesis centrales es que, quién controla los tiempos dentro de
la produccion, es quién dirige y puede cambiar su rumbo, y por ello Taylor implementa
el control de los tiempos muertos dentro de la produccion, introduciendo el cronémetro
y la norma en el proceso laboral (coriat: 1997.23-24).

El cronémetro, media los tiempos de los movimientos que realizaban los
obreros en la ejecucion de sus tareas dentro del taller, y la norma establecia una
secuencia de reglamentos administrativos y de organizacién laboral, en el momento de
la produccion. Estas dos innovaciones organizativas dentro del proceso laboral
constituyeron lo que se le conoce como administracién cientifica, segin Braverman
(1982. 106) son los métodos de administracion y organizacion del trabajo.

El objetivo central de ta administracion cientifica fue terminar con el oficio, para
quitarle el control que tenian los obreros sobre la produccién. En esta lucha por el

control del tiempo de la produccion, dentro de la fabrica, Taylor logra descubrir, que lo



que hace del oficio un modo efectivo de resistencia a la intensificacion del trabajo,
era el conocimiento y control del proceso de produccion industrial propiedad exclusiva,
monopolizada por los obreros de oficio, en donde no participaban los patrones. Es asi,
como esta lucha se concretiza en una relacién de fuerzas en el conocimiento, de tal
forma que quien domine y conozca la forma de operar el proceso de produccion, se
hace duerfio de los tiempos de la produccién (Coriat, 1997: 24).

El obrero al adquirir el conocimiento sobre el cronometro y la norma, también
logré en un proceso largo y gradual dominar y controlar los tiempos de produccion
dentro del taller, y organizo la resistencia desde el puesto laboral hacia la organizacion
sindical, creando un nuevo frente sindical.

Ante ello el capital reaccion6 creando un nuevo modelo de produccion apoyado
en el modo de produccion taylorista, pero adicionando una linea tecnolégica al nuevo
modo de produccién. Este fue uno de los aportes que contribuyeron al control del
tiempo dentro la produccién, que surgié con Henry Ford en 1918 con la linea de
montaje, la cual utilizaba los transportadores de cadena y de cinta.

Este nuevo proceso de trabajo constituido por la linea de montaje y la cadena,
fue una continuacién de la lucha que habia iniciado Taylor por quitar de las manos de
los obreros el saber de operacion del proceso industnal. En esta pauta una de las
caracteristicas fundamentales fue la circulacion en linea de un conjunto de piezas,
frente a los puestos de trabajo donde los obreros debian permanecer en sus puestos
de trabajo participando en la realizacién de una parte del montaje integral, cuyo
objetivo era acabar con los movimientos innecesarios, es decir acabar con los tiempos

muertos.



Una de las consecuencias principales de esta lucha fue la especializacion en el
puesto de trabajo, es decir, el perfeccionamiento operativo en la realizacion de una sola
actividad que suponia la produccion en cadena. Es asi como tal método de produccion
propqnia el control absoluto del tiempo y el movimiento del trabajador para someterlo a
la cadencia sin fin de la propia maquinaria a diferencia del Taylorismo.

La especializacion y dominio en los ritmos del trabajo, asi como el conocimiento
de la nueva maquinaria introducida por Ford, mas tarde tendria como resultado la
creacion de un obrero masa con un dominio sobre el nuevo proceso de produccion, lo
que le permitio6 conocer todos sus ajustes y sus adaptaciones, asi como su
mantenimiento correctivo, preparandolo de este modo para una nueva etapa de lucha
que se manifestaba primero dentro del taller y que la trasladaba en formas de
resistencia nuevas no solo en el ambito locat o regional sino también mundial.

Fue asi como durante una larga época el sistema capitalista descansé en el
modelo de trabajo taylorista-fordista, el cual se caracterizo por: el trabajo fragmentado
en puestos individuales, el montaje debfa hacerse en una sola linea y la banda
transportadora era de ritmo rigido o fijo. Por ello algunos conocen al modelo como
“trabajo rigido” a éste método de trabajo se le conoce (ver: Coriat, Braverman) como la
organizacion cientifica del trabajo.

Los pilares que en el mundo laboral habia levantado el sistema capitalista de
produccién basados en el modelo taylorista-fordista, manifestaron de 1974 a 1975 un
agotamiento de su forma de produccion, por ello uno de los argumentos principales por
parte del capital, para dar por terminado este modelo capitalista de produccion es el
que se refiere a “la blisqueda de la productividad, ya que el modelo taytorista-fordista

se habia estandarizado”. Sin embargo esta afirmacion no tiene sustento porque en el



fondo lo que el capital buscaba era tomar de algin modo el control del proceso laboral,
el cual para esos momentos los trabajadores tenian hegemonizado este control y del
cual el capital se encontraba excluido. En ese sentido, el obstaculo a superar por parte
del capital, era el control del proceso de la produccion por parte del obrero masa, que
se convirtié en un poder dentro de la fabrica y que generaba una organizacién sindical
sin precedentes y que reclamaba ya en ese momento su participacion de la plusvalia.

Uno de los argumentos del capital fue que se habia producido un estancamiento
en los niveles de la productividad, teniendo como consecuencia una caida en la
acumulacion del capital. En este sentido Lara Sanchez comenta “que no hay una caida
de acumulacion del capital ni de la productividad en este periodo de cambio del modelo
productivo,” y esto lo podemos ubicar en las estadisticas siguientes de los paises
desarrollados, considerando los niveles de productividad: las variaciones son el 3.1,
0.6, y 0.9 que corresponde a los periodos de 1960-1973, 1973-1979 y 1979-1991
respectivamente.

Como podemos apreciar en el periodo de 1960 a1973 se da un aumento de la
productividad sin precedente, que hasta la actualidad no ha podido ser superada, esto
nos ha llevado a sostener que no es solamente la bisqueda de la productividad lo que
quiere el capital, sino que en el fondo es quitar al obrero masa organizado
sindicalimente, el control del proceso de la produccién para trasladarlo a la
administracion patronal.

El capital, al hacer inversiones para la creacién de nuevas formas del trabajo y
la obtencion de las nuevas tecnologias, ha tenido como objetivo trasladar el
conocimiento y la experiencia laboral de toda una época taylorista — fordista, a la nueva

administracién patrona! cuya égida es el eficientismo y productivismo.



Como se menciono anteriormente este saber hacer del obrero masa,
desarrollado y especializado en el interior de la fabrica logré consolidar un poder de
dominio y regulacion del proceso operativo en la ejecuciéon del producto, que en sus
manos se convirtié en un poder de resistencia desde el taller y su organizacién sindical
que fortalecié todas las formas organizativas del proletariado a nivel mundial y que
reclamé una porcion de la plusvalia a los patrones, a lo que estos respondieron con la
declaracién de crisis del modelo de produccién (Lara, 1997: 30). Asimismo tal
declaracién de crisis del modelo de produccién taylorista-fordista tuvo como
consecuencias inmediatas: crisis energética, de materias primas, alimentaria
, ecolégica, y financiera.

La crisis del modelo laboral tuvo su origen desde la década de 1930, segun
Benjamin Coriat (1997:123) por la resistencia masiva- principalmente - de los obreros
al trabajo repetitivo y parcelado. En esta pauta desde 1930, la resistencia de la clase
obrera aparece de forma permanente en sus diferentes modalidades (paros laborales
dentro y fuera de la fabrica, huelga por mejora salarial, condiciones de trabajo,
huelgas por solidaridad) como un instrumento capaz pero también eficaz contra la
organizacion cientifica del trabajo.

Fue en el afio de1971 cuando esta resistencia de los obreros especializados
alcanzé un reconocimiento mayor por parte de los medios masivos de comunicacion y
los aparatos del Estado. Es asi como en las luchas obreras de 1971, destaca la del
taller de los “térmicos” en la fabrica de la Renault- Le Mans, en Francia, ya que ahi
era donde se fabricaba una pieza esencial, y por lo tanto el paro laboral, detiene la
produccion no solo en Le Mans, sino en toda la empresa en general, poniendo en

evidencia la ineficacia de la organizacion cientifica del trabajo (Coriat 1997: 125).



La inoperancia de la organizacion cientifica del trabajo surge como consecuencia
del control que tiene en esos momentos el obrero, sobre la produccion, pero
particularmente sobre el tiempo para la realizacién de una pieza que es esencial para la
produccién global del sistema fordista de produccion. En esta logica el centro de esta
resistencia obrera que alcanza su madurez a principios de los afios setenta se
encuentra una nueva figura diferente del obrero de oficio: el obrero masa especializado,
fortalecido por su conocimiento del proceso de trabajo y es él quien tiene y controla los
nuevos tiempos de la produccidén en masa 0 en serie como es mas conocido.

El obrero masa surgio del aprendizaje de la fabrica modema, y donde este tipo
de maquinaria solo necesitaba unas cuantas cualidades especificas de tal obrero. En
esta pauta es asi como desde principios del siglo XX hasta los afios setenta, logré
este trabajador apropiarse del saber de operacion de la maquinaria moderna, asi como
también de los tiempos dentro de la produccién.

El obrero masa poseedor de este conocimiento operativo de la produccion,
donde tenia escaso margen la patronal y su administracién, fue el blanco central a
combatir en esta nueva revolucién tecnologica y organizativa del trabajo. En este
sentido ello fue asi porque el capital ha querido disputar en esta nueva era del cambio
laboral, el saber de producciéon del obrero masa, que ya para ese momento se
articulaba en torno a su organizacién sindical lo cual le daba amplias posibilidades de
negociar mejoras en salario, condiciones de trabajo, y otras prestaciones
extraordinarias, es decir, reclamaba una parte de la plusvalia.

Las formas y lineas de resistencia levantadas por el obrero masa, desde el
interior de la fabrica, como tortuguismo, brazos caidos, boicot productivo, huelga,

huelga por solidaridad y otras tantas formas de lucha, se caracterizaron porque su



fuerza procedia del conocimiento y control del proceso productivo, constituyendo un
poder exclusivo de los trabajadores, del cual estaban excluidos los patrones. Este fue
el motivo central por el cual los capitalistas buscaron una salida, que les permitiera
quitarle ese poder del saber hacer, que estaba en posesién del obrero masa y esa
salida fue el desarrollo de las nuevas tecnologias fundamentalmente la informatica, en
oposicion a ello los capitalistas declararon publicamente la crisis del modelo de trabajo
taylorista-fordista con el argumentando inverosimil de la calida de la tasa de ganancia
(Lara, 1997: 30).

Ante esta declaracion de la crisis del modelo laboral, el capital busco un relevo
eficaz poniendo el acento en los progresos cientificos y su aplicacion, asi como en
nuevas formas de trabajo que le permitirian revertir esta tendencia, entre las que
destacan las tecnologias de informacion, ya que son reconocidas como el centro

medular de esta revolucién tecnolégica.

- 1.2 NUEVAS TECNOLOGIAS Y NUEVAS FORMAS DEL TRABAJO.

Una de las preocupaciones fundamentales dei capital fue desarrollar tecnologia
que transfiriera la experiencia laboral de los trabajadores sindicalizados y pudiese
configurar a través de ellas una nueva organizacion del trabajo donde la administracion
tuviese el control de la produccién. En esta pauta, la necesidad de desarrollar
tecnologia por parte del capital ha tenido como objetivo central, trasladar toda la
experiencia laboral y el gran cimulo de conocimientos del obrero masa sobre el

proceso productivo, que en manos de los trabajadores se habia convertido en un poder



en el interior de la fabrica que ya en esos tiempos la lucha era por disputar la plusvalia
de la fabrica del periodo taylonista-fordista.

La preocupacién del capital coincidié con el periodo de la Segunda Guerra
mundial que va de 1930 a 1945, donde fue destruida gran parte de las plantas
industriales y se tuvo la necesidad de crear nuevas tecnologias de acuerdo a las
nuevas necesidades de la produccion capitalista. En este contexto, en esta guerra, se
destruyeron inmensos valores matenales y humanos, lo que incluy6 la desaparicién de
millones de fabricas completas, y origind que los capitalistas iniciaran un proceso de
inversién muy importante, hacia la innovacion tecnologica, originandose una revolucion
tecnologica, creando tecnologias nuevas en diferentes areas de aplicacion dentro de
las cuales destacan: la tecnologia de la informacién, biotecnologia, tecnologia de
materiales, tecnologia espacial, tecnologia nuclear, tecnologia de nuevas fuentes de
energia. De tal forma que dentro de estas tecnologias, la que destaco de manera
importante fue la tecnologia de la informacién, teniendo una aplicacién central en el
ambito del trabajo

La nueva revolucion tecnolégica, se origina en la década de los cincuenta con la
miniaturizacién de los diversos medios de produccion como es el transistor y
posteriormente los chips y semiconductores, que son los componentes actuales de los
sistemas computarizados. Fue asi como esta nueva tecnologia surgida a fines de ia
década de los sesenta y comienzos de los setenta lograron acufiar un poder de
célculo, cuyo caracteristica esta basado en una capacidad de programacion y
reprogramacion de las méaquinas.

Las tecnologias de la informacion han tenido un papel muy importante, en el

proceso productivo, en las que se combina la computacién y telecomunicaciones,



teniendo como base la microelectrénica. Con estas innovaciones en ascenso surge en
1971 la microcomputadora columna vertebral de las maquinas modernas, que tuvieron
como caracteristica central evitar las lineas de resistencia desarrolladas por el obrero
masa.

Con el nacimiento de Ia microcomputadora en 1971, se convierte en el centro
medular de las nuevas maquinas modermnas de con un poder de calculo importante
basado en una capacidad de conocimiento l6gico y reprogramable. Que tienen como
sus caracteristicas principales: (Coriat, 1996: 27).

a) el traslado del control del proceso de trabajo, que el capital utilizd para intentar en
este interregno la extraccién del saber obrero en la produccién y ha intentado
depositarlo en la gerencia de la administracién patronal.

b) la descomposicion del proceso laboral en fases diversas, que ha permitido relocalizar
el proceso de produccion en diferentes paises, regiones o localidades distantes, por
medio de altas velocidades de transmision de datos, imagenes y voz.

¢) la reduccion de fuerza viva qué opera las nuevas maquinas modernas. En este tenor
el espacio donde se efectla el proceso productivo se ha visto disminuido.

Estas invenciones e innovaciones son las que han impactado de forma
importante la organizacién de los trabajadores, como en el caso de la huelga o
resistencia organizada de los trabajadores, la empresa puede trasladar porciones
importantes o en su totalidad de la planta productiva, hacia ofros lugares lejanos o
hacia otros paises haciendo inoperante la presion ejercida por los trabajadores.

De forma paralela a estos cambios en la tecnologia, se han implementado una
serie de innovaciones en la organizacion productiva, la cual se inserta dentro de las

nuevas formas del trabajo. Esta nueva forma que adquiere el trabajo tiene como uno de



sus objetivos el desplazamiento de la organizacion laboral basada en el trabajo
fragmentado, lineal y estandarizado, cuya finalidad es combatir la figura del obrero
masa sindicalizado y su organizacién productiva. (Revista Horizonte Sindical, 1995:
53).

Dentro de estas nuevas formas del trabajo se encuentra el modelo ohnista,
surgido en la década de los cincuentas, que tomo el nombre de su creador el Ingeniero
Taiichi Ohno, quien fue empleado de la fabrica de automéviles Toyota Motors, este
modelo ohnista, segin Benjamin Coriat (1996: 85) parte de la logica inversa a la
Taylorista-Fordista e inicia su proceso a partir de los pedidos hechos a la empresa y de
los productos que efectivamente estan contratados, programando a partir de la venta,
las necesidades en materiales y recursos, pasando el pedido desde el (ltimo puesto
hasta el primero, estableciendo flujos de informacién: inversa que va del final de un
puesto, hasta el principio.

Tal modelo nuevo de produccién rompe con el modelo taylorista - fordista, y
constituye un nuevo proceso de produccion capitalista, que parte principalmente de:

1. La distribucién del trabajo en islotes de trabajadores.

2. Realizacién del trabajo en grupos reducidos, con la finalidad de romper el trabajo
en puestos individuales y tareas fragmentadas.

3. La organizacién del trabajo se realiza en una red de minilineas.

Este modelo ohnista de la organizacién del trabajo se basa en dos principios
fundamentales:

a) la de producir en el momento preciso © justo a tiempo, que significa producir

unicamente lo que necesita el cliente, empleando Unicamente fos insumos necesarios



para la produccion del pedido, cuyo resultado es aproximarse a tener cero existencias
en almacén.

b) la autoactivacion de la producciéon que significa el autocontrol del propio
trabajador sobre la calidad del producto o servicio.

