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OBJETIVO GENERAL:

Analizar la administracién y Control presupuestal del pago de
incentivos del personal sindicalizado de 1993 - 1997, para crear
nuevos procedimientos, politicas y normatividad {(creando nuevos
sistemas computacionales que ayuden a oblener la informacién lo
més rapido, a través de la red, y con menaos margenes de errores). Lo
cual permite que se puedan elaborar buenos estados financieros de
resultados, para la toma de decisiones de la empresa cuando se
tenga una negociacion con el sindicato de Teléfonos de México.

Ademés ensefar a los alumnos de la carrera de Matematicas Aplicas
y Computacién a utilizar la metodologia de pagos de incentivos
(Conocer el manejo de los sistemas para realizar los pagos), y como
realizarlo por medio de las formulas.



INTRODUCCION
Resulta dificil entender como ha cambiado México y el mundo, ¥y con
ellos Telmex, en medio del siglo. Lo cual podemos hablar de algunos
hechos del pasado y comprobarlo con el presente:

-Telmex nace bajo el signo de una gran transformacién nacional y
mundial, el mundo de la Posguerra. Cincuenta afos después, la
empresa se ve influida por otro importante proceso de cambio,
conocido como Globalizacién. Antes, la premisa era crecer cerrados
al exterior; hoy ta prioridad es desarrollarnos abiertos y
participando activamente en la economia global.

- Una de las tareas de Telmex como empresa fue la de interconectar
tas dos redes locales existentes entonces, la suya propia (que antes
fue de la compania Ericson} y la de la compafia Telefénica y
Telegrafica Mexicana S.A., lo que implicé una verdadera hazana
tecnolégica. Hoy, Telmex ha interconectado las redes de las
empresas competidoras en los servicios de larga distancia, vy
préximamente tendrd que hacerlo en to que respecta a los servicios
de telefonia basica.

- El perfil de la plataforma tecnologica de Telmex para el futuro ya
esta delineado; algunas de sus partes ya se encuentran en funciones
hoy:
a) Las redes son de fibra dptica.
b) Existe una mayor concentracién de las grandes capacidades
de procesamiento de las redes, interconectando cada vez mas
unidades de procesamientos inteligentes remotas.
C) Hay flexibilidad en la administracion de las redes a través de
equipos de mayor inteligencia.
D) Crecié Ia telefonia inalambrica.
o) La competitividad en el &area de nuevos servicios sera a
través de la evolucién permanente de redes inteligentes; la
empresa que tenga la plataforma mas solida y la de tiempos de
respuesta menores.
f)Se evolucignaron los nodos de procesamianto
ATM{Asynchronous Transfer Mode) para el manejo de servicios
multimedia.
Ei avance tecnoldgico es incontenible y todo parece indicar que es
cada vez méas acelerado. Las necesidades de los Clientes y su
demanda de satisfaccion corren en paralelo a este avance.

Telmex esta definido por las tendencias: Tecnolégica y servicio. Para

ello se mantiene permanentemente actualizado en cuestién
tecnologica y tenemos que avanzar a pasos agigantados para que el

11



aspecto humano de nuestro servicio no se quede rezagado, mejorar
diariamente en nuestra actitud hacia el trabajo y hacia el Cliente. A
la vez también genera cambios dentro de su administracion,
procesos y politicas.

Teimex también piensa en su personal, para ello su forma de
Eaem o o oon BTy 1

incentivarios es por medio de un pago extia tlamado incentive, 8! cual
lo reciben de acuerdo a la categorfa de cada trabajador.

La administraciéon de los pagos de incentivos esta a cargo de la
Gerencia de Control Financiero de Productividad {en la que me
encuentro laborando desde hace 5 anos en el puesio de ejecutivo de
cuenta y consolidadora de los pagos de incenlivos a nivel nacional),
la cual es la que se encarga de generar ncrmas, politicas y
procedimientos para realizar dicho pago a nivel nacional; a la vez se
encarga de controlar el presupuesto asignado y dar estados de
resultados financieros para las negociaciones entre empresa -
S.T.R.M.