El principio de autoactivacion de la produccion del modelo ohnista, significa la
desespecializacion de los trabajadores para convertiflos de obreros parcelados a
plurioperadores, mas conocidos como polivalentes o multifuncionales, dentro de éste
principio de autoactivacion de la produccion se encuentra el circulo de Ja calidad, el
cual es formado por un grupo pequefio, que desarrolla actividades de control de calidad
voluntariamente, dentro de una empresa y que tiene como parte de sus actividades
promover el autodesarrollo, desarrollo mutuo y el control y mejoramiento de la empresa
(Thompson, 1984: 3).

Los circulos de la calidad, han funcionado dentro del principio de autoactivacion
de la produccién, como extractores del conocimiento de los obreros, trasladando este
saber a la administracion de la empresa, por medio de la sistematizacion de la
experiencia laboral de los trabajadores, utilizando métodos estadisticos y métodos de
andlisis de los procesos productivos, que entre estos ultimos se encuentran: lluvia de
ideas, diagramas de flujo, anélisis de Pareto, diagramas de causa y efecto,
histogramas, anélisis de costo beneficio.

El proceso que sigue el circulo de la calidad para la solucion de problemas es el
siguiente, aunque puede haber variaciones:

a) Identificacién del problema

b) Analisis del problema

¢) Busqueda de soluciones



d) Seleccion de un problema
" ) Presentacion de la solucion a la gerencia

f) Ejecucion de la solucion

g) Evaluacion de la solucion

Desde el punto de vista del modelo ohnista, los circulos de la calidad o equipos
de trabajo deben ser parte de la administracién, pero para asegurarse de ello no
pueden ser autogestionarios, sino solamente subordinados a la politica administrativa
de la empresas. Sin embargo los circulos de la calidad al encontrarse en una posicion
estratégica de la produccion, pueden seguir los lineamientos de la administracion
capitalista o construir su propio espacio del saber obrero que le permita ser una
herramienta para el desarrollo de iniciativas que fortalezcan la organizacion de los
trabajadores porque son ellos los que agrupan la informacién de las diferentes lineas
del proceso de trabajo, la analizan y pueden sistematizar toda esta informacion en
directivas claras del trabajo especifico que bajo un programa productivo pueden ayudar
a la recuperacién del control del proceso productivo por los trabajadores.

Siendo una de las tareas fundamentales del circulo de la calidad, 1a identificacion
de -problemas y su solucién en las diferentes lineas de la produccion tiene gran
importancia para mejorar el proceso general del trabajo, es por esta razén que se
convierte en una herramienta de la organizacion del mismo. Es en esta tendencia
como los circulos de la calidad, al encontrarse apropiados de un conocimiento muy
especifico de las diferentes areas de la produccion y que ademés ubican los diferentes
problemas productivos y plantean sus soluciones, se convierten en una instancia
colectiva de los trabajadores que empieza a tomar algunas decisiones cotidianas en el

proceso laboral aunque se encuentre prohibida la cogestion dentro de la empresa. Ain
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bajo estas circunstancias, los circulos de la calidad se convierten de manera natural en
una instancia técnica y a fin de cuentas colegiada dentro de la produccion, que bajo un
proyecto diferente al empresarial podria articularse con instancias sindicales dentro del
area laboral y abrir espacios de reflexion para la organizacion sindical de. los
trabajadores.

Son estas innovaciones tecnolégicas y de organizacion en el trabajo las que
presionan hacia los grandes &£ambios muitidimensionales tanto en la economia, el

estado y la sociedad, los cuales se abordan en el tema siguiente.
1.3 LAS NUEVAS RELACIONES ENTRE ECONOMIA, ESTADO Y SOCIEDAD.

Los cambios ocurridos por efecto de esta innovacion tecnoldgica se encuentran
precedidos por una serie de experimentaciones y estudios de la organizacion del
trabajo. Por ello los cambios organizacionales se encuentran en primer lugar y dan
paso a los cambios tecnologicos, estos dos factores impactaron el dmbito de la
economia, el Estado y la sociedad. Es asi como la tecnologia, ha servido como un
vehiculo eficaz para llevar, de forma mas rapida a todos los puntos del planeta la
nueva concepcion de explotacion capitalista, que hoy se le conoce como
neoliberalismo.

En 1947, el neoliberalismo surge en la ciudad de Mont Pelerin Suiza, como un
grupo que combate al comunismo, entre los que se encontraban: Milton Friedman, Karl
Popper, Ludwig von Miesis, Wilhem Roepke, Frederik Von Hayek,Raymond Aron, Jean
Francois Revel, Walter Lippman y Salvador Madariaga. Sin embargo es en los afios

setenta cuando comienza su auge, al comenzar la crisis de la teoria economica
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Keynesiana, es pertinente sefialar que el neoliberalismo es un pensamiento econdmico-
filosofico que tiene como matriz el liberalismo del siglo XIX y el fundamento basico
sobre el que descansa la ideologia neoliberal, esta ligado a la idea liberal de que la
libertad de los hombres esta ligada a la proteccion de la propiedad pnvada y a su
aprovechamiento ilimitado de los bienes producidos ( Kurnitzky, 1998:3).

El neoliberalismo aparece, en afos recientes despojado ya de las ideas
iluministas acerca de los fines sociales y de la reflexion en torno a sus perspectivas
humanistas, que el liberalismo sostenia como principio; es asi como el neoliberalismo
traslada las ideas naturalistas de la seleccion natural retomando de ella el principio de
la sobrevivencia del mas fuerte y las coloca en el terreno de la economia, sosteniendo
que el planeta entero es el medio natural para la competencia comercial sin
restricciones, haciendo al mismo tiempo a un lado sus consecuencias sociales
(Kurnitzky, 1998:10).

Ligado a la utilizacién de nuevas tecnologias, el neoliberalismo impulsa en todo
el planeta una politica de libre competencia de mercado eficientista, y en la esfera de
la economia, defienden el libre comercio internacional, destrabando barreras
proteccionistas de las naciones, que bajo el lema de modernizacion para enfrentar la
competencia, introducen cambios tecnolégicos en las plantas productivas de las
naciones dependientes, a tales cambios se les concibe como modernizacion industnal,
entendida esta dentro de los cambios cuantitativos en los niveles de desarrollo
econémico, tecnoldgico, politico y cultural (Fabelo, 2000: 17,22). En esta pauta, las
tecnologias que se introducen en las economias dependientes son tecnologias de

menor nivel y en la mayoria de los casos son obsoletas en sus paises de origen, ya que
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ta hegemonia y monopolio de las tecnologias de punta se encuentran en los paises
desarrollados, como elemento estratégico de dominio (Marini, 1987:68).

Tal proceso de modernizacion productiva se caracteriza por la aplicacién de la
electronica y nuevas formas de organizacion del trabajo que en el proceso
modemizador de la economia se ha orientado a una mayor competencia de mercado,
provocando una “seleccion natural de las empresas mas fuertes y flexibles”. En esta
linea el impacto fue la quiebra, fusion y desaparicién de miles de pequefias y medianas
empresas.

Una de sus consecuencias inmediatas fue la desocupaciéon de la mano de obra
de dichas empresas, por ello a mediados de los noventa se observo una cantidad cada
vez mayor de desempleo, precisamente como consecuencia del proceso de
modemizacion de miles de empresas se ha llevado a efecto una oleada privatizadora
en areas y empresas que antes eran consideradas como nacionalizadas o de inversion
restringida al Estado, observandose una mayor afluencia de capital transnacional.

Procesos productivos completos, se han transnacionalizado por medio de su
privatizacién, asignandoles la “maquila” lo cual ha convertido a la mayoria de paises
dependientes en fuentes impdrtantes de generaciéon de divisas y en proveedoras de
empleo precario, el cual se caracteriza por tener contratos eventuales y temporales,
reduccidn o desaparicion de la asistencia social (seguro social, jubilacién, pensiones y
otras), disminucion del salario, no sindicalizacién, contraccién de las condiciones
laborales y sin contrato colectivo.

En todos estos cambios econémicos, el Estado capitalista ha tenido un papel

central, incluyendo el de su propia transformacién y la adopcion de una politica
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neoliberal, por parte del Estado capitalista tradicional, hizo que su estructura y sus

politicas cambiaran.

En este contexto los cambios que el Estado capitalista ha tenido principalmente
son:

1. El abandono de la politica de participacién y principal inversionista de ramas
estratégicas de la nacion, asi como su retiro de la rectoria econémica, por la de
impulsor de la competencia y el libre mercado.

2. Impulsor de privatizaciones en las empresas y servicios que antes eran de
participacién mayoritaria del Estado, dando acceso al capital transnacional.

3. Principal impulsor de la conversion de la planta productiva, con el argumento de la
competencia y la eficiencia.

4. Reformador de politicas fiscales, gravando a amplios sectores que antes estaban
exentos.

5. Abandono de politicas populares, por defensa de politicas de eficiencia.

La politica neoliberal impulsada desde los paises hegemonicos presionaron con
una campafa ideolégica a nivel mundial hacia cambiar la concepcion del Estado y la
economia con el objetivo de ser competitivds en el ambito internacional, ya que de otra
forma no iban a tener los créditos necesarios o financiamiento adecuado y se iban a
quedar rezagados de los adelantos de la modernizacion.

Como efecto de los cambios llevados en la economia y el Estado, su impacto
social tuvo como resultado un signo negativo en los siguientes rubros: los derechos de
las naciones sobre el subsuelo, el espacio aéreo, la tenencia de la tierra, el empleo, la
ecologia, las garantias de los trabajadores y los sindicatos, la seguridad social, los

derechos de las Universidades pUblicas - promoviendo su privatizacion por medio de la
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reduccién del financiamiento publico que corresponde al Estado en un primer momento,
y en un segundo momento impulsando proyectos de modificacion en sus leyes
organicas, reglamentos y normatividad para convertilas en entidades competitivas,
intentando quitarles el caracter autbnomo y masivo de la educacion (Garrido, 1995:8).

Dentro de éstas afectaciones a la sociedad, resalta el embate al mundo laboral,
ya que debido a la utilizacién de nuevas tecnologias y nuevas formas organizacionales,
millones de trabajadores han sido eliminados de los procesos econdémicos y los
diferentes tipos de empleo han sido reestructurados, disminuidos o desaparecidos por
esta razén en el mundo existen en la actualidad mas de 800 millones de desempleados
(Rifkin, 1996:17).

Por primera vez en la historia, el trabajo humano esta siendo desplazado
paulatinamente det proceso de la produccion, pues los trabajadores asalariados de
. fabrica, tienden a desaparecer, emergiendo con fuerza los trabajadores del sector
servicios, desde la década de los setenta (De La Garza, 1992:6). En este sentido una
inmensa mayoria de trabajadores segln Jeremy Rifkin (1996:33) no se sienten
preparados para enfrentar el nuevo entorno tecnolégico en el ambito laboral.

Por el uso de nuevas tecnologias y nuevas formas organizacionales, el impacto
social ha sido devastador en el mundo laboral, teniendo los resultados siguientes:

1. Se ha tenido un aumento geométrico del subempleo por medio del trabajo informal
de la economia.
2. Aumento en la migracién de cada pais, pero principalmente de América Latina hacia

los Estados Unidos de Norte América, en bisqueda de empleo.
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3. Ha disminuido la participacion sindical dentro de la poblacién econdémicamente
activa, debido al cierre, por incosteabilidad y competencia, de un nimero importante
de empresas.

4. La terciarizacion productiva, que es la transformacion de la empresa centralizada a
pequeiias empresas generando que actividades fases o procesos enteros de la
produccion se den a realizar a terceros con bajos salarios y menores condiciones de
trabajo, en donde no existen sindicatos y por lo general estos trabajadores son
contratados para efectuar labores para la empresa central pero que a su vez la
empresa no los reconoce como sus trabajadores sino que estos estan registrados
como parte de otra razdn social o contratista o subcontratista.(Conde,1997: 33)

5. La maquila ha traido como consecuencia una reduccién de la libertad esencial de
organizarse sindicalmente y de negociar colectivamente sus condiciones laborales.

6. Dentro de las empresas que han sido modernizadas se han encontrado cambios
que se orientan hacia la flexibilizacién laboral.

En esta ola de cambios que ha experimentado la economia y el Estado, la
sociedad es cada vez mas concebida como un mercado de consumo con la cual se
promueve el individualismo como paradigma, y los lazos de solidaridad que antafio
tenia la sociedad, cada vez mas se ha tratado de convertirlos en lazos comerciales, las
personas son concebidas como un nimero mas de consumidores o consumidores
potenciales.

En lo particular la sociedad esta siendo engrosada por una gran masa de miseria
y poblacién superflua, entendida esta como seres humanos los cuales no le dan
ganancias al capital y que por lo tanto han dejado de ser necesarios para el pequefio

grupo que maneja la economia y detenta el poder, por consiguiente, la vida de esta
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poblacion ya no es legitima sino tolerada y por lo tanto a perdido su derecho a vivir
(Forrester, 2003:22).

En este contexto no es casual que la Universidad Publica sea dbjeto cada vez
mas, de politicas privatizadoras, cuyo objetivo sea controlar y limitar el conocimiento, la
ciencia y la investigacién, como elementos estratégicos para la subordinacién de los
paises dependientes a la hegemonia de las agencias financieras como lo es el Fondo
Monetario Internacional y el Banco Mundial.

Finalmente la concepcién neoliberal de que ahora son las leyes del mercado las
que regularan no solo la relacion de competencia en el ambito de la economia, sino
esta relacion se traslada a la relacion que guarda el propio Estado y de este con la
sociedad dentro del nuevo modelo de produccion capitalista, tratan de evitar su
responsabilidad en la seguridad social y la proteccion asistencial, mas bien se
impulsa y desarrolla una concepcion de competencia y consumo y toda entidad,
individuo, o colectividad que no comparta el nuevo modelo es marginado de esta
dinamica de produccién-competencia-consumo que por esencia es enajenante, donde

la ley maxima es: el mercado como paradigma.
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CAPITULO 2
LA PRIVATIZACION DE TELEFONOS DE MEXICO Y SU IMPACTO EN LA
ESTRUCTURA LABORAL DE LA PLANTA EXTERIOR

Durante el gobierno del presidente Salinas de Gortari fue aplicada una politica
neoliberal, cuyo aspecto principal fue el lanzamiento de las empresas del estado a ser
competitivas, este razonamiento sirvié de soporte para la privatizacion de las empresas
que se encontraban administradas por el gobierno, conocidas como empresas
descentralizadas del Estado, que bajo el argumento de eficientar y hacer rentables las
empresas que se encontraban bajo la responsabilidad del Estado, el gobierno publicitd,
desarroll6 y aplicé la privatizacion como una forma de financiar la modernizacion de la
planta productiva.

Este plan privatizador se concretd con la fusion, transferencia, desaparicion y
venta de las empresas de responsabilidad estatal hacia el capital privado, es en este
contexto que desde el Estado y bajo la direccion de una politica externa neoliberal del
Banco mundial y el Fondo Monetario internacional, en que la empresa Teléfonos de
Mexico es puesta a la venta, con el débil argumento de inyectarle financiamiento para
su modernizacion, aun cuando la empresa se encontraba sana en sus finanzas.

Con la privatizacion de Telmex fue permitida la entrada del capital trasnacional
en su composicion accionaria, y con ello se dieron una serie de cambios en su relacion
laboral, organizacién y administracién. En este sentido es importante sefialar que el
paso de Telmex de ser una empresa estatal a manos privadas se encontré inmersa en

los cambios mundiales en el aspecto tecnologico y la organizacion del trabajo, y fue
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dirigida por el capital transnacional, grupos de capitalistas del pais y el Estado

Mexicano (Rangel, 1989: 7).

21 MODIFICACION DE LAS RELACIONES LABORALES Y SU IMPACTO EN EL

PROCESO DE TRABAJO DE LA PLANTA EXTERIOR.

Los elementos previos al proceso de privatizacion en el caso de Telmex son dos:
introduccion de nueva tecnologia y la concertacion para la modernizacion de Telmex.