Para poder desarrollar un andlisis de los pagos de incentivos se tiens
que conocer:
1. - Su historia de la empresa (Antecedentes Histéricos).
2. - Concepios para poddgr reaiicar un pago de inceniivo {L
cuales nos permiti¢ disefiar nuevos sistemas a través de u
red, SPP'98 ( Sistemas de Pagos de Productividad *98) -
3. - Conocer acuerdos entre empresa - S.T.R.M., para saber
cuales son las formas de distribucién individual de cada
trabajador.
4. - Aplica las formas de distribucién individual a un sistema
para una buena administraciéon del Control Financiero de
Preductividad,
Para obtener una buena Calidad y Productividad dentro de una
empresa se deben saber cuales son los resultados obtenidos dentro
de esta.

En el area de Control Financiero se tienen que disefiar las
ecuaciones mateméticas y las formas de administracién de
resultados obtenidos (Sistemas computacionales que tienen que
utilizar para poder concentrar los resultades) para elaborar la forma
de distribucion individual de incentivos a la Calidad y Productividad.
Al terminé del trabajo el alumno sabrd como se aplican las
matematicas dentro del drea de producilividad; para esto se deben de
conocer |os conceptos béasicos de productividad, ia utilizacion de
aplicacién de formulas, el manejo de sistemas computacionales para
el pago de incentivos.

i



CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES PARA MEJORAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS DE TELMEX

Teimex es una de las compaffas que se ha ido modernizando
rapidamente, a partir de su privatizacién, y ademas es una de las que
estan compitiendo con las empresas extranjeras de Telefonia.

La labor que desempeiio deniro de Telmex, es la de llevar la
administracion del Control Financiero de Productividad del Programa
General de Incentivos a la Calidad y Productividad del personal
sindicalizado a nive! nacional. Otras de las funciones es el de hacer y
dar normas, politicas y procedimientos para generar el pago de
incentivos': sobre la base de !as metas y pagos realizados
individualmente se tiene que generar un estado de resultados para la
toma de decisiones de la Direccidn.

Telmex dentro de sus objetivos principales es el de obtener una
buena imagen ante el cliente y modernizarse dia a dia® lo cual a
través de los afos ha venido realizando.

1.1 Cambios para mejorar los procesos de Administracién en
Telmex

En 1878 se hizo en nuestro pais la primera llamada telefonica entre
la ciudad de México y la poblacién Tlalpan, nueve meses mas tarde
se eslablecié oficialmente el servicio telefénico, al instalarse una red
que unia las comisarias de la policia con la inspeccion General; la
oficina del gobernador de la ciudad y el ministerio de Gobernacién.

Para 1888 se publica e! primer directorio telefénico con 800 nombres
de suscriptores de la ciudad de México y se olorga la primera
concesi6n para la instalacion de casetas publicas.

Telmex consiguié que la secretaria de Comunicaciones y Obras
Publicas le otorgara una concesién por 50 afos para la explotacion
del servicio telefonico en la capital y sus alrededores, el empresario
vendié la concesién a la empresa L.M.: Ericson (1807) de Estocolmo,
que esiaba interesada en tener una filial en México.

' Todo el personal administrativo de Telmex, se tiene que capacitar para realizar los pagos de incentivos, la cual cansiste en que se la
tione que ensenar que es [0 que se considera para pagar de acuerdo & la especialidad y como manejar los sistemnas de informatica.
2 Freddy Roman M., * Modemizacion *, Voces Telmex, julio 30, México D.F., 1997, pp 3-17.



En 1910, las compafias establecidas habian ya instalado 12 mil 500
aparatos telefdnicos, de los cuales mas de 8 500 funcionaban en la
capital de la Republica mexicana, a raiz de la intensa competencia
que se desatd entre la compania Telefdnica y Telegrafica Mexicana
{(aue obtuve una nueva concesién) y la empresa de Teléfonos
Ericson.’

Al finalizar {a Primera Guerra Mundia!, se logra la comunicacién de la
telefonia sin necesidad de operadora, la cual fue a través de cndas

Ericson en 1924, inaugura la primera central telefénica automética,
conocida como la central Roma, con capacidad para conectar 10 mil
lineas.

El primero de Julio de 1950 se formd una sola representacién
sindical, el sindicato de Telefonistas de ia Republica Mexicana.

Entre 1961 y 1962, segun la publicacién de Words Telephone de la
ATT, México ocupaba el séptimo lugar de importancia en cuanto a
desarrollo tecnolégico, y et primero en todo el continente americano.
Por otro lado la automaltizacién aumenta dramaticamente en un 8.4%.°

En 19688, en razdén de la creciente demanda del servicic de larga
distancia, se delermind establecer el sistema de larga distancia
automaiica {LADA), el cual permitié que los suscriptores hicieran sus
llamadas de teléfono a telétono sin intervanciéon de la operadora. El
20 de Diciembre de 1967 se pone en servicio el teléfono un milisn,

En 1973 se inauguré el Centro Teletdnico San Juan, considerado el
méas moderno de Latinoamérica y dotado de una torre de 100 metros
de altura. También es puestoc en servicio el Teléfono dos millones.

Telmex recibio de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (el
10 de marzo de 1976) la renovacidn de la concesion para ofrecer
mejor servicio; se instalaron los siguientes servicios:

- Lada 96 larga distancia automatica de persona a persona a Estados
Unidos.

- Lada 98 larga distancia mundial

- Lada 99 larga distancia automatica de persona a persona al resto
del mundo.

El § de julio de 1985 se puso en servicio el primer aparato muitilinea
rural en la poblacidon de los reyes, Estado de México, el cual fue

? Para el afio de 1914, Ericson y Telmex instalaron un total de 2,500 teléfenos.
* Freddy Roman M., ~ La historia de ja Telefonia en Mexico ~. La Revolucidn da la Telefonia en México 1878-1993, México D.F., 1933,
ppa.



disefiado por técnicos mexicanos del centro de investigacién de
Telefonia elecirénica. EI 28 de julio del mismo afic entra en 6rbita el
satélite Morelos 1. Con e! sistema de este ano fue una de las
empresas mas afectadas, pero a pesar de eso Telmex logra instatar
el teléfono 7 millones y presta servicio a 5,476 nuevas iocalidades
del pais.®

Se fusionan con teléfonos de México las empresas filiales telefonica
Nacional S.A. y teléfonos del Noroeste S.A. para conformar una sola
empresa Nacional, esto ocurre el dia 11 de Febrero de 1287. El 3 de
Abril del mismo afio, se celebra un convenio de cooperacién técnica
en el campo de telecomunicaciones enire la Compafiia Nacional de
Espana y Telmex.®

1988, se amplia la capacidad de 32 Centrales telefonicas en la
Ciudad de México, poniendo a disposicién de los usuarios 50 mil
nuevos numeros. La primera video conferencia en Meéxico se realiza
el 26 de Septiembre, desde San Juan del Rio Querétaro al Distrito
Federal. En Noviembre, se inauguran 2 centros de trafico por
operadora para larga distancia y servicios especiales en Lindavista y
Rojo Gémez; asi como un moderno laboratorio de capacitacioén para
el personal técnico, el cual contribuira a elevar la calidad de
transmision de los sistemas de larga distancia, en este mismo mes
Telmex, y Banamex, ponen en servicio 16 nuevos aparatos
telefénicos publicos de larga distancia Nacional e Internacional
activados mediante una tarjeta de crédito. En Diciembre habia 8.8
millones de teléfonos en servicio.

Enero de 1989, enira en operacién el servicio Lada 800 internacional,
para llamadas desde y hacia Estados Unidos de Norteamérica; en
abril se inauguran 4 centros telefénicos: Rojo Gomez, Lindavista,
Abastos, y Pino. El 12 de abril se tirma el convenio de modernizacion
Telmex entre el S.T.R.M. y la empresa, et 17 de! mismo inicia el plan
de 45 dias para el mejoramiento del servicio telefénico, informando
que en Julio lleva un avance del 90%.9 de Diciembre de 19980, el
grupo mexicano Carso asociado a France Cable Et Radio de Francia y
a la South western Bell adquirié el 20.4% total del capitai social que
el gobierno federal poseia en Telmex.