En el primer aspecto, el cambio de tecnologia analdgica por digital se inici6 en
1979 con la puesta en marcha de las primeras diez centrales digitales, y se acentu6 en
1985, esta tecnologia anal6gica consistié y se le denomin6 asi porque los digitos
marcados corresponden al nimero de pulsaciones eléctricas al momento de marcar un
nimero telefonico y se caracteriza por el sistema de maquinaria que se apoya en la
electromecanica y el magnetismo, con la diferencia de que |a tecnologia digital consiste
en que las pulsaciones se convierten al codigo binario de ausencia y presencia de sefial
(comunmente denominado unos y ceros) para conmutar la llamada, su base tecnolégica
esta apoyada en los transistores, semiconductores y chips, todos ellos elementos de
estado sdlido, este cambio tecnolégico para finales de los 80s’ permitié multiplicar a
siete veces la velocidad de marcacion telefonica (Lara, 1992:79-85).

El segundo aspecto, antecedente directo de la privatizacion es el que se refiere al
Convenio de Concertacion para la modernizacién de Telmex celebrado el 14 de abril de
1989 entre el gobierno federal, la empresa y el sindicato, cuyo objetivo fue flexibilizar el

contrato colectivo de los trabajadores, es decir modificar clausulas importantes del
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contrato colectivo, esto fue posible aun con la resistencia de un numero importante de
trabajadores, que hasta la fecha mantienen sus posiciones.

Como resultado del Convenio de Concertacién fue modificado el Contrato
Colectivo de Trabajo de los telefonistas, y al respecto es pertinente destacar aquellas
modificaciones mas sobresalientes (De la Garza, 1990: 51):

1. Los 57 convenios departamentales fueron cambiados por 26 perfiles de puesto,
modificando el tabulador de 585 categorias a 134, de 500 niveles salariales que se
tenian anteriormente se compactaron a solo 41 niveles. En términos laborales esto
significo la modificacion de las actividades contenidas en los convenios
departamentales, las cuales se referian a la operacion, instalacion, mantenimiento,
programacion, distribucién, planeacion y andlisis del trabajo, el cual era realizado de
forma manual, ordenado en carpetas, formatos, y libretas de apuntes.

2. Se modifico la clausula 193, donde se definia “las nuevas labores y otros aspectos
que generen los proyectos de modernizacion, digitalizacion e implementacion de
nuevos servicios, los cuales se pactaran y se revisaran los convenios departamentales
respectivos™. En este tenor el sindicato tenia una participacion directa en los proyectos
de modernizacién ya que se le informaba ampliamente al sindicato, y se formaba una
comision mixta, integrada por empresa y sindicato (5 y 5), de nueva tecnologia que
definia todos los aspectos técnicos y operativos de la implementacion de la
modernizacion” para lo cual se establecio un formato de informacién que la empresa
deberia proporcionar al sindicato, esta sefialaba condiciones de trabajo afectadas hasta
caracteristicas técnicas de los equipos, de tales cambios se le informaria al sindicato

con un afo de anticipacion.
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En la implementacion de nuevas tecnologias se incluia un diagrama de flujo
detallado y los pasos que habia que darse para culminar con la aprobacion bilateral de
los proyectos de modernizacion y se establecian fechas para cada etapa.

La clausula 193 contenia el pacto de revisar los convenios departamentales
afectados reglamentandose las nuevas labores y condiciones de trabajo en forma
bilateral, incluia también que el personal sindicalizado deberia de participar en labores
de investigacion y desarrollo de software y cerraba su compromiso de no reducir
personal por modernizacién, pero a partir de este cambio en dicha clausula, al sindicato
solamente se le informaria sobre los proyectos de modernizacion, nueva tecnologia y
nuevos servicios que la empresa juzgue convenientes, con ello qued6 el Sindicato
limitado en la participacion de los nuevos proyectos de la empresa tanto tecnolbgicos
como de modernizacion.

En el Contrato Colectivo de trabajo antes de 1988, no existia la movilidad, pero
se establecio en 1990 en el propio contrato en las clausulas 65, 68, 69, 70, 71, 71bis,
72,73, 74y 75 la movilidad local y nacional de los trabajadores cuyo obijetivo ha sido
transformar al trabajador telefonista en un trabajador polivalente al cual se le conoce
como “universal” es decir, un trabajador que pueda realizar actividades de cualquier
categoria y puede también efectuar actividades de otras especialidades diferentes a la
suya.

Es importante sefialar que desarrollar el trabajador polivalente, ha tenido una
doble intencién: la primera se refiere a romper el control del proceso laboral que tenian
los trabajadores sindicalizados en cada especialidad departamental durante un largo
periodo y por el otro, eliminar la resistencia de los frabajadores a moverse en cualquier

categoria o lugar laboral.
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En este sentido, es importante sefialar que durante el periodo de los convenios
departamentales que inicia en 1950 y que termina en 1988 fue la columna vertebral en
la relacion obrero patronal de los telefonistas, cuya caracteristica principal era el trabajo
especializado y fragmentado, donde la experiencia de los trabajadores les permitié
dominar y controlar el ritmo del proceso laboral. Esta condicién de fuerza y poder le
permitia a los trabajadores negociar permanentemente de manera favorable la venta
de su fuerza laboral.

Dicho control del proceso de trabajo tenia un significado especifico dentro de los
centros laborales de la planta exterior: que a partir de la organizacion que sobre el
trabajo tenian las categorias superiores principalmente ayudantes de jefe y
sobrestantes en cada especialidad de la planta exterior, se concretaban en la
planeacion, programacion, distribucién, ayuda y orientacion al personal operativo,
analisis y verificacion del frabajo, lo cual constituia uno de los controles fundamentales
en la organizacion del trabajo, asi como la regulacion del tiempo para la realizacién del
mismo. Esto constituia en los hechos que todas las categorias inferiores tomaran mas
en cuenta las orientaciones y las ordenes de las categorias superiores sindicalizadas,
que a los propios Jefes de Departamento que representaban al personal llamado de
“confianza” de la propia empresa.

Este control que dentro de los centros laborales tenian las categorias superiores
sobre el proceso laboral, constituia una presion muy importante que obligaba a la
empresa a revisar de forma integral cada uno de los 57 convenios departamentales,
teniendo con ello mayor importancia que la propia revision salarial o contractual.

Tal relevancia tenia su origen en el poder que ejercian los trabajadores por

medio del control del proceso laboral, es decir, una relacion de fuerza que surgia de una
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relacion de conocimiento y de saber las diferentes formas de hacer méas rapido o mas
lento el trabajo, es decir, el control del tiempo en Ia produccion.

Los convenios departamentales fundamentaban su revision en la clausula 189
del contrato colectivo de trabajo, donde se establecia que “cuando la empresa
introduzca cambios de tipo técnico o administrativo que modifiquen las condiciones de
trabajo pactadas en el presente y estos impliquen al personal un mayor grado de
preparacion, calificacion y/o esfuerzo que aumenten la productividad del personal que
integra el departamento técnico de reparaciones, deberd revisarse el convenio
departamental” (Telmex, Convenios departamentales de la Planta Exterior, febrero
1988).

En cada centro operativo, los ayudantes de jefe y los sobrestantes tenian dentro
de sus actividades laborales: la planeacion, programacion, indicacion, control de las
cargas de trabajo y verificacion, asi como auxilio y orientacion en el terreno de trabajo,
en estas actividades de control del proceso laboral, el personal de supervision de la
empresa (empleados contratados directamente por la empresa para la realizacion de
labores de inspeccion , supervision y fiscalizacion del trabajo) tenia poco control sobre
el proceso laboral.

Este control del proceso de trabajo en manos de los trabajadores constituia un
poder desde el interior de la planta productiva que permitia revisar su condicion laboral
y de vida de los trabajadores sindicalizados. En consecuencia permitia una fuerte
cohesién de los trabajadores en torno de su organizacion sindical la cual respondia
adecuadamente con su resistencia natural a cualquier cambio que disminuyese su
condicion de trabajo, de vida o salario. Esto constituyé para el gobierno a finales de

1988, un obstaculo para la privatizacion de Telmex y su futura modernizacion, dando
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como resultado que el gobierno y el capital emprendieran una publicidad antilaboral y
antisindical en todos los medios masivos de comunicacion.

Para lograr esta privatizacién, impulsé una campafia de desprestigio hacia los
telefonistas a nivel nacional, en radio, prensa y television la cual presenta a los
trabajadores como ineficientes, corruptos, y responsables del mal servicio telefénico, sin
embargo esto tenia como objetivo real, romper el control de los trabajadores sobre el
proceso productivo de la empresa Teléfonos de México. Esto fue entendido asi porque
la empresa al momento de ser vendida se encontraba funcionando en buen estado
financiero, mas hubo argumentos como el de inyectarle mayor inversién de capital para
su modernizacion y mejorar el servicio telefonico.

La empresa Teléfonos de México finalmente fue vendida en diciembre de 1990,
por 1.76 billones de délares al Grupo Carso del Ingeniero Carlos Slim Held, quien
comprd el 20.4 por ciento de las acciones, de las cuales se pagdé 859 millones de
délares por la parte mexicana, y la Southwestern Bell pagd 485 millones de délares,
France Telecom pag6 412 millones de dolares (Xelhuantzi, 1997: 157).

La privatizacion de la empresa Teléfonos de México abrio de esta forma las
puertas a la inversion directa de compaiias transnacionales y al capital privado
nacional. Sin embargo es importante sefialar que en la venta de la Empresa Teléfonos
de México segin Rafael Rodriguez Castafieda (1995: 78) estuvieron incluidas sus
filiales y subsidiarias, que en total suman veinte: Alquiladora de Casas, Anuncios en
Directorios, Canalizaciones Mexicanas, Compaiiia de Teléfonos y Bienes Raices,
Construcciones Telefonicas Mexicanas, Construcciones y Canalizaciones, Editorial
Argos, Fincas Coahuila, Fuerza y Clima, Imprenta Nuevo Mundo, Impulsora Mexicana

de Telecomunicaciones, Industrial afiliada, Inmobiliaria Aztlan, Operadora Mercantil,
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Radiomovil DIPSA, Renta de Equipo, Servicios y Supervisién, Teleconstructora,
Teléfonos del Noroeste y Sercotel.

Después de haberse privatizado la empresa Teléfonos de México, algunas de
sus consecuencias sobresalientes de forma directa fueron: un aceleramiento importante
en la introduccion de nuevas tecnologias, reorganizacion de las areas productivas en
funcion de la comercializacion de la red de telefonia basica y de los nuevos servicios
que sobre esta se soportan, establecimiento de un programa de productividad y
formacion de los grupos de analisis.

En el caso de la introduccion masiva de nuevas tecnologias en el periodo que va
de 1990 a la actualidad, la empresa lo ha hecho unilateralmente ya que la
organizacion sindical de los trabajadores no fue consultada, porque durante la
concertacion fue eliminada esta posibilidad como ya se mencioné anteriormente con la
modificacion de la clausula 193. Asimismo para la planta exterior la introduccién de
nuevas tecnologias ha sido minoritaria y localizada solo en ciertas areas laborales,
como son: probadores, telefonia publica, lineas y circuitos privados y en el puesto
laboral donde han desarrollado su actividades las categorias superiores (ayudantes de
jefe y sobrestantes), y en las posiciones de pruebas iniciales y finales del proceso de
trabajo que realizan los trabajadores operativos que atienden la red de telefonia basica.

En el caso de la red de telefonia béasica, la tecnologia se instala
estratégicamente en el puesto laboral de la categoria superior, para modificar el espacio
laboral donde se ha realizado el andlisis, planeacion, programacion y la distribucion del
trabajo, cuya ejecucion de estas labores definen el control del proceso productivo. En
este sentido, el motivo por el cual no les intereso cubrir tecnologicamente la mayor parte

del proceso productivo, ha sido desplazar el control del proceso productivo en poder de
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los trabajadores y trasladarlo a la administracién de la empresa, bajo este objetivo, ha
habido intentos de introducir equipos de medicién dentro del proceso de la produccion
para el mantenimiento y operacion de la red de telefonia basica, como son: isocap 100,
tone arc, multimetro fluke y amprobe 18, telectra CA-2 , Compa, trewell check, y otros.
Estos equipos se han tratado de aplicar al proceso de trabajo en el mantenimiento de la
red de telefonia basica pero no ha fructificado, por las condiciones fisicas de la red,
diferente calibre de los cables y la deficiente capacitacion de los cursos que imparte el
Instituto Tecnol6gico de Teléfonos de México (INTTELMEX).

Estas son algunas de las razones por la que en el mantenimiento y operacion de
la red de telefonia basica se ha requerido de una fuerza laboral donde ha predominado
la fuerza fisica de los trabajadores telefonistas. En este tenor uno de los objetivos
fundamentales de la empresa al introducir las nuevas tecnologias en la planta exterior,
fue con la intencion de romper el control del proceso laboral que sobre él tenian los
trabajadores especializados y que con su dominio lograron controlar el ritmo de trabajo
y regular el tiempo de la produccion que permitid negociar sus condiciones de mejoras
laborales.

Con la aparicion de las nuevas tecnologias, la empresa aprovecho las nuevas
cualidades de estas nuevas maquinas cuyos elementos técnicos centrales han sido los
ordenadores para una nueva configuracion del trabajo, lo que hizo ﬁue la empresa haya
planteado que ya no se requiriere la especializacién manual del trabajador, convirtiendo
procesos manuales del trabajo en simples procesos de operacion de las nuevas
maquinas, es decir, las maquinas ya no han requerido un trabajador especializado sino
un trabajador con otras caracteristicas y cualidades para su operacion. En este sentido

la empresa bajo la estrategia de romper el control de la direccion laboral que tenian los
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trabajadores en el periodo de la especializacion, con anticipacion capacita al personal
de supervision llamado de “confianza”, en el uso y operacion de las nuevas maquinas
computarizadas, por esta razén cuando la nueva tecnologia se establecié en la planta
exterior, las nuevas maquinas aparecen en el puesto del supervisor de la empresa,
marginando a su acceso en su operacion y manejo a las categorias superiores.

Debe sefialarse al respecto, que aunque el personal de supervision ha tenido una
capacitacion especifica sobre las nuevas tecnologias no han obtenido con ello los
mejores resultados en la produccién. Sin embargo, el personal de supervision de la
empresa ha estado capacitandose permanentemente con el objetivo de obtener la
informacion directa del estado de la planta exterior en cada centro laboral, rompiendo
con ello la triangulacién de la informacién que anteriormente se daba y que pasaba
necesariamente por las categorias superiores.

Pero como se mencion6 anteriormente los resultados no han sido los esperados
en lo que corresponde a la produccion, debido fundamentalmente a que han carecido
los supervisores de la riqueza intelectual, es decir; la experiencia laboral que se
encuentra aun en poder de los trabajadores.

Debe también senalarse que con la modalidad del trabajador polivalente y su
movilidad, pudo la empresa romper varios eslabones de las categorias inferiores que
tenian un caracter predominantemente operativo y que las categorias superiores eran el
Ultimo eslabén a romper, porgue tenian una triple cualidad en el periodo de la
especializacion: de direccion, administracion y operacion. Sin embargo con todo y que
la tecnologia ha tenido el objetivo de romper estas cualidades de direccion y control del
trabajo por parte de los trabajadores, no lo ha logrado ain debido principalmente a que

la experiencia laboral es una riqueza intelectual, que no se puede aprisionar en un chip
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0 en un ordenador ya que la creatividad y la experiencia de los trabajadores ha sido
generacional y va mas alla de la programacion tecnologica.

Otra de las consecuencias de la privatizacion fue la reorganizacion de las areas
productivas en funcion de la comercializacion de la red de telefonia béasica y de los
nuevos servicios que sobre esta se soportan. Asimismo, para la atencion rapida y
eficaz de las lineas y circuitos privados, que dan servicio en su gran mayoria a bancos,
complejos industriales, oficinas gubernamentales, empresas privadas diversas y grupos
financieros, se establecié dentro de los centros laborales una reorganizacion productiva
y administrativa, separandolos de los trabajadores que atienden telefonia basica, y
creando una especie de minicentro para la atencion exclusiva de los grandes usuarios
de servicio telefénico. Asimismo se implement6 la reorganizacion productiva de la
telefonia publica, con grupos de trabajadores para su atencion exclusiva dentro del
centro laboral, pero con una capacitacion especifica de la nueva tecnologia inteligente
por medio de chips, la cual después de su privatizacion ha tenido fines comerciales.