En 1991 Telmex presenta el Programa trienal en el cual invertira 24
billones de pesos para alcanzar los objetivos de mejoramiento de
calidad, modernizacién y crecimiento de servicio, el cual permitié un

5 Freddy, op .cit . pp 12
8 Teimex, ~Manual de Rsecursos Humanos™, México 0. F., 1992, pp 8-10.
? Telmex, op. Cit .. pp 12-15.



gran crecimiento que hace calocar a Telmex como la 2? empresa
telefénica en expansién en &l mundo,

La planta telefdénica formada hasta mediados de 1993, crecié un 35%;
asi mismo se incorporarian 75% mas comunidades rurales y se
instalaron 70% mas telafones publticos. El sistema de atencidn al
cliente sg reestructura mediante ia modernizacién integral del 05, Se
instalan nuevas posiciones digiiaies dc operadora para trafico de
larga distancia Nacional e Internacionat en todo el pais®

La construccion de una red de 13,500 kildmetros de fibra 6ptica que
una a las 54 ciudades mas importantes del pais y el tendido de un
cable submarino de fibra éptica, el Columbus !l, que une a México
con Estados Unidos, Centro América, El Caribe, Europa y el resto del
mundo, el cual nos permite contar con una red de larga distancia
Nacional e Internacional a la altura de las mejores del mundo.

A partir de Junio de 1993, Telmex puso en marcha e! Programa
permanente de Productividad para elevar la calidad de los servicios.

En 1994 se firmdé un memorandum de entendimiento con el operador
de telefonia norteamericana sprint; se acordé con grupo Televisa S.A.
la participacion minoritaria en Cablevisién S.A. de C.V., principal
empresa de telavisiéon por cable del pais. Se puso en operacién un
nuevo centro de administracion de ia cd loral en la zona
Metropolitana de .la civdad de México, que permite a la empresa
realizar actividades de supervision del estado de la -red durante la
noche. Se abrieron nuevos centros de informacidn para atender a los
clientes por via teleténica. Se pusieron en servicio 871,641 lineas
telefonicas de tecnologia digital con lo que se alcanzé un total de
8,492,521 lineas. Las redes opticas flexibles (ROF) se instalaron en
diversas ciudades del pais. Se concluyé la construccién y fue puesto
en operacidn el sistema de cable submarino de fibra éptica Columbus
it el cual permite la comunicaciéon de México con Estados Unidos de
América, Europa y el resto del mundo®.

Se puso en operacidon el primer centro de administracién de la Red
{CAR) en la ciudad de México, a fin de supervisar la atencién de las
fallas en 55 centrales del drea metropolitana. Nace el servicio de
Telefonia celular {Teléfono inaldmbrico) el cual se registra con la
marca de TELCEL, a través del radio mévil Dipsa se realizan los
tramites, este teléfono tiene cobertura amplia de las largas

€ Freddy Roman M, Lo mds sobresafiente”, Estado Financiaro de 1993, México D.F.. pp 2-5.
* Telmex, " Aed Local ~ Estado Financiero de Telmex 1954, México D.F., pp 5-62



distancias: se proporciono el servicio a 306 clientes. A partir de 1994
Telnor ofrece servicio de buzén de la telefonia inalambrica en sus
modalidades de buzén de voz, buzén de foxt y buzdén de Voz - Fax y
en ese mismo afno se puso en funcionamiento la Red publica de
transmision de datos Telnorpac {(Frame Relay)'.

Durante 1995, Teimex desarrcllo sus actividades a partir de sus
objetivos fundamentales en los que logro los siguientes resultados: "

A) Consolida nuestra infraestructura de Telecomunicaciones.

B) Mejora la calidad de los servicios y la atencidén a nuestros
clientes.

C)Eleva la eficiencia operativa de la empresa.

D)Ofrece nuevos servicios y productos de nuestros clientes.

E)Desarrolla una nueva cultura de trabajo en cada servicio y

atencién a mi cliente.'

En 1996 las lineas telefénicas ascendieron a 8,826,148 miles; lo
gque mostré un crecimiento anual del 28%. Telcel mantuvo el
crecimiento de servicios al incorporar en forma neta 257,662 miles de
clientes; lo que significa un 64.60% de incremento con respecto al
aflo anterior, se introdujeron sistemas para incorporar nuevos
clientes, e innovar el pago del servicio celutar, conocidos como )
Sistema Amigo ~ y °~ Amigo Kit " los cuales funcionan con tarjetas
prepagadas. Se constituyo la fundacion Telmex; A.C. {Institucidén de
Bienestar Social) tiene como fines principales la promocion de la
educacién, salud, cultura y bienestar social en México. A finales del
mismo afo, se pone a disposicién del publico el servicio Internet
Directo, el cual ofrece acceso a la Red de computadoras de Internet
y toda la gama de posibilidades de negocios, educacién vy
entretenimiento. La seccién amarilla puede ser consuitada por
Internet.

Para 1997 se interconectaron las 60 ciudades mas importantes del
pafs mientras que en 1008 se tiene programada 100 ciudades. Telmex
se comprometié con el proceso de apertura de las telecomunicaciones
lo cual ha quedado de manifiesto con el cumplimiento opoariuno del
calendario de interconexién previamente definido y la dedicacion de
todos los recursos humanos y financieros.

® Teimex (Gerencia de Planeacion de Recursos Humanos), ~ Telmex”, HBalance Social da Telmex, México D.F., 1994, pp 3-9.
" Teimex, - Principales Aesultados de Telmex Durante 19957, Voces Telmex, Abnl - Mayo, México D.F., 1996. No. 400. pp 34.
2 Tatmex, op.cit, , 1995,pp 3-10

Y Telmex, op.cil. , 1896, pp 2-9



En los cince Ultimos afios, se han realizado grandes inversiones en
tecnologia y nuevos equipos, para tener en operacion una de las
infraestructuras de telecomunicaciones m&as modernas a nivel
mundial.™

Telmex ha enirade en una recta final el cual es: la competencia
ablerta con otras empresas sobre todo en los servicios de Larga
Distancia. Para consolidar nuesiro liderazgo en el mercado de las
telecomunicaciones, tenemos que adelantarnos a nuestros
competidores y debemos arriesgarnos a explorar nuevas posibilidades
de servicios y atencidn, y, al mismo tiempo, tenemos que
reconquistar a la parte de nuestros clientes.'

Para realizar lo anterior en forma 4gil, rapida y flexibie, hemos
puesto en marcha un plan de Organizacién que inciuye |Ia
descentralizacion de ta operacién en Telmex, asi ¢omo una nueva
estructura que pone especial énfasis en la comercializacidén de
servicios y la atencidn al cliente.

1.2 Estructura de Telmex.

Telefonos de México en 1996 tiene como objetivo fundamental la
descentralizacion de la operacidon y comercializacion de los servicios,
g1 cual ejecuta un Plan de Organizacién, que tiene como punto de
partida tres premisas basicas:

1) Orienta toda la actividad de la emprésa a la atencién y servicio al .
cliente. .

2) Lograr la agilidad necesaria para competir a través de la
descentralizacién efectiva y total de la empresa.

3)Integracion de esfuerzos y objetives a través de la informacién de
grupos de trabajo.

E!l Plan organizacional incluyd descentralizacién de la empresa, con
el establecimiento de 10 nuevas Direcciones Divisionales(7 foraneas
y 3 metropolitanas en la ciudad de México,ver anexo figura 1 y 2), asi
como la de Larga Distancia, las cuales se encargan en forma integral
de los procesos de comercializacion de servicios, operacién de la
infragstructura y administracién de Recursos Humanos y materiales.

' Todos los avances tecnoldgicos y modemizacion han sido posibles por el trabaje v dedicacién de nosotros ios trabajadores. Hemos
enfrentado situaciones dificiles, de las que hemos logrado salir adelante,

5 La imagen que los clientes tienen de nosotros no se cambia de la noche a la manana. esto se hace con Nuevos y mejores
servicios. Cualquier esfuerzo que realicemos en ese sentido Serd en vano si a un cliente -a uno solo - la faftan SUS Senvicios o
considera que ha sido mal alendido. Tenemos que luchar por cada cliente. Para es0 es necesario raonentar toda la actividad de la

empresa hacia la atencién y servicio al cliente, y tenemos que integrar muestros esfuerzos a fin de lograr ia agilidad que requarimos
para compartir.



Asimismo, se reorganizaron las funciones de diversas Direcciones
Corporativas, las cuales se encargan de proporcionar apoyo a las
Direcciones Divisionales, asi como de establecer la normatividad y
control de los procesos que deberéan aplicar las mismas.

La descentralizacién ha presentado un verdadero parteaguas en la
historia de Telmex, se ha tenido que descentralizarse para poder
acercarnos a nuestros clientes, pocisionarnos en el mercado vy
adelantarnos a la competencia.