En esta reorganizacion productiva dentro del area de la planta exterior , la red de
telefonia basica abarca el 90% de la materia de trabajo total que atiende el trabajador
de la planta exterior(el otro 10% se encuentra en las lineas y circuitos privados,
telefonia pablica), se concreta en una nueva forma organizada que se le ha llamado
como zonificacién, la cual se entiende como la atencion de un nimero de distritos que
se encuentran en campo y que son delimitados para su atencion racional por un nimero
determinado de trabajadores los cuales ya no se organizan por especialidades sino en
equipos de trabajo donde confluyen especialidades diversas, cuya caracteristica

principal es la movilidad interna y la polivalencia.
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Dentro de las modificaciones de organizacion productiva cabe sefialar que es en
la zonificacion donde se concreta, una de las mayores modificaciones en la
organizacion del trabajo, ya que abarca a la mayoria de los trabajadores de la planta
exterior que se organizan para atender el mantenimiento de la red de telefonia basica.

Para entender estas modificaciones productivas es necesario mencionar que, la
red de felefonia basica es aquella infraestructura telefénica constituida
fundamentalmente por cables principales y secundarios, lineas o bajantes que parten
de la central telefénica se interconectan por medio de las cajas de distribucion y puntos
de dispersion rematando en la acometida del cliente (también conocida como la red de
la tltima milla).

En la planta exterior, por lo tanto las nuevas tecnologias han iniciado su
aparicion, pero no son fundamentales, mas bien son minoritarias y localizadas en
ciertas areas, ya que la gran mayoria de actividades que se realizan de manera diaria
son procesos manuales y que requieren de un trabajo fisico donde es importante la
fuerza viva del trabajador telefonista. En este sentido estas nuevas tecnologias que se
han introducido a la planta exterior son del periodo que va de 1990 a 1998 y que se
caracterizan por ser minoritarias y localizadas en ciertas areas estratégicas de trabajo
para lo cual requieren de un trabajo predominantemente fisico del trabajador
telefonista.

Mencionamos anteriormente que desde 1979 se inici6 la introduccion de nuevas
tecnologias, y que el segundo periodo de introduccién tecnoldgica fue durante 1985,
pero este tercer periodo abarca de 1990 hasta 1998 y se diferencia de los demas
porque uno de sus objetivos fundamentales es desplazar el control del proceso de

trabajo que se encontraba en manos de los trabajadores y alojarlo en la administracion
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de la empresa, por esta razén el area tronco de la planta exterior es enfocada por este
estudio, ya que la empresa en su intento de trasladar el control del proceso laboral ha
encontrado una serie de dificultades que parten del proceso laboral que tenia en su
poder el trabajador especializado que en funcion de su conocimiento y experiencia
controlaba el ritmo de trabajo y podia negociar con favorables ventajas su condicion de
trabajo, salarial y de vida.

Es asi como, desde el momento en que hacen su entrada las nuevas
tecnologias del tercer periodo en la planta exterior de Telmex estas abarcan areas
especificas (minoritarias en relacién con la cantidad de trabajo manual que se desarrolla

en el proceso de trabajo) las cuales tienen caracteristicas particulares siendo las

siguientes:
Area de trabajo | Software (programas) Hardware (componentes fisicos)
Probadores Sistema mecanizado para la|Hewlett Packard

recepcion y  atencion de

quejas(CALRS).

Telefonia publica |Centro de supervisién nacional| Teléfono publico de tarjeta chip
(C.S.N.) o conocido como teléfonos
Centro de Operacion Regional |inteligentes (T.P.T.C.) en los
(C.O.R) modelos Monetel, Anritsu vy

Schiumberger.
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Lineas y circuitos

privadas

Centro de Operacion Regional
(C.OR)
Centro de administracion de Red
(CAR)

Servicio de Acceso de la Red
Digital de Enlace Privado para el
transporte de voz, datos y video,
con una  velocidad de
64KB/128KB conocido como
DSOS (enlace con cable de
fibra optica).

Interfaz entre el equipo terminal
de datos (D.T.E) y el equipo de
terminacion de circuitos de datos
(D.C.E) mas conocido como X25
(enlace con cable de fibra
optica)

Equipo de medicion: SPAR,
Ameritec-AM48, Voltimetro

Amprobe, Voltimetro  Fluke,
Medidor de baterias tierras y
circuitos Yokogawa (conocido
como Méguer).

Inductor de sefial y lapiz.

Telefonia basica:
area laboral de

las categorias de

Sistema de  mantenimiento
dirigido.(SISMADI)

Sistema Integral para la atencion

Hewlett Packard
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Auxiliar  especial | de la planta Exterior(P.1.S.A)
de Planta exterior | Sistema mecanizado para la
y Auxiliar de|recepcion y atencion de

planta exterior. | quejas.(CALRS)

Tecnologias que en los centros laborales de la planta exterior modifican
basicamente las labores de las categorias superiores y reconfigura las actividades de
labores manuales que realizaban dichas categorias y las integra en programas
computarizados y para operar esta tecnologia a los (nicos que capacita con
anticipacion la empresa es al personal de supervision (personal no sindicalizado)
encargado de la administracion de la empresa. En esta pauta la empresa ha pretendido
con ello quitar al personal sindicalizado el control del proceso de trabajo ya que esta
nueva tecnologia permite a través de la computadora tener una vision global del
proceso laboral.

En esta disputa por el control del proceso de trabajo, ala empresa no le ha dado
buenos resultados en la conduccién del proceso laboral en su conjunto, ya que el
conocimiento técnico por si solo en manos de la supervision y administracion de la
empresa no ha podido transformarse en progfamas de trabajo especificos ya que este
personal carece de la experiencia laboral necesaria para poder interpretar, analizar y
direccionar toda la informacién contenida en la posicién computarizada, mas bien ha
tenido dificultades en esta tarea.

Estas nuevas tecnologias que se introducen en el puesto laboral, han modificado
la organizacion del trabajo y el contenido mismo, como anteriormente se realizaba. Asi
mismo la realizacion del trabajo antes de la privatizacion dentro de la planta exterior

estaba circunscrito a producir un servicio telefoénico basico de transmision de voz,
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después de la privatizacion se produce el servicio telefonico basico y nuevos servicios
de voz, datos e imagen y se realiza también trabajo de comercializacién, esta ultima

actividad esta ganando un espacio muy importante dentro de la actividad de preduccién.

22 NUEVAS FIGURAS EN EL PROCESO LABORAL DE LA PLANTA

EXTERIOR: PROGRAMA DE PRODUCTIVIDAD Y GRUPOS DE ANALISIS.

Ligado a estos cambios tecnolégicos, que impactaron de forma importante el
espacio laboral de los trabajadores, la empresa presentd un programa de incentivos al
esfuerzo en la realizacion de las diferentes actividades, teniendo como uno de sus
objetivos, que los trabajadores se adaptaran a los cambios tecnologicos y por otro
amortiguaba la resistencia a la movilidad interna a la realizacion de diversas
actividades. Es asi, como tales objetivos (de ver con buenos ojos la tecnologia y
adaptarse a los cambios en el proceso laboral) fueron concretados en la revision
contractual de 1990 donde se convino establecer un Programa de Productividad, el cual
tuvo como punto sobresaliente el alcanzar una productividad de crecimiento del 12 por
ciento anual, de acuerdo al compromiso marcado por el titulo de concesion, quedando
de esta forma establecida, la productividad y los Grupos de Andlisis en la clausula 195
del contrato colectivo.

En referencia a ello la clausula en cuestion menciona: “empresa y sindicato
acuerdan impulsar un programa para la permanente elevacion y mejoramiento de la
calidad y productividad en las diferentes areas que la conforman, con el objetivo
fundamental de dar cumplimiento en las metas corporativas de calidad y productividad

de la empresa tanto del titulo de concesion como las derivadas de la competitividad y
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satisfaccién del cliente” y en referencia a los nuevos grupos de trabajo en los centros
laborales, que se han encargado de vigilar su aplicacién sefiala “conviene empresa y
sindicato impulsar la creacion y desarrollo de los grupos de anélisis en todas las
especialidades en los términos que se acuerden y ademas los grupos de analisis
podréan emitir recomendaciones que propicien el mejoramiento de la calidad y
productividad, asi como el cumplimiento de metas en su centro o unidad de trabajo
acorde a los requerimientos de las diversas areas de la empresa”. (CCT: 1994: 142-
144)

Cabe aclarar que en la experiencia japonesa los Circulos de la Calidad, son
grupos de trabajadores de un area cuyo objetivo fundamental es la extraccion del
conocimiento y la experiencia de los trabajadores, cuyo objetivo es depositario en la
administracion de la empresa, este ha sido el suefio anhelado desde Taylor, Ford, y
Ohno. Sin embargo, los Grupos de Anélisis en Teléfonos de México son formas
organizativas nuevas trasladadas, del modelo japonés a las cuales se les conoce
como Circulos de la Calidad. |

Con la diferencia de que mientras en el Japon los Circulos de la Calidad, son
grupos reducidos, cuyos objetivos son de caracter estrictamente técnico en la deteccion
de fallas o defectos en la elaboracién del producto o prestacion del servicio, dirigidos
por un supervisor de su propia area de trabajo, en Teléfonos de México la diferencia
estriba en que los grupos de andlisis, son equipos amplios de trabajadores
sindicalizados, cuyo objetivo no se ha limitado a la sola deteccion de fallas o errores en
la produccion del servicio telefonico, sino que abarcan cada uno de los procesos
particulares de las lineas de produccion del servicio telefénico y que lo integran en una

coordinacion general del trabajo, lo que ha generado que ellos se conviertan en
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direccién general colegiada de la produccion en su centro laboral , en donde la
participacion del supervisor de Zona es limitada porque estan mas acostumbrados a
que las ordenes e indicaciones les lleguen de arriba hacia abajo, es decir ; de sus jefes
que se encuentran arriba de €l y fuera del centro laboral.

Los grupos de anélisis por lo tanto, se encuentran en una mejor condicion de
acceso a la informacion especifica de la empresa y de autonomia relativa en cuanto a
realizar propuestas y dar sus opiniones o proyectos, lo cual les ha permitido tener
ingerencia en las formas de organizacion de los trabajadores, sobre la tecnologia y atin
sobre la propia administracion, pero dicha condicion ha estado sujeta al desarrollo de
las formas colectivas que han adoptado los grupos de andlisis dentro de los centros
laborales para el caso de la planta exterior,

La formacion del Grupo de Anélisis, en cada Centro Operativo(de trabajo), se
constituye con un representante de area o especialidad de trabajo, y que su nimero
total es variable, pero oscila entre cuatro y seis elementos quienes deben ser
trabajadores experimentados y conocer cuando menos el proceso de trabajo de su
propia especialidad. En este sentido una de las actividades centrales del Grupo de
analisis, lo sefala la clausula 195 que es el de vigilar la aplicacion, desarrolio 0
desviacion del programa de productividad, y las hacer recomendaciones o sugerencias
pertinentes al respecto.

Tales actividades centrales de los grupos de anaiisis fueron plasmadas a su vez
en la minuta del programa de productividad que se inicié formalmente en abril de 1993,
la cual establecia la novedad de medicion de las actividades, por medio de indicadores
y parametros. Asimismo en dicho programa de productividad se establecieron los

parametros por actividad terminada de trabajo en cada especialidad.
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En la planta exterior, se aplicaron parametros a las especialidades de cables

construccion, cables mantenimiento, cables gas, reparaciones, lineas, instalaciones,

posteria, cables inmersion, canalizacion y probadores, es decir; a cada especialidad se

le asigno un parametro que tenia que alcanzar durante una jornada de trabajo.

En consecuencia para la planta exterior se establecié el siguiente esquema para

la medicion por parametros en la minuta de productividad de 1993, los cuales rigen

hasta la actualidad y son los siguientes:

Departamento

Actividades

Sub-Actividades

Parametro

9 (6rdenes de

atencion por queja

Altas normales

Altas normales dentro

de 200m

del cliente del
Atencion de quejas servicio telefonico)
Reparaciones 35 (casetas
Telefonia publica publicas
(casetas) atendidas)
22.5 en pareja
Lineas privadas (puntos)
1.7 (6rdenes de
Instalaciones

servicio)
2.6 (ordenes de

servicio)
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Las primeras 20 =

2.0 (6rdenes de
Bajas servicio)
Las primeras 4 =
2.0 (6rdenes de
Técnicas servicio)
2.6 (6rdenes de
Aparatos secretariales servicio)
Telefonia publica 3 (6rdenes de
(Ladatel) servicio)
0.25 (6rdenes de
Objetadas servicio)
3 (en pareja)
ordenes de
Lineas reconcentracion de
manutencion lineas de poste,
fachada o azotea
Reconcentracion al cliente
Reconstrucciones 3 (en pareja)
Imanes 3 (en pareja)
Chequeo fisico 3 (en pareja)
20 puentes
Encordonamiento (individual)
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Consolidacion 30 chequeos
fisicos 0 100
ndmeros
consolidados
Prueba, reprueba y/o 100 (prueba con
rificacion, los operarios de
Espensibn, los nimeros
reanudacion, prueba telefonicos,
con otras reprueba,
lespecialidades verificacion o
chequeo eléctrico
de los nimeros
Quejas
telefonicos de los
probadores
clientes)
Asignacion y
iquidacion de quejas,
asi como atencion a
reparadores 63
asignados a la mesa
de probadores (7
reparadores)
Cables  Arreglo de imanesy |Arreglo de categoria "A” y “B”

70 puntos




mantenimiento
y cables

construccion

servicio.

Cambio de cables y/o
construccion de

ADM'S

pares para ordenes defPrincipales aéreo o

isubterrdneo secundarios
categoria “A” y “B”
Secundarios categoria “A” y
g

Planificar y acondicionar area

de trabajo

Aéreo capacidad

20 pares
30 pares
50 pares
70 pares
100 pares
150 pares
200 pares
300 pares
Subterraneos con capacidad
20 pares
30 pares
50 pares

100 pares

30 puntos

20 puntos

15 puntos

23 puntos
26 puntos
32 puntos
36 puntos
45 puntos
62 puntos
77 puntos

107 puntos

42 puntos
45 puntos
51 puntos

66 puntos
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Instalacion de

verticales

Trabajos especiales

Cambio de mufa

200 pares
300 pares
600 pares
900 pares
1200 pares
1800 pares
2400 pares
Planificar y acondicionar area
de trabajo, colocar pieza ¥
hacer curva en cable, trazan
cable, fijar tablilas en
centrales, coser y conectar
forma en centrales, soldan
pino y controlar cable.
Trabajos de PCM cable
coaxial, bovinas de

pupinizacion, capacitadores,

iman en cable armado,
ocalizacion y arreglo de pares
para aumento, cortar paralelo.
Planificar y acondicionar area
de trabajo, alargar

reconectar puentes, quitar

50

96 puntos
126 puntos
236 puntos
320 puntos
431 puntos
616 puntos

799 puntos

350 cada 1200

pares

8 puntos por hora
y por pareja dentro
de la jornada

normal

60 puntos




reponer asfalto, montar de!
desmontar mufa, vendar
desvendar empalme, desoldarn
y soldar empalme y dedos,
controlar y conectar mufa,
colocar mangas caquillos Y
continuidad de tierra,
acomodar y hacer curvas de
cable, trazar dedos Y

empalme.
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Cables gas |Mantener presion en

electrolisis

cables (los cables
deberan mantener un
findicador de 4 libras
de presion en sus

puntas)

Probar pozos, localizar fuga,
lacondicionar pozo, reparar
fuga, hacer tapones, colocar o
retirar valvula de prueba,
proteger cable, pruebas con
aparato de yodo, medin
presion cada 2 puntos,
desaguar pozo, localaizar
cable en ruta, revisar Y
cambiar cilindro, acomodar
cables, colocar o retirar
puentes, pruebas de cajas de

PCM.

32 puntos




Instalacion de

ransductores

Elaboracion de

camaras de inyeccion

Acondicionar pozo, soldar y
desoldar empalme, localizar y
probar par, fijar tubo de
12mm, fijar transductor o
contactor, secar empalme,
calibrar transducto o
contactor, pintar y emplacar
Acomodar cables,
acondicionar area de trabajo,
trazar cable y colocar
continuidad de tierra, elaborar
camara de inyeccion, colocar
casquillos y mangas, soldar
camara y  conecciones,
asignar indicador, emplacar ¥

pintar.