Conforme se fue reatizando el cambio de la estructura, cambiaron los
procesos de administracion, normatividad, y e! desarrollo tecnolégico
de Telmex. Los cambios de proceso se han mejorado para poder
tener una respuesta mas rapida en la toma de decisiones, y poder
provocar estos cambios fue necesario crear nuevos sistemas, obtener
tecnologfa méas desarroltada, cambio cultural de las personas, y otras
premisas gque permiten a la empresa desarrollarse méas y mejorar su
calidad.'®

Otro de los cambios era mejorar ta Calidad, Productividad vy
Competitividad dentro de! organismo, por lo cual fue necesario fijarse
un objetivo, con el cual se lografia su permanencia, proteger los
bienes y asegurar los puestos de trabajo.

1.3 Aspectos Generales de Calidad y Productividad.
1.3.1 Definiciones de Calidad y Productividad

Para lograr la Calidad, Productividad y competitividad dentro de
cualquier organismo publico o privado es necesario fijarse un objetivo
dentro de la institucién, con el cual logre_su permanencia, proteja sus
bienes y asegure los puestos de trabajo.”

La direccién es el eje central que se hace cargo de esta tarea, ya que
una de las desventajas de los organismos y el consecuente
desempleo es de la direccién que no dirige.

A su vez la calidad engendra de manera natural e inevitahle a la
productividad, la cual se ve mejorada o deteriorada de acuerdo a los
cambios en el sistema.

ia Productividad es el elemento vital de nuestra economifa y el
fundamento de nuestro estandar de vida. Durante este siglo, los

18 Tolmex, " La nueva Organizacion de Telmex =, Voces Tefmex, 1996, pp 40.
'7 Diaz de Santos Juan, Calidad, Productividad y Competitividad, 3%, Madrid, pp 391



incrementos en la productividad han Jogrado la reduccién a la mitad
de la semana laboral y de agregar seis afos de liempo libre al
promedio de vida que antes se posefa. Apreciamos en toda su
importancia la productividad. Pero apenas comenzamos a comprender
lo dificil gue es mantener un crecimiento sostenido.

Las definiciones de Productividad son dislintas, estas pueden ser de
acuerdo a donde, como y a quien sg !2 va anlicar: a continuacién
daremos las diferentes definiciones:

TIPO DEFINICION
Insumos y|Los productos representan todos los bienes vy
Productos servicios producidos en el sector privado, medios en

ddélares constantes. El insumo se refiere a la fuerza
de trabajo y es la suma de todas las horas
trabajadas en el sector privade, sopesadas por
diferentes tasa de sueldos y niveles salariales. Esta
relacion es una medicidn parcial de ta productividad
¢ indica la efectividad del uso de la fuerza de
trabajo en la produccidén de bienes y servicios.

Diversas Una actitud mental que se refleja en un
corrientes de|comportamiento de inventiva creatividad, mejorias,
ensamiento bajos niveles de ausentismo y alta motivacién.

Ecundémicc Critarios de racionalidad, optimizacién en el uso de
recursos escasos de los cuaies dsbameoe extraar el
méximo de los beneficios.

Social y|Vinculada al bienestar de la pobiacién, que & su vez
Politico se encuentra ligado al ingreso y a su distribucidn
ofrece uno de los campos de mayor confrontacion y
debate; pues afecta la fibra mas sensible de los
factores de la produccion.

Trabajadores |[Cuestionan a la productividad como una distribucion
injusta. Desde cualquier perspectiva, estard
asociada a resultados, esto es, a la obtencién de los
productos, sean bienes o servicios a través del
optimo aprovechamiento de los recursos humanos
disponibles para su produccion. M4&s que un
concepto la productividad para el trabajador viene a
ser una relacion entre “ produccién ” e insumo. El
uso de estos términos y resultados en la produccién
imprimen a la productividad su caracter dindmico y
no corpéreo, aungque si medible.




En términos estrictos, no podemos hablar de productividad si no
como un proceso productivo que combina los distintos insumos con
una eficiencia y eficacia tai, que se refleja en los resultados en
términos de costos, ingresos por ventas y utilidades que a su vez
tienen incidencia en los campos citados (social, econdémico,
politico}.™

Puede definirse mas especificamente como los productos
relacionados con log cuatro principales recursos de la empresa.