36 puntos

36 puntos
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Trabajos Especiales
Zonas de riesgo, en
caso de que él o los
trabajadores
asignados a esta zona
de conflicto  no
alcancen el
parametro, el jefe de
centro y la
representacion

sindical  equilibraran

Su representacion

36 puntos

53




Posteria
construccion,
mantenimiento

e inmersion

Parar poste

70 pares cada 100m o

parte proporcional

cada 100m o parte

proporcional

Tender cable de 20 aColgar y rematar cables

Tender cable ASPBColgar y rematar cables

de 100 a 300 paresASPB, nuevos y existentes,

acer hoyo para poste, parar
vestir poste, hacer hoyo ¥
olocar ancla para retenida,
nderezar poste, montar vy
desmontar retenida fija
provisional, cambio de cables|
por  cables  rematados,
arreglar subidas, cambio de
caja terminal o de empalme,
arreglar cruceros, cambio de
lineas, colocar protector
neopreno, colocar o reponer

pijas de ojo.

ASPB, nuevos y existentes,
desramar por orden, tensar

catenaria.

desramar por orden y tensar

catenaria.

60 puntos

40 puntos

55 puntos

54




Jalar cable

Desmontaje

Trabajos especiales

Jalar guia y cables de 20 a
300 pares cada 100m o parte
proporcional.

Jalar guia y cables de 600 3
2400 pares cada 100m o
parte proporcional.

Todos los trabajos de
desmontaje se haran con e
50% del parametro

Acarreo de bovinas de cables,
acomodar materiales,|
traspaleo de cables de bovina

a bovina

55

60 puntos

90 puntos

2.5 por hora por

operario

Canalizacion

Colocacién y
mantenimiento a cajas
de distribucion
Colocacion y
mantenimiento de

ftelefonia publica

Desaguar pozos

Colocar, siglar y asfaltar cajas|
de distribucién y resane de
muros
Instalar, siglar postes, bases y
torretas para telefonia publica
en mantenimiento Y
construccion, cambio de
acrilicos, pintar y siglar.

Desaguar y limpiar pozos en

general

30 puntos

25 puntos

10 puntos




pozos

Colocacion y
mantenimiento a
pozos y fosas de

central

Arreglar tropezoén

Acondicionamiento de

de todo tipo de pozos

Taladrar, colocar bastidores,
soportes, resanar y acomodar
cables

Colocar cajas PCM y siglar en|
pozos, proteger, vigilar vy
acondicionar instalaciones
telefonicas, mantenimiento g
fosas de central y rutas PCM
Localizar tropezon, excavar
en tierra, tepetate o banqueta,
reparar, colocar ducto, tapar y|
reponer

banqueta Y

gambuzear

Localizacion y arregloLocalizacion de pozos

tapados y nivelacion de

marcos

56

20 puntos

54 puntos

54 puntos + 8
puntos por cada

metro

30 puntos




de canalizacion

Trabajos especiales

Desmontajes

Construccion y arregloExcavar en tierra, asfalto,

tubo PVC, tubo de asbesto
cemento, ductos registros V|
reponer banqueta, recoger Y|
tirar escombro de
construccion y mantenimiento,
resanar orificio de poste y/o
ancla
Acarreo de materiales para el
centro operativo, acomodo de
material, reconstrucciéon ¥
construccion de todo tipo de
pozos
Todos los ftrabajos de
desmontaje se haran con el

50%.

tepetate o banqueta, colocan

57

45 puntos + 8
puntos por cada

metro

2.5 puntos por

hora por operario

Notas:
ADM'S
PCM

ASPB

PVC

Autorizacion de desembolso mayor

Equipo multifrecuencia

| a base de pulsaciones

Cable aéreo autosoportado con forro de propileno

Tubo de propileno

para canalizar
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Como podemos observar en estas actividades y subactividades, la gran mayoria
de ellas han sido realizadas de forma manual utilizando la fuerza fisica de los
trabajadores. Al respecto hubo actividades que su parametro o puntuacion ha podido
ser mas facilmente alcanzada de manera méas rapida que otras esto debido a la forma
en como fueron pactadas para la planta exterior.

Este programa de productividad aparte de establecer los pardmetros en una
minuta, también establecia objetivos especificos los cuales han sido:

1.- Disminuir las quejas de los clientes por el mal servicio telefonico.
2.- Sustituir el tiempo extra y poner en su lugar los incentivos por productividad.
3.-Aumentar el volumen de la produccién.

El primer objetivo se cumplié en el primer afio después de haberse instalado el
programa de productividad, por su parte el tiempo extra ha sido paulatinamente
eliminado, pero los incentivos por productividad han sido cada afio que se revisa mas
dificil de obtenerlo, debido a que los parametros son cada vez de un mayor grado de
dificultad y esto empieza a causar un malestar entre los trabajadores, ya que desde
que se inicid el programa de productividad su disefio ha priorizado el aspecto
cuantitativo, excluyendo a los trabajadores de una mejora de su condicion de trabajo y
de vida, mas aun las cargas de trabajo han sido mayores para los trabajadores.

Desde que se estableci6 el programa de productividad el volumen de la
produccién global de Telmex ha aumentado, debido a los ritmos de intensificacion del
trabajo por la velocidad que conlleva la tecnologia y las nuevas formas del trabajo.
Asimismo el programa de productividad aparte de presionar hacia una intensificacion

del trabajo, también presiona hacia una competencia interna entre los propios
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trabajadores, ademas de mantener candados para la obtencién del incentivo a la
productividad.

De esta forma el incentivo productivo, fue condicionado a pagarse solo en el
caso de alcance de meta, y en este caso se ha pagado solo el 85 por ciento por el
cumplimiento mensual en la meta de cada area tronco, y en un 15 por ciento, por
cumplir las metas anualmente, en cada area tronco respectivamente.

Dentro del mismo Programa de Productividad establecido en 1993, se
plasmaron en la minuta, los grupos de anélisis como un mecanismo de anélisis de la
informacion de cada centro operativo en especifico dentro del area productiva de la
planta exterior, como una herramienta que debe generar alternativas para la toma de
decisiones en el aspecto productivo, pero con una limitacién puntal: a) que no afecte la
facultad de decisién de la empresa, b) su trabajo del grupo de analisis estara
encausado al analisis de la operatividad que se realiza en las areas de trabajo.

Los grupos de andlisis han sido nombrados de acuerdo a como lo marca el
Programa de Productividad, entre el jefe de centro y el representante sindical,
acordando quienes y cuando se reuniran, asi también una responsabilidad en crear
estos equipos de lrabaj’o en los centros laborales donde no existen, de la misma forma
impulsar la labor de estos grupos donde ya estan formados. En este sentido uno de los
avances importantes con la creacion de los grupos de analisis ha sido el acceso a
informacion sobre el estado de la red y la planta que anteriormente no se proporcionaba
por parte de la empresa, comprometiéndose la empresa a proporcionar toda la
informacion necesaria a los Grupos de Andlisis. (Telmex-STRM, 1993:10).

La informacion en cuestion que se acuerda proporcionar a todos los grupos de

analisis se encuentra plasmada en la minuta de 1993 y es la siguiente:




+ Metas e indicadores de cada centro operativo.

» Situacién actual de cada uno de los indicadores por centro.

» Inventario de recursos humanos por centro.

» Inventarios disponibles de caracter general.

« Disponibilidad de nimeros y red.

» Programas de ampliacion de red y equipos.

» Programas de sustitucién y ampliacion de equipos y areas.

» Lainformacion que se genere de los reportes de mantenimiento y anomalias

detectadas en la planta por el personal operativo.

Tomando como base toda esta informacion el grupo de anélisis del centro
operativo, debera establecer planes de trabajo los cuales presentara a la
administracion de la empresa, para que de manera conjunta se determine priorizar los
trabajos que se orienten a alcanzar las metas de las diferentes Zonas en el centro
laboral y una vez que ha sido aprobado el plan de trabajo, son proporcionados los
requerimientos para su implementacion, asi como su vigilancia periédica en su
desarrollo.

Al respecto cuando se establecio el primer programa de productividad en 1993

para la planta exterior se establecieron los siguientes indicadores y sus respectivas

metas:
INDICADORES META
Lineas sin falla 94%
Reparacion mismo dia 55%
Reparacion tres dias 100%
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Casetas publicas en 95%

servicio

Instalacion de telefonia 100%

puablica

Instalaciones normales 100%
(altas)

Instalaciones en 30 dias 50%

Instalaciones en 60 dias 100%
TOTAL

Este primer programa de productividad, afio con afio se ha revisado y la empresa
cada vez ha propuesto metas mas ambiciosas en sus diferentes indicadores con el
objetivo de mejorar la calidad del servicio, por esta razon han cambiado los indicadores,
metas y la propia ponderacion, aumentando la dificultad para su alcance. En este
sentido el programa de productividad ha tenido caracteristicas solamente cuantitativas
basadas en una vision productivista (aumento incesante de la produccion, bajo el
argumento de la competencia comercial) que Ié ha impuesto la empresa y en las que
se ha mantenido inalterado, haciendo a un lado el aspecto cualitativo que tiene que ver
con las condiciones de trabajo y vida de los trabajadores como se tiene convenido en el
contrato colectivo de trabajo en su clausula 195.

El programa de productividlad desde 1993, empezd a tener desviaciones,
reafirmando el modelo de programa que se basa fundamentalmente en aspectos

cuantitativos, generando con un ello un problema: que se ha pagado por resultados y no
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por actividad desarrollada, el pago por resultados en esencia lleva consigo, la negacion
a pagar cada actividad desarrollada, tomando como base para el pago de la
productividad por cada centro de trabajo, una bolsa congelada o topada, lo que ha
llevado en los hechos a desincentivar el programa productivo, estas condiciones han
constituido desde entonces un problema para el desarrollo real del programa, ya que si
algun trabajador, hiciese mas alla del 100% no le pagarian mas sino solamente lo que
se tiene presupuestado en la bolsa congelada. Fue asi como este primer programa de
productividad, que tuvo como meta fundamental crecer a un 12% en su calidad del
servicio, fue cumplido en todas las metas de sus indicadores.

En funcion del programa y sus metas de productividad a partir de 1993 la

empresa se organiz6 de la siguiente forma:

AREAS TRONCO ESPECIALIDADES  VINCULADAS AL
PROCESO OPERATIVO
PLANTA EXTERIOR Supervision, Construccion Planta Exterior

Ingenieria Proyectos Redes

Automotriz

Choferes

Almacenes
CONMUTACION TRANSMISION | Ingenieria y Proyectos Equipo
(Centrales Mantenimiento) Sistemas de Alimentacién de Energia

Instalacion y Recepcién de Equipo
L.D. Mantenimiento

L.D. Construccion
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Lineas L.D.

TRAFICO Trafico Internacional
Tréfico Nacional
COMERCIAL Registro y Control Ordenes de Servicio

ESPECIALIDADES  VINCULADAS AL

PROCESO ADMINISTRATIVO

Impresos

Secretaria General
Archivo

Almacenes (Despenda)
Captura de Datos
Finanzas

Oficinistas Técnicos
Oficinistas Administrativos

Guarderias

Es importante mencionar que en esta organizacidon de la empresa por areas

tronco, no refleja la forma en que esta organizada par su funcionamiento sino

solamente, como estructura para el pago de la productividad.

Cabe mencionar que los objetivos del programa de productividad siguen siendo

hasta 1998 los siguientes:

« Satisfacer las demandas del cliente de mas y mejores servicios telefonicos.




Cumplir las metas establecidas tanto por el titulo de concesion asi como las que

fija la empresa.

Aumentar los niveles actuales de produccion, a través de incrementos de la
mano de obra.

Propiciar el trabajo en equipo que acelere el cambio cultural, orientando a toda la
Empresa a prestar un mejor servicio a los clientes.

Si bien desde 1993 hasta el lenguaje en la produccion cambi6, esto se ha

reflejado en que antes a los usuarios del servicio telefonico se les nombraba como

abonados ahora se les ha llamado como clientes, es decir, los centros de trabajo dan

prioridad al aspecto comercial, viéndose involucrados, en actividades especificas de

publicidad, promocion, venta y comercializacion de productos y servicios aspectos que

en el modo anterior de producir de los centros laborales no se realizaba, solamente se

ocupaban de la produccion. del servicio.

En los acuerdos del programa de productividad, destacan de forma importante

sus caracteristicas:

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

Es dinamico en el establecimiento de las bases de aplicacion, de acuerdo con los
cambios en los pracesos y en la productividad global.

Es un programa permanente de aplicacion general por lo que incluye a todo el
personal de la empresa.

El programa de productividad desde 1993 solamente se le han corregido matices,

como son: tipos de indicadores a alcanzar, modificacién de porcentajes en los
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ponderados, y pisos de arranque de los nuevos programas (el piso de arranque es el
porcentaje que se alcanzd en al afio que termino, para iniciar con esa base para
establecer una nueva meta para el préximo afio), como podemos observar solamente
se le hicieron correcciones en el aspecto cuantitativo de las metas del programa,
haciendo a un lado la ofra parte del programa que contiene ofras valoraciones
importantes para los trabajadores. Asi mismo tales valoraciones se encuentran
plasmadas en la clausula 195, la cual considera que “la productividad y competitividad
es consecuencia de la optima articulacion entre el incremento cuantitativo y cualitativo
de la produccion, el mejoramiento de la calidad, de las condiciones de trabajo y de vida,
asi como de la capacitacion productiva del propio trabajador”.

Tal definicion de la clausula en cuestion, toca puntos esenciales de lo que debe
ser un programa de productividad, pero desde que se inicio el programa productivo se
ha limitado a revisar Unicamente el aspecto cuantitativo del trabajo, lo que ha conducido
a que el programa se haya convertido en los hechos en un concurso maraténico
productivista que cada afio se torna mas dificil de alcanzar, haciendo a un lado desde
1993 hasta 1998 los aspectos medulares del programa como es el mejoramiento de la
calidad de vida de los trabajadores, las condiciones de trabajo, y la capacitacion
actualizada.

Otra de las cuestiones relacionadas con el programa de productividad es el que
se refiere al pago de la productividad, al hecho de que se le pagara a los trabajadores
solo si alcanzan el 90% en adelante, y en el caso de que solo alcanzaran el 89% no
obtendran el pago del incentivo, dejando en los hechos de pagar del 1 al 89%, tomando
en cuenta una tabla de valoracién del uno al cien, creando con ello un margen pequefio

para el aumento de la productividad real.
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Paralelamente al desarrollo del programa de productividad, fueron creados los
grupos de analisis, los cuales a partir de este programa, inician a formarse dentro de los
centros laborales, pero es preciso sefialar que es en el area de la planta exterior, donde
adquieren los Grupos de Anélisis un més rapido desarrollo, ain en cada centro laboral
tienen diferente nivel de desarrollo, en algunos centros laborales dentro de la planta
exterior, los grupos de andlisis, Ginicamente estan nombrados, en otros tienen su local
para el trabajo sin tener un real funcionamiento, en otros mas tienen un local, equipo de
computo, materiales y acceso directo a la red de informacion que tiene la empresa del
trabajo operativo y otras informaciones, esto tiene relevancia porque anteriormente la
informacion del estado de la red en general y otro tipo de informacion general estaba
reservado Unicamente a la administracion, lo que es importante sefalar es que los
grupos de analisis del arrea de la planta exterior tienen diferentes niveles de desarrollo
y como resultado no tienen un actuar homogeéneo.

Es pertinente senalar, que los grupos de analisis desarrollados en la planta
exterior, han tenido un papel relevante en el impulso hacia cambiar a una nueva cultura
laboral, cuyos ejes principales son:

a) El cliente es primero, y ocupa el lugar prioritario en la empresa

b) Los trabajadores se encuentran dentro del mismo barco y que cualquier cosa que
le suceda sera responsabilidad de todos

c) Sile va bien a la empresa le ird bien a los trabajadores

d) Debemos de proporcionar servicios telefonicos de calidad para competir con

otras empresas del ramo.

Como podemos observar estos ejes de la nueva cultura laboral, cambian

diametraimente el contenido del trabajo y de los trabajadores, ahora los sujetos
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productivos no tienen importancia para la relacion laboral y social cotidiana, es decir el
cliente es primero no los trabajadores, la calidad ocupa un lugar importante antes que la
revision de las condiciones del trabajo, rompiendo con ello la cultura laboral, que
dentro de la relacion obrero-patronal se habia formado durante méas de cuatro décadas,
y que esta era de contenido bilateral por la defensa y proteccion de los intereses de los
trabajadores priorizando la lucha sindical que tenia su soporte en el control del proceso
de la produccion por los trabajadores dentro de los centros laborales.

Considerando como cultura laboral la época de los convenios departamentales,
cuando los trabajadores tenian el control del proceso de la produccién a través de las
categorias superiores (ayudantes de jefe y sobrestantes en cada una de las
especialidades), los cuales estaban plasmados en dichos convenios concretamente en
lo que era la planeacion del trabajo, programacion, reparto de trabajo, diagnosticos,
analisis y control por medio de carpetas de los trabajos dia a dia, por semana y por
mes, todo este conocimiento del saber de operacion se concentraba de abajo hacia
arriba, haciendo que las categorias superiores tuvieran programas de trabajo al dia.

Todo este conocimiento que se encontraba en poder de los trabajadores de la
planta exterior, se evidenciaba por la direccién que asumian las categorias superiores y
se convertia cotidianamente en los centros laborales en un poder efectivo que permitia
negociar, desde las condiciones laborales, condiciones de trabajo, salario Yy
prestaciones sociales, pero que ademas se convertia en un poder real durante el
desarrollo del proceso laboral , ya que los trabajadores de las categorias inferiores si
tenian alguna duda o requerian orientacion se dirigian con dichas categorias
sindicalizadas y no con la supervison que pertenece directamente a la administracion de

la empresa y no son sindicalizados, en sintesis, en la planta exterior las categorias
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superiores asumieron la direccion del proceso laboral, por haber construido poder
basado en el conocimiento del trabajo integral en cada centro de trabajo lo cual les
permitio un liderazgo natural de la produccion, que se concretizaba en un poder real
que presiond a una relacion bilateral que nacia dentro de los centros laborales de la
planta exterior, lo que permitia la negociacion cotidiana y que reforzaba de manera muy
importante las negociaciones de los convenios departamentales de cada especialidad.

Este liderazgo de la produccion de las categorias superiores, fue el blanco
central a romper, porque habia puesto en riesgo la direccion de la empresa en su
conjunto, sino también sus planes sobre la telefonia y su orientacién, esta cuestion
genero malestar en la administracién razon por la cual a partir de entonces a creado
nuevas formas que se han encausado a romper este liderazgo natural de los
trabajadores dentro de la produccion, habiendo encontrado en los grupos de analisis
una de las alternativas para la extraccion del conocimiento y su traslado a la
administracion.

Los grupos de anélisis, desde su creacion se convirtieron en un espacio coman
de disputa entre los trabajadores y la empresa por el control del proceso productivo asi
como de su direccion y orientacion. En este sentido tal disputa por el control del proceso
productivo, se ha concretizado en el traslado de actividades de andlisis, verificacion,
administracion y direccion que realizaban las categorias superiores, a los grupos de
analisis y la otra a personal de confianza especializado en reingenieria de procesos de
trabajo.

A la par del impulso por la empresa de la creacion y desarrollo de los grupos de
andlisis, ha financiado toda una campana ideologica para reforzar el cambio a una

“nueva cultura laboral”, donde el centro motor ha sido la competencia entre los propios




69

trabajadores y no entre empresas del ramo como lo ha sefialado la empresa
reiteradamente en su publicidad interna y externa; asi es como la nueva cultura laboral
que ha impulsado y fomentado la empresa entre los trabajadores, es que ya no es
necesaria la organizacién y movilizacion sindical para alcanzar mejoras en las
condiciones laborales y de vida de los trabajadores, porque se argumenta que la
existencia y progreso de la empresa en un entorno de competencia es la existencia y
bienestar de los trabajadores; bajo esta filosofia empresarial se dice “que si le va bien a
la empresa le va a ir bien a los trabajadores y que si le va mal a la empresa le ira mal a
los trabajadores”.

Tal campania ideoldgica fue desarrollada de forma sistematica por la empresa
organizando cursos de desarrollo humano, impulsando el individualismo e involucrando
a los trabajadores a competir entre ellos, para ello desarrollaron cursos que fueron
llevados a efecto por la Asociacion de Superacién por México (ASUME), la gran
mayoria de estos cursos fueron impartidos dentro de la jornada laboral y otros tantos
se realizaron fuera de la jornada laboral con auspicio y apoyo de la empresa, que en el
periodo de 1994 a 1997 logro la cifra de mas de 4000 cursos grupales a nivel nacional.

En esta campania ideolégica lo que se promovié insistentemente fue:

* Que en el centro de la nueva cultura laboral se encuentra la competencia con
otras empresas del ramo en la cual los trabajadores son responsables de la
misma y que la calidad en el servicio telefonico es responsabilidad de los

trabajadores.
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* Otro de los nuevos elementos del proceso laboral es la prioridad que tiene el
cliente, desplazando la figura del trabajador a segundo término, asi como sus
intereses.

» Se pide que los trabajadores se identifiquen plenamente con los objetivos de la
empresa (ponerse la camiseta de la empresa por encima de los intereses de los
trabajadores)

* Asumir una nueva actitud responsable en el puesto de trabajo,

» Derivado de la competencia con nuevas empresas, el trabajo de los empleados
se encuentra en riesgo y para conservario se deberd trabajar con calidad,
eficiencia y responsabilidad, ya que quien no cumpla con estos requerimientos
de la nueva cultura laboral pone en riesgo su empleo.

» La calidad y el sobre esfuerzo serdn elementos permanentes en el proceso
laboral auin fuera de la jornada laboral aunque no sea pagada, sino voluntaria.
Esta campania ideolégica que estamos mencionando, fue lanzada a desarticular

la cultura laboral existente, asi como a sustituir el aparato de direccion que se
concretizaba en las categorias superiores, la cual fue construida y entretejida por mas
de cuarenta afios de experiencia laboral de los trabajadores telefonistas, basada
fundamentalmente en la solidaridad del trabajo colectivo y soportada por una relacién
de conocimiento del proceso productivo, el cual empujaba a una presién-negociacion de
las condiciones laborales de los trabajadores, ahora de lo que se a tratado es de
sustituir esta cultura por una nueva cultura que en su nucleo se encuentra el grupo de
analisis. En este sentido cabe aclarar que con la introduccion de nuevas tecnologias

dentro de los centros laborales por parte de la empresa fue otro elemento que utilizd
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para desplazar el liderazgo natural de estas categorias superiores de las que estamos
hablando y fue precisamente en los puestos donde desarrollaban su trabajo estas
categorias donde aparecieron las nuevas posiciones de computadoras para un
reordenamiento del proceso laboral, con el fin de trasladar el control del proceso de
produccion que tenian los trabajadores, la empresa disefié programas especificos
computarizados cuyo objetivo central ha sido crear los instrumentos de control para
sustituir paulatinamente el conocimiento de las categorias superiores.

Para el disefio de programas computarizados la empresa contrato personal
profesional y especializado en informética y computacion, el cual fue contratado por
fuera del contrato colectivo de trabajo del sindicato, este personal especialista en disefio
laboral computarizado se dio a la tarea de sistematizar los formatos, carpetas de control
y libretas especificas y trasladé las diferentes actividades de diagnostico y mapeo del
proceso laboral contenido en dichos formatos que sirvieron durante una larga época
para dirigir el proceso laboral por parte de las categorias superiores; es asi partir del
momento en que la materia de trabajo fue configurada dentro de este sistema
computarizado, se hizo con la intencién de trasladar la direccion del proceso laboral que
tenian los trabajadores y depositarlo en manos de la administracion de la empresa.

En este nuevo entorno laboral, donde el aspecto central ha sido la aparicion de la
computadora como una nueva herramienta de trabajo dentro del espacio laboral de las
categorias superiores que no han podido adaptarse a las nuevas condiciones, en primer
lugar estos trabajadores no saben exactamente donde quedo toda la materia de trabajo
que durante muchos afos venian desarrollando y dominando manualmente, pues con
la aparicién de la computadora y el contenido de sus programas la empresa a

encausado el desplazamiento de una gran cantidad de actividades manuales y tareas




de diagnostico, analisis y administracion del proceso laboral a programas
computarizados, intentando con ello pasar tareas de direccion, planeacion y verificacion
a areas del personal de supervision de la empresa.

Por tal motivo una de las alternativas que los trabajadores de la planta exterior
deben iniciar para la recuperacion del control del proceso laboral bajo las condiciones
actuales de la nueva tecnologia y nueva organizacion laboral, puede ser mas facil por
medio de encauzar a los grupos de andlisis como una herramienta moderna que
promueva una capacitacion de los trabajadores dentro del centro laboral para conocer
esta nueva maquina que es la computadora y poder alimentarla, interpretarla hasta
llegar a orientar sus diferentes operaciones que posibilite a los trabajadores desarrollar
la potencialidad guardada en su propia experiencia. En este sentido el problema acerca
de recuperar la direccion del proceso laboral por los trabajadores, no solo tiene que ver
con el aspecto tecnologico, sino con la interpretacién ideolégica y direccion que los
trabajadores le impriman a toda Ia informacion contenida en la posicién computarizada;
es decir que no se limite solamente a la idea productivista de corte empresarial, sino
que este proceso debe estar dirigido al alcance de un control de los ritmos de trabajo
por los trabajadores.

Cabe aclarar que el desarrollo de esta iniciativa, para la recuperacion del control
del proceso productivo por los trabajadores, debe pasar por la comprension, de que
este no es solamente un medio més, sino su real y natural medio de los propios
trabajadores en el cual se mueven como peces en el agua, porque lo conocen, pero
tendran que dominar este nuevo espacio laboral, porque el conocimiento del proceso
laboral es la fuente de su fuerza que se expresa en una relacion de conocimiento y

poder desde dentro del puesto de trabajo y que se manifiesta en su organizacion
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sindical. En esta linea de ideas, el nuevo espacio laboral del que estamos hablando
esta referido al puesto de trabajo cuya nueva herramienta central es la computadora,
con sus programas computarizados y las actividades operativas inherentes al mismo.

Para que los trabajadores de la planta exterior puedan desarrollar
adecuadamente este proceso de recuperacion de su espacio laboral, deberan
desarrollar un programa de transicion y poner el acento en la coordinacion que pueden
desarrollar los grupos de andlisis y las categorias superiores, dentro de los centros
laborales de tal forma que permitan ir capacitando y desarrollando el potencial de
conocimiento de los trabajadores de estas categoria, sequramente esto implicara que
los grupos de anélisis abandonen primeramente ideas y practicas actuales que en la
mayoria de las veces se les identifica como apéndices de la empresa o que en otras
suplanten a la representacion sindical para que se conviertan en reales analizadores
del proceso productivo rompiendo con la vision productivista que impulsa la empresa
dentro de los centros laborales.

Tal vision productivista de la empresa dentro de la linea de produccion y dentro
de la organizacion de los trabajadores, se refiere a elevar el volumen de produccion con
menos personal, lo que a llevado en términos reales a una saturacion de los tiempos de
la produccién, demostrando con ello que la nueva tecnologia y la nueva organizacion
laboral bajo la direccion de la empresa capitalista, no es un elemento de liberacion,
emancipacion ni de recreacion y cultura de los trabajadores como se ha venido
sosteniendo, por la propia empresa y los medios masivos actuales, si ha cambiado en
algo “la nueva cultura laboral® ha sido en detrimento de la fuerza fisica de los
trabajadores, de su intelecto y con la agravante de la expulsion de los trabajadores de

su medio laboral y la no contratacién de los mismos, ejerciendo una presion importante
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hacia los trabajadores activos, los miles de desempleados ya que la empresa en la
clausula novena tiene la posibilidad de contratar trabajadores de sus empresas filiales o
contratistas a mas bajo costo, dificultando con ello la bilateralidad en las negociaciones.
Por lo antes mencionado, es importante que los grupos de andlisis se conviertan
en una herramienta técnica, que ayude a los trabajadores a romper la concepcion
empresarial dentro de los centros laborales, para ello deberén partir de lo siguiente:

a) Revisar y analizar los diferentes procesos de trabajo para que los lleve a
establecer en principio una nueva relacion del conocimiento y dominio por las
categorias superiores que son el Auxiliar Especial de Planta Exterior y del
Auxiliar de Planta exterior (AEPE Y APE), en el nuevo espacio laboral donde
aparece la nueva maquina herramienta, la computadora y que en esta dinamica
de recuperacion se establezca con las categorias inferiores como el técnico
integral de la planta exterior y otras menores una nueva condicion que permita
fortalecer toda la organizacion laboral.

b) Para que esta nueva etapa suceda, debera plantearse y establecerse una
capacitacion actualizada a las categorias superiores antes mencionadas, que
permita una asimilacion y adaptacion sobre la operacionalidad de los nuevos
programas contenidos dentro de la computadora e iniciar la retoma de la
planeacion, verificacion y programacion para un control y direccionamiento del
trabajo y que se oriente hacia una nueva reflexién e interpretacion del trabajo y
de sus contenidos para que al momento de introducir la informacién sobre el
trabajo pueda plasmarse un nuevo disefio que beneficie a los trabajadores y los

ponga en una nueva circunstancia para mejorar su calidad de vida y de trabajo.




75

Como puede observarse no sera facil transformar esta nueva realidad de la
planta exterior sin que haya de por medio a través de los grupos de andlisis, una
revision del proceso de trabajo en cada una de sus zonas productivas en que se
divide el centro laboral, para comprender que los diferentes procesos zonales
confluyen en un solo proceso general, que es el servicio telefénico, entonces
para apropiarse del proceso integral del trabajo implicaria una tarea de revision
de los diferentes procesos zonales los cuales concurren en un solo proceso
general: el servicio telefonico.

En esta tarea de reapropiacién del proceso productivo en la plante exterior los
Grupos de Anélisis deberan colectivizar el conocimiento técnico, administrativo e
intelectual de la producci6n primero entre las categorias superiores y después del restd
de las categoria inferiores. En esta pauta, el conocimiento intelectual al que nos
referimos, es aquel capital intangible que se encuentra en el cerebro de los trabajadores
de mayor experiencia y tal conocimiento es transmitido de generacion a generacion.

Tal conocimiento técnico, administrativo e intelectual debera dirigirse hacia las
categorias superiores y dotarlas de una vision integral del trabajo para seguir
conservando la direccion y la regulacion de la produccion, pues son estas categorias de
los trabajadores de mayor antigiiedad y por lo mismo de mayor experiencia laboral
quienes en la base del trabajo deben planear y organizar el trabajo; aunque el poder
se establece desde los de menor antigiiedad hasta la méaxima, son las categorias
superiores las que histéricamente en la planta exterior han transmitido a las demés
categorias inferiores su conocimiento, experiencia y habilidad en el quehacer practico
del trabajo, resguardando por generaciones este poder se genera desde el proceso

mismo de trabajo.
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Para que tal reapropiacién laboral pueda impulsarse correctamente hacia el

fortalecimiento de los trabajadores sindicalizados en la planta exterior y

especificamente para las categorias superiores, deberan crearse las condiciones de

una capacitacion en dos sentidos complementarios:

a)

b)

Desarrollar una capacitacion técnica para el trabajo, que tenga como
resultado mejorar las habilidades en todas aquellas actividades
inherentes al trabajo de instalacion, operacién, y funcionamiento de la
red de telefonia basica y la cual se refiere al mantenimiento de cables
construccién, cables mantenimiento, reparacion, instalacion, cables gas,
etc.

El desarrollo de una capacitacion administrativa cuya funcion se
encuentre orientada hacia potenciar la habilidad en la planeacion,
coordinacion, organizacién, control estadistico y el manejo operativo del
sistema computarizado asi como de los diferentes sistemas

computarizados para organizar el trabajo de la planta exterior.

Ello Implica también que los grupos de andlisis, sistematicen todo el proceso

laboral y las consecuencias que ha traido consigo las nuevas tecnologias introducidas

en la planta exterior, asi como la nueva organizacion laboral y esta llamada “nueva

cultura laboral”, para esta tarea los Grupos de Andlisis deberan contar con toda la

informacion necesaria, en primer lugar de los diferentes procesos del trabajo, que se

realizan en su centro laboral, herramientas, equipos, recursos humanos, materiales,

tecnologias y proyectos de la empresa en la operacion y en la comercializacion. En este

sentido, es una primera condicion, que los Grupos de Analisis deben tener una posicion

computarizada con acceso directo a toda la base de datos con que cuenta la empresa
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en su centro laboral, como un requisito indispensable para poder tener un programa no
solamente para la productividad en si misma, sino las condiciones laborales que hagan
posible el redisefio del nuevo espacio laboral , como un resultado de la capacitacion
técnica y administrativa, asi como del dominio de la materia de trabajo por los
trabajadores.

El grupo de andlisis es una nueva figura dentro del proceso del proceso laboral y
que juega hoy un papel formal que solamente se reduce a la implementacion, desarrollo
y correccion del Programa de Productividad que se aplica en el area de la Planta
Exterior, por ello hoy la discusién dentro de los centros laborales, es como los Grupos
de Analisis pueden convertirse en una herramienta, que permita a los trabajadores
recuperar el control del proceso laboral, lo que implicaria que estos deban asumir en
primer lugar, su papel técnico, organizativo y cultural dentro de las diferentes lineas
de trabajo de la planta exterior. En esta linea de ideas lo que se ha podido observar es
que la administracion de la empresa, si le da una importancia relevante para poder
cumplir con su objetivo de trasladar todo el conocimiento posible de los trabajadores
operativos a la administracion de la empresa, através de los  Grupos de Anélisis.

En conclusién, para que los Grupos de Anélisis puedan cumplir el papel de
catalizadores del proceso laboral dentro de la Planta exterior que permita que los
trabajadores puedan recuperar el control del proceso productivo pasando a redisefar
un nuevo espacio laboral que ponga en mejores condiciones a los frabajadores
,necesariamente tendran que romper con la vision productivista y por lo tanto
reduccionista del proceso laboral, e ir sistematizando cada uno de los procesos

laborales que permita abrir una vision integral del proceso de la produccion, que
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alimente realmente la superacion de los trabajadores tanto en lo organizativo, ideoldgico
y cultural en este periodo de la produccion.
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CAPITULO 3
EL GRUPO DE ANALISIS Y SU REPERCUSION EN EL PROCESO LABORAL EN EL

CENTRO OPERATIVO SAN ANTONIO ABAD EN EL PERIODO 1997-1998.

Los Convenios Departamentales, eran hasta 1988, por mas de cuatro décadas
acuerdos donde se establecia toda la materia de trabajo por departamento, y por
medio de la clausula 189 se obligaba a la empresa para su revision anual, en el caso
de la planta exterior eran lineas, reparaciones, instalaciones, cables construccion,
cables mantenimiento, cables gas, canalizacion, posteria, inmersion, probadores y
fueron el blanco central a romper por medio del convenio de concertacién preparando
de esta forma las condiciones para la privatizacion en Telmex. Asimismo, después de
haberse privatizado la empresa fue establecida en la planta exterior una nueva forma
de organizar el trabajo a partir de los Perfiles de Puesto que fueron establecidos
durante la concertacion en 1989, esta nueva forma de trabajo en la planta se ha
expresado como: zonificacion, grupos de andlisis, y nuevos procesos productivos que
han utilizado las nuevas tecnologias computarizadas.

Es en el area de la plama' exterior, donde esta nueva forma organizativa del
trabajo, ha tenido un impacto importante y de mayor alcance que el de la nueva
tecnologia introducida en el area laboral; mas bien esta nueva tecnologia ha jugado un
papel muy reducido, localizado y particularmente intenta desplazar el control del
proceso de trabajo, que han tenido las categorias superiores durante la época de los
convenios departamentales y trasladarlos a la administracion de la empresa.

Dentro de esta nueva organizacién del trabajo, el Grupo de Analisis, tiene una

importancia mayor, ya que se origina y se desarrolla en el centro de los cambios del
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proceso laboral, es decir, en una posicién estratégica del trabajo luego entonces tiene
la posibilidad, de mejorarlo, modificarlo y recrearlo. En este sentido la experiencia del
Grupo de Analisis en el Centro Operativo San Antonio Abad ha tenido repercusiones,
en lo productivo, organizativo e ideolégico y su experiencia puede ayudar a la
recuperacion del Control del proceso laboral y a mejorar su nivel de calidad de vida de
los trabajadores en esta nueva era de cambios en el trabajo (Kaoru, 1992:11-50)

De tal forma que los Grupos de Andlisis puedan convertirse en una herramienta
tecnica y organizativa que permita redisefiar y recomponer el espacio laboral de los
trabajadores que ha sido modificado por las nuevas formas del trabajo y la tecnologia,
en funcién de intentar trasladar el conocimiento y la experiencia de los trabajadores a la

administracion.

3.1 DE LOS CONVENIOS DEPARTAMENTALES A LOS PERFILES DE PUESTO EN

EL CENTRO OPERATIVO SAN ANTONIO ABAD.

Para comprender los cambios actuales, es importante conocer el pasado
reciente laboral que tuvo una duracién por mas de cuarenta afios, donde las
actividades en la planta exterior eran realizadas por departamentos que por su propia
naturaleza convertia a tales labores en especialidades que parcializaba el proceso
laboral , debido a ello a este tipo de trabajo se le conocia como “ trabajo rigido” , cuya
caracteristica principal es la produccion del servicio telefénico en linea departamental,
y que fue representado por los Convenios Departamentales hasta 1988. Este proceso

laboral durante los Convenios departamentales, se caracterizé por: la especializacion
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del trabajo en departamentos, los cuales se encargaban de realizar solo una parte del
trabajo integral para la produccion del servicio telefonico en la planta exterior.

Los convenios departamentales que correspondian a la Planta Exterior y que
eran revisados son los siguientes: reparaciones, instalaciones, lineas mantenimiento,
cables construccion, cables mantenimiento, cables gas electrélisis, posteria
construccién y mantenimiento, cables inmersion y canalizacion (STRM-TELMEX,
Convenios Departamentales, febrero 1989).

Estas actividades que desarrollaban los departamentos se encontraban
plasmadas en los convenios departamentales los cuales llegaron en Telmex a la
cantidad de 57 y que estaban protegidos para su revisién en la clausula 189 del
contrato colectivo de trabajo (Vazquez, 1989: 59). Sin embargo es preciso aclarar que
para revisarlo era necesario que hubiese tenido cambios el convenio departamental por
cuestiones tecnol6gicas o administrativas, lo que permitia que cada afio fueran
revisados entre la empresa y el sindicato, presentando mayor atencion a los convenios
que a la propia revision salarial o inclusive la contractual.

Al respecto la clausula 189 del contrato colectivo a la letra sefialaba: “Cuando la
empresa introduzca cambios de tipo técnico o administrativo que modifiquen las
condiciones de trabajo pactadas en el presente convenio y estos impliquen al personal
un mayor grado de preparacion, calificacion y/o esfuerzo que aumenten la
productividad del personal que integra el departamento técnico correspondiente, debera
revisarse el presente convenio”. Esta redaccién obligaba a la empresa a que cada afio
se revisaran las condiciones de trabajo y de vida de los trabajadores, permitiendo que
cada departamento revisara sus condiciones particulares y fuera creado durante ese

periodo un control del proceso laboral por los trabajadores, lo que auspicio una
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participacién masiva de todos los trabajadores quienes presionaban con diferentes
formas desde el puesto de trabajo para que su comision respectiva actuara durante la
negociacion de manera firme en sus peticiones a las cuales representaba.

Habria que sefalar que en la revision de los convenios no solo se revisaba el
tabulador de salarios en funcién del desarrollo de la materia de trabajo y de la nueva
tecnologia utilizada, sino también las condiciones de trabajo en general (higiene y
seguridad, capacitacion, categorias, cantidad de personal y otros), todo esto era lo que
fortalecia la organizacion y movilizacion de los trabajadores de las diferentes
especialidades, pero que a su vez desarrollé entre los trabajadores de los diferentes
departamentos y especialidades un gremialismo acentuado que en la lucha por la
materia de trabajo, no permitié tener una vision mas amplia y colectiva, lo que propicid
una disputa entre estos (Coriat,1997:124,125).

En este contexto donde los trabajadores sindicalizados tenian el control del
proceso laboral, a la hora del proceso para la privatizacion de Telmex, el Gobierno de
Carlos Salinas de Gortari planted que la relacion laboral tenia que "modernizarse” lo
que implicaba aceptar la modificacion de los 57 convenios departamentales para lo cual
fue plasmado en un documento que se le llamé “Acuerdo de Concertacion laboral” que
defini6 cambios sustanciales para lo cual los Convenios Departamentales pasaron a
ser compactados a 26 Perfiles de Puesto, los cuales modificaron el contrato colectivo
en 1989, como condicion para la privatizacion de la empresa y modificando el eje de la
relacion laboral, de revisar cada afio las condiciones de trabajo y vida ahora se pasaba
a la necesidad de tener un Programa de Calidad y Productividad.

Tal modificacién laboral adoptd la modalidad japonesa ohnista, de producir

*Justo a tiempo” y la autoactivacién en el trabajo, lo que implico que en la Planta
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exterior fuera llevada a efecto cambios especificos en lo referente a la movilidad de los
trabajadores, para realizar diferentes actividades de cualquier categoria, movilidad local
y fordnea, compactacion de las categorias, organizacién del trabajo en equipo, zonas
geograficas, creacién de Grupos de Anélisis fundamentalmente para operar la
productividad en los centros laborales de la planta exterior (Mufioz,1996:54-59).

Estos nuevos elementos contenidos en los Perfiles de Puesto y el Contrato
Colectivo, pueden ser comprendidos mas ampliamente en la explicacion de los
procesos fundamentales del trabajo y las nuevas formas organizativas del proceso

productivo que tuvieron efecto en el Centro Operativo San Antonio Abad.

3.2 LOS PROCESOS FUNDAMENTALES DEL TRABAJO Y LAS NUEVAS FORMAS
ORGANIZATIVAS DEL PROCESO PRODUCTIVO EN EL CENTRO OPERATIVO SAN
ANTONIO ABAD

La planta exterior, en el area metropolitana de la Ciudad de México, se
constituye por 41 centros operativos, los cuales se encuentran agrupados en las tres

divisiones de metropolitana de la siguiente forma:

DIVISION ORIENTE DIVISION PONIENTE DIVISION SUR
Cuautitlan Ticoman Estadio

Venta de Carpio Pino Angeles
Zumpango Chairel San Antonio Abad
Teotihuacan Naucalpan Cafetales
Texcoco Tezozomoc Azores




Abastos Legaria Mixcoac

Malinche CD. Lépez Mateos Tacubaya

Aragon Vallejo Santa Lucia

Ojo de agua Santa fe Héroes de Padierna
Los reyes Colina Tepepan

Zaragoza Cuajimalpa

Culhuacan

Morelos

Bosques de lago

Mixihuca

Izcalli

Tepotzotlan

Tlahuac

Villa de las flores

Chalco

El centro operativo San Antonio Abad, se encuentra agrupado en la nueva
organizacion dentro de la division sur, teniendo su ubicacién en la calle de Alfredo
Chavero #215 de la Colonia Transito

La actividad principal del Centro Operativo San Antonio Abad, es el
mantenimiento y operacion de la red de telefonia basica que como se ha sefialado
consiste en: el cableado de forro exterior polilam (plastico flexible color humo) y

conductores de cobre que parten de la central telefénica con cables principales hacia



85

las diferentes cajas de distribucién que estan localizadas en las calles de la ciudad o
poblacién a las que pertenece y cables secundarios Acreb (cable aéreo autosoportado
con guia de acero) y Screb (cable subterraneo) con forro polilam y conductores de
cobre que parten de la caja de distribucion hacia los puntos de dispersion o distribucion
para las lineas de los clientes y cables troncaleros que unen a las centrales

telefénicas. Ver grafica.
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DISTRIBUCION
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Las especialidades en la planta exterior qué hacen posible este proceso laboral
del mantenimiento y operacion de la red, son las siguientes: cables construccion
(cables1),cables mantenimiento(cables2), cables gas electrélisis (cables 3), posteria
construccion, posteria mantenimiento, cables inmersién y canalizacion (PIC),
reparaciones, instalaciones y lineas, existen también otras especialidades que son
auxiliares y de apoyo, las cuales son: Quejas probadores, 05, Ingenieria proyectos
redes, centrales mantenimiento, almacenes, transportes, conmutadores, automotriz y
taller equipo, esta relacion laboral entre las especialidades de la planta exterior y las

especialidades auxiliares las podemos apreciar en este diagrama:
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Las especialidades auxiliares de almacenes, transportes, conmutadores y
automotriz, se transfirieron a la planta exterior debido a que sus departamentos y su
materia de trabajo fueron desapareciendo en estos Ultimos cinco afios, porque al
privatizarse la empresa argument6 que el transporte, taller automotriz, taller equipo y
almacenes “no eran rentables para su negocio sino mas bien el servicio telefonico”.

Con el cambio de Convenios Departamentales a Perfiles de Puestos, el trabajo
en el Centro Operativo San Antonio Abad se modificé quitando las barreras entre los
diferentes departamentos para la realizacion del trabajo diverso y polivalente,
compactando también a las diferentes categorias y construyendo un nuevo concepto
en la organizacion del trabajo, el cual es realizado en zonas de ahi que su nombre sea
mas conocido como Zonificacion. En este tenor la Zonificacién es, la asignacion

racional de un area de trabajo, cuya atencion se hace con equipos de trabajo,
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conformados por el personal de las diferentes especialidades, con el objetivo de
proporcionar el mantenimiento y operacién de la red de forma integral.

La Zonificacién, rompié con el trabajo especializado, haciendo que las
actividades de los trabajadores fueran en equipo y diversa, argumentando en primer
lugar que para lograr el trabajador universal o polivalente se habia dado la capacitacion
de ofras especialidades y para alcanzar la productividad era necesario trabajar de
manera conjunta con otras especialidades diferentes a la que el trabajador se
encontraba asignado como especialidad.

En el Centro Operativo San Antonio Abad cada Zona de trabajo abarca los
limites de cada una de las centrales telefonicas que pertenecen al centro operativo y

se estructuran de la forma siguiente (ver diagrama abajo).

DIAGRAMA DE ZONIFICACION DEL CENTRO OPERATIVO
SAN ANTONID ABAD
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En el centro operativo San Antonio Abad, cada una de las zonas se ha

organizado de la siguiente forma:.

Zona de Centro | Doctores | Piedad | Viaducto | Victoria | Z6calo | Total
trabajo | telefénico

Nimero  de 2 4 6 3 4 3 22

rutas rutas

Lineas 8,011 23,259 | 28,323 | 13,067 | 23,534 | 17,964 | 114,15
8

% 7.02 20.37 | 24.81 11.45 20.62 16.74 | 100%
Probador 1 2 2 2 2 1 10
Computadoras 1 2 2 2 2 1 10

Fuente: Telmex, archivo del Grupo de Anélisis, agosto 1997.

En cada una de las Zonas de trabajo, se encuentran las especialidades
fundamentales: cablistas, reparadores, linieros, instaladores, posteros, canalizadores
asi como el area de quejas probadores, solamente el caso de la especialidad de cables
gas electrolisis, se encuentra trabajando como departamento y no se ha zonificado,
porque en los limites de una zona no hay trabajo diario o porque tienen que dar
soporte de gas a los cables de diferentes Zonas de trabajo.

Es en la posicion de computadora del area de probadores donde por medio del
Sistema para la Recepcién y Atencién de las Quejas (CALRS) que llegan todas los
reportes de los clientes a través del 05 del Centro Telefonico San Juan, via operadora,

de esta forma el proceso de trabajo se inicia en la mafiana al desplegar el probador
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todas las quejas de los clientes que envia la operadora del 05 del Centro Telefonico
San Juany que llegan al sistema del Centro Operativo.

Estas quejas de los clientes que se reciben por anomalias en el servicio
telefonico llegan a la posicién computarizada del probador, que se encuentra en el
Centro Operativo y aparecen en la pantalla organizada automaticamente en filas que se

identifican con letras de la siguiente manera:

FILA NOMBRE

A Contestar, verificar (centro de recepcion
05)

D Despacho de reparaciones

E Despacho de cables

F Despacho de centrales

M Administracion del sistema CALRS
(supervision)

N Telefonia publica

R Registro de 6rdenes de servicio

T Pruebas

u Teléfonos publicos convencionales

\ Servicio especial (Lineas Privadas)

X Prueba robot

Z Espera y dafios masivos

Fuente: Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México (Inttelmex), instructivo de

interpretacion del reporte de queja (CALRS).
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Una vez que se han desplegado todas las quejas, el probador las organiza, las
prioriza y las verifica, que sean quejas efectivas para la planta exterior, llamando a los
trabajadores para que pasen por sus ordenes de servicio en la zona correspondiente
con el probador, este distribuye entre los trabajadores de la planta exterior, de la zona
correspondiente, las érdenes de servicio de quejas, principaimente de la filas D y E,
que es.donde llegan la mayoria de las quejas diarias de reparaciones y cables
respectivamente.

En el caso de las 6rdenes de instalaciones nuevas, llegan a una posicion
computarizada operada por un coordinador de instalaciones quien distribuye las
ordenes de servicio al Auxiliar Especial de Planta Exterior (A.E.P.E) en la especialidad
de reparaciones o instalaciones, quienes se coordinan con el Auxiliar de Planta Exterior
(AP.E.) los cuales programan y asignan prioridades en las érdenes de servicio de
instalacion entre los trabajadores.

En lo que respecta a las o6rdenes de trabajo de cables, para su atencion ha
requerido la intervencion del Auxiliar Especial de Planta Exterior en la especialidad de
cables que en este caso puede ser de cables mantenimiento o cables construccion,
coordinandose con el Auxiliar de Planta Exterior, que en el caso de ser una
Autorizacion de Desembolso Mayor (A.D.M.), se le conoce asi a las ordenes que
requieren mayores inversiones de insumos, entonces el A.P.E hara una verificacion
fisica en terreno para que el A.E.P.E. pueda planear y programar el trabajo a ejecutar
por la cuadrilla de operarios.

En el Centro Operativo San Antonio Abad existen dos tipos basicos de
mantenimiento en cables; preventivo y correctivo, el mantenimiento preventivo se

realiza como una forma de prevenir con anticipacion dafios potenciales en los cables y
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el mantenimiento correctivo se ha realizado para corregir dafios existentes en los
cables.

El trabajador de planta exterior, ya que tiene su orden de servicio de reparacion
o instalacién nueva o cables, inicia una fase importante de los procesos fundamentales
del trabajo; la planeacion, la cual es una de las actividades mas importantes en este
proceso de trabajo y se inicia al revisar la orden de servicio, ya sea de instalacién,
reparacion o de cables, lo que le permite determinar todos los requerimientos de
materiales, refacciones, equipos, herramientas o accesorios que vayan a ser
utilizados. Asi mismo esta actividad de planeacion continGia cuando el trabajador
telefonista llega al lugar de inicio de operacién o ejecucion de la orden de servicio en
donde verifica con una serie de pruebas técnicas que el dafio o dafios especificados en
la orden sean efectivos y que coincidan los datos técnicos, a partir de este momento el
trabajador se ha posesionado de forma efectiva de su orden de trabajo

Al continuar con este proceso de planeacion el paso siguiente ha sido observar
las dificultades . y condiciones fisicas tanto del lugar de trabajo como de la red, para
asi poder planear la actividad fisica de la operacion y la organizacion de la misma.

La otra fase importante del proceso fundamental de la planta exterior es la
organizacion del trabajo que inicia con la ubicacién del dafio en el tramo especifico del
cable o la verificacién de existencia de pares en el caso de instalaciones nuevas, en el
primer caso los dos o tres operarios, realizan las pruebas basicas al cable principal o
secundario, como es la tierra, bateria, circuito, roto, cruzado a bateria, repartido, las
cuales se realizan en la caja grande o caja de distribucién que se encuentran en las
esquinas de las calles de la ciudad, estas abarcan un distrito que aproximadamente un

radio de dos cuadras y que generalmente tienen dos metros de ancho por metro y
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medio de altura, conteniendo en su interior, mufas de cables principales y secundarios,
los primeros se identifican por nimeros del 1 al 999, agrupandose en pares de 50,
que parten de la central telefonica y que llegan a la caja de distribucién, los cables
secundarios se identifican con letras del abecedario que van desde la “A" ala “Z" y se
agrupan en pares de diez en diez hasta el 50 que parten de la caja de distribucién y
termina en las terminales secundarias que puede ser en poste, fachada o azotea, estas
pruebas basicas se realizan todavia con el oido y microteléfono de prueba para la
deteccion de la falla o dafio de la red, esto demuestra que los nuevos equipos que se
han introducido en la Planta exterior ain no han sido funcionales por diferentes causas
que van desde una deficiente capacitacion hasta la falta de una adecuada adaptacion
de estos equipos al tipo de red.

La organizacion del trabajo continGia al determinarse por parte del trabajador la
secuencia mas rapida o corta para la realizacion del trabajo.

Se ha observado en esta fase de la organizacion del trabajo que las actividades
que realizan los trabajadores de la planta exterior en el centro operativo San Antonio
Abad en su gran mayoria son de tipo manual, razon por el cual se puede afirmar que es
la fuerza fisica y la pericia manual los factores dominantes en el desarrollo de las
actividades en la planta exterior.

Esta caracteristica manual del trabajo fisico en la planta exterior involucra una
serie de esfuerzos mentales que han tenido un nexo directo con la creatividad,
intelecto, la experiencia y capacidad que los propios trabajadores han ido desarrollando
en su practica laboral que ha tenido como resultado que estas actividades de

planeacién y organizacién sigan siendo fundamentales en el proceso laboral.
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Para la comprensién de la planeacién y organizacién del trabajo, tomaremos
solamente la actividad del cablista, la cual se ha considerado hasta la actualidad en la
Planta Exterior como una especialidad de importancia fundamental en la planeacion y
organizacion del trabajo asi como para que los trabajadores sindicalizados puedan en
los afios posteriores retener su materia de trabajo y hacerse necesarios para el servicio
telefénico (Coriat, 1997:24).

En el proceso de trabajo del cablista se ha podido detectar que antes de
ejecutar la orden de cables, el trabajador realiza un proceso de abstraccién o esfuerzo
intelectual, por medio del cual planea la mejor forma de ejecutar su trabajo pudiéndose
verificar que han sido varias las formas de imaginar la mejor manera de realizar su
trabajo, esto permite buscar la mejor forma de organizar su material, herramienta,
equipo y tiempo para la realizacién del trabajo. Asi mismo en la organizacion del
trabajo del cablista existen actividades principales, las cuales son el soporte mayor en
el proceso de trabajo como es la generacion de croquis y creacién del plano.

La generacién de un croquis de cables se realiza cuando el auxiliar especial de
la planta exterior, detecta en la posicién computarizada dafios masivos o repetitivos en
la red principal o secundaria durante un mes calendario, dando una orden de
verificacion fisica al Auxiliar de Planta Exterior (A.P.E), para su observacion en terreno
y asi levantar un croquis en funcién de los elementos de dafio asi como del tipo de
trabajo a realizar, pero es importante destacar que esta deteccion se realiza hasta que
es muy evidente el dafio, dejando una parte importante de esta actividad que es el
anélisis permanente - de la red con la cual podria dar un cambio cualitativo en la

generacion de croquis y planos respectivamente.
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El manteﬁimiento correctivo resulta cuando los trabajadores de la planta exterior,
durante su jornada laboral, reportan a las categorias superiores ordenes de trabajo con
dafio hacia los cables en los casos en los que ya no haya pares en buen estado o
limpios entonces las categorias superiores han mandado a los cablistas con una orden
de cables de “B" en el caso de que sea uno o maximo dos pares dafiados, si fuesen
mas de dos pares entonces la orden sera de cables de ‘A" y se ha mandado una
pareja de cablistas a ubicar el dafio y en caso de dafio que amerite cambio de tramo de
cable principal o cable secundario se deberd generar un croquis, el cual contiene
esquematicamente calles y su orientacién (norte, sur, este u oeste), asi como el dafio y
cantidad de material a utilizar.

Una vez generado el croquis por el cablista, este es analizado por el auxiliar
especial de la planta exterior de cables y se verificara que contenga los elementos
técnicos de ubicacion del dafio, materiales y requerimientos para la aprobacion del
croquis, que una vez que lo ha revisado el auxiliar especial de planta exterior, lleva éste
al area de proyectos para la creacion de un plano, el cual contiene simbologia que
identifica cada una de sus partes que lo componen, sefalando los tramos a intervenir o
partes que deberan de arreglarse, estos proyectistas a su vez verificaran en campo las
necesidades y requerimientos técnicos para la autorizacién del desembolso mayor de
esta orden de servicio, la cual se refiere a la inversién que realiza la empresa en
mantenimiento de la red, en recurso humano, horas hombre, equipo, materiales y
herramientas que rebasan la inversion normal diaria.

Terminado el plano de cables por el departamento de proyectos, se regresa a la
zona de trabajo para que sea ejecutado por los cablistas de acuerdo a las normas

técnicas establecidas en la Planta Exterior, a partir de ese momento se lo lleva al
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terreno de trabajo, ahi es donde se trabaja con la mente para la interpretacion de toda
la simbologia que contiene el plano, se ubica los trabajos especificos a desarrollar y
se interpreta el tipo de intervencion de los cables que se requieren; esta capacidad de
interpretacion del plano ha sido una fase importante de la organizacion del trabajo pues
en ella se especifica lugar, tramo a cambiar del cable, tipo de cable (principal, troncal o
secundario) materiales a utilizar, herramientas, datos técnicos y equipos. En este
sentido debe aclararse que los cables principales que se encuentran conectados desde
la central a las cajas de distribucion (las cuales se ubican en las esquinas de las calles
de la ciudad) se encuentran presurizados; es decir inyectados a presiébn con gas
deshidratado desde la central hasta la caja de distribucion.

En la central el cable principal se encuentra conectado a un gabinete de alarmas
que previene si existe dafio en los cables o no, por este motivo al realizar la
intervencion del cable o cambio de tramo principal, se le informa al 4rea de cables gas
electrolisis para la proteccion del cable y no se alarme en la central telefonica.

Después de haber comunicado a cables gas electrolisis, se abre el pozo y se
deja fluir hacia fuera los gases raros contenidos en el mismo por unos diez minutos,
para prevenir dafios en la salud, después la siguiente actividad que realiza la pareja de
cablistas, es fijarse visualmente si hay agua en el pozo o no, si fuera el caso de que
hubiera bastante se procede a sacar el agua con bomba y si hubiera poco agua se
saca con cubeta o con un bote pequefio, en caso de que haya fisuras en las paredes
del pozo se procede a sellarlo y resanarlo, esta actividad completa se la llama
acondicionamiento de pozo.

En el caso de que hubiera basura se barre y se retira para continuar la actividad

de acomodar los cables que se encuentren caidos en el fondo del pozo, para
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colocarlos sobre los peldafios inferiores de soporte, si faltaran peldafios en la
estructura metalica del pozo, se instalaran nuevos, esto con el fin de entrar y salir
utilizandolos como andamio y como soporte sobre el cual se acomodaran los cables,
este acondicionamiento de pozo es una parte importante en la organizacion de la
actividad que se realiza antes de intervenir o abrir el cable.

Otra de las partes importantes de la organizacion del trabajo del cablista ha
sucedido cuando se abre el cable existente o dafiado, ya que se tiene que identificar
todos los pares que se van a conectar con el nuevo cable, pero si antes de abrir el
cable se detect6 que el forro exterior es de plomo, entonces debera cambiarse el tramo
completo de plomo ya que estos originan una gran mayoria de las fallas en la red, pues
la mayoria de estos tienen mas de treinta afios de antigiedad y son considerados
viejos pues la vida de un cable principal en promedio es de diez afios, una de la
soluciones que se dio para solucionar este problema de cables con forro de plomo, fue
la implementacién a finales de 1997 un plan de trabajo llamado “plan maestro” dirigido
a sustituir la red principal de cubierta de plomo y conductores de cobre forrados de
papel, por conductores de cobre forrados de polilam y cubierta exterior de plastico en
las zonas de Victoria y Zdcalo, cabe mencionar que desde que se instrumenté el “plan
maestro”, este ha sido un factor de disminucién de la cantidad de quejas que entraban
al sistema por esta causa(Mufioz, 1996: 58).

Fueron los grupos de analisis quienes sugirieron la implementaciéon del plan
maestro, ya que esto iba a repercutr en el mejoramiento del programa de
productividad, lo cual dio como resultado, un descenso de fallas en los cables
repercutiendo de manera directa en un mejor alcance de meta mensual y anual

respectivamente.
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3.3 EL GRUPO DE ANALISIS Y EL PROGRAMA DE PRODUCTIVIDAD 1997.

A partir de la revision del titulo de la concesion donde se establecieron los
estandares de calidad y crecimiento de la planta telefonica, se convino entre empresa y
sindicato establecer un programa de productividad el cual permitiera cumplir con las
metas corporativas establecidas en dicha concesion.

El grupo de analisis fue el encargado, y a quien se le asigné la responsabilidad
de analizar el comportamiento de cada uno de los indicadores del Programa de
Productividad, para lo que se le otorgé el autorizacion para revisar el proceso laboral e
incluso modificarlo si fuera necesario con la unica limitante de que esto no afecte la
facultad de la empresa. En este sentido una de las responsabilidades del Grupo de
Andlisis del Centro Operativo San Antonio Abad ha sido la implementacion, desarrollo,
desviaciones, y correcciones del Programa de Productividad en cada mes.

Una de las preocupaciones fundamentales del Grupo de Andlisis en el centro
operativo San Antonio Abad, ha sido el como alcanzar las metas del programa de
productividad que para 1997, las metas corporativas de productividad (las que

programo la comision mixta nacional de productividad), fueron:

Indicador Metas

Quejas por cada 100 lineas 2.7 por ciento
Porcentaje por reparacion mismo dia 95 por ciento
Reincidencia de quejas . 7.2 por ciento
Percepcion del cliente 76 por ciento
Reparacion dentro de tres dias 100 por ciento
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Porcentaje de ordenes de servicio ejecutados dentro

7 dias

100 por ciento

Porcentaje de casetas publicas en servicio

97 por ciento

Porcentaje de completacion de llamadas

65 por ciento

Porcentaje de red presurizada mayor o igual a 6

libras.

95 por ciento

Fuente: Telmex, Archivo del Grupo de Anélisis, mayo 1997.

Tomando como base estas metas corporativas, el Grupo de Analisis no tuvo el

cuidado de programar trabajo de mantenimiento preventivo que hubiesen permitido

que en el periodo de lluvias no se generaran quejas, pero como no se previno la red el

resultado fue un descenso productivo.

Fue asi como se tuvo el siguiente nivel de cumplimiento, de enero a julio 1997:

Meses/97 |Enero |Febrero [Marzo |Abril Mayo |Junio Julio
Tanto  por{98.16% |99.90% [94.39% |91.10% [96.15% |94.33% (92.24%
ciento

Sobre la base de esta estadistica se puede apreciar que hubo descenso de la

productividad de enero a julio.

Porcentaje de Productividad

=
2

1997

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul



Fuente: Telmex, Archivo del Grupo de Anélisis, julio 1997.

Como puede observarse en esta gréfica, la productividad estuvo en este
periodo en descenso debido a los siguientes factores:

1. El grupo de anélisis no se encontraba organizado ni funcionando ya que
solo estaba nombrado de manera formal.

2. su actividad se reducia a realizar tareas operativas sin realizar el anélisis
de los indicadores del programa de productividad.

3. La administracién del centro operativo y de las diferentes zonas de trabajo
veian el programa de productividad como algo ajeno a ellos.

Todo esto generaba una falta de coordinacion entre las diferentes areas de
trabajo, entre las categorias superiores y el personal operativo lo que impedia poder
interpretar los diferentes problemas y aterrizar esto en programas de trabajo tendientes
a resolver el mal estado de la red.

Algunos ejemplos de esto fueron:

. En gas electrolisis no se cumplia con el indicador de 9 libras, lo que
representaba la existencia y aumento de danos en la red, y a pesar de ello no se
elaboro un programa para abatir estos dafios en la red.

. Otro de los problemas fue que un gran nimero de equipos ajenos no
homologados aumentaban las fallas en la red, no se tuvo la intencion de hacer un
programa de sustitucién de estos equipos.

o El otro problema de ellos fue el referido al mal estado de la red en que se
encontraba el primer cuadro o centro histérico de la ciudad, no se le dio importancia en

la sustitucion del cable de plomo y la realizacion del mantenimiento preventivo.
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Este descenso en la productividad para el alcance de