PRODUCTIVIDAD= PRODUCTOS
MANO DE OBRA+CAPITAL+MATERIALES+ENERGIA

Puede considerarse como la productividad total; en cambio los
productos relativos a solo uno, dos, © tres de los insumos son
mediciones parciales de la productividad. Ei producto por hora de
trabajo, toneladas embarcadas por empleado, clientes servidos por
délar de némina de pagos, unidades producidas por kilovatio hora, y
otras relaciones similares son mediciones de la productividad.™

1.3.2. Marce General de Productividad

El marco generai que la unidad de medicion que tiene México es muy
necesario para poder tener una mejor productividad en su avance.

El incremento de la productividad y de la calidad no puede atribuirse
a un solo factor. Abarca desde la planeacidén y la organizacién misma
de la produccién, hasta la relacion laboral, el desempeno, la
motivacién y la participacion de la fuerza de trabajo; La
disponibilidad de recursos financieros suficientes y oportunos.

El incremento de los niveles de productividad y de calidad constituye
una responsabilidad colectiva, que concierne a todos; la cooperacion
y la participacién.

La transparencia en la distribucién de los beneficios que ellas
deriven, mediante una participacién equitativa de todos los sectores y

% |ngeniero Enrigue Castro (Director de Calidad y Productividad de ITESM-CEM), define a la productividad como: Hace las cosas
mas rdpido con menos recursos y con la menor cantidad de gente posible, con esto se refiere al menor costo posible, Y para
Ingeniero Cesar Parra (especialista de Reingenierial; Produce ¢on Calidad y con menores costos satisfaciendo al 100% las
axpectativas del Cliente.

Los trabajadores de Telmex. son atender al cliente can eficiencia, hacer las cosas mejor; para esto Se tisnen unas metas por cumplir
las cuales sa van miendo mes a mes; esto es parta del Programa General de Productividad.

¥ pafintivamente, como se ha consiatado en varios foros Intemacionales, no hay duda que el motor de 1a Modemizacién de un pais
en ta Modemizacion de fas Telacomunicaciones. Pero no puede haber Modemizacién sin alta Productividad y no puede haber alta
Productividad $in modemizacion,




de la sociedad en las ganancias generadas mediante el esfuerzo
conjunto,

Una condicion social y econoémica para el incremento de la
productividad y de ia calidad, es gque toda actividad preserve el
equilibrio ecoléaico.

En base las premisas anteriores los actores se comprometen, en ei
ambito de sus responsabilidades, las siguientes lineas de accion:

Lineas de Accidn

1. -|Modernizacién de las estructuras organizativas del entorne
productive, entre otras, las empresariaies, sindicales vy
gubernamentales.®

2. - |Superacién y desarrollo de la administracion.

3. - |Enfasis en los recursos humanos:

- Capacitacién permanente.

- Condiciones del lugar de trabajo.

- Motivacién, estimulo y bienestar del trabajador.
- Remuneracién.

4. - |Fortalecimiento de las relaciones laborales.

5. - |Modernicacidn y meioramiento tecnoldgico, investigacién vy
desarrollo.

6. - |{Entorno macro economico y social propicio a la Productividad y
Calidad. - T -

La Productividad y Calidad no pueden ser impuestas, su esencia
radica en la voluntad de todos fos factores que contribuyen al
proceso productivo y supone un procedimiento altamente
participativo.

En este senlido se establecen los siguientes acuerdos:

Acuerdos

1. Los sectores y el gobierno Federal determinan unir esfuerzos
para el desarrollo de un ampilio movimiento social productivo
que con lileve a la construccidn de una nueva cuitura laboral del
pais.

2. El sector empresarial se compromete a fomentar enire sus

¥ para Telmex; el modals llamado * Modemizacidn Estructural® . consta de 10 decisiones estratégicas, que deben darse en su
conjunte, para conformar un plan integrado para el cambio en el campo da las telecomunicaciones: Empate de metas nacionales.
Crecimiento acelerado. Apoyo Financiero adecuada, Eliminacion de conflictos entre objetivos fiscales en desarollo, Eliminacion de
subsidios cruzados, Modemizacion Tecnoldgica, Modemizacion Administrativa y descentralizacion, Introduccion acelerada de nueves
servicios y evolucién hacia la RD, Alta Productividad. y por iiltimo Matco regulaterio modemo y flexibte.
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organizaciones intermedias, un programa de apoyo técnico.

3. Las organizaciones de trabajadores acuerdan implantar un plan
de accién para contribuir a generar una amplia conciencia sobre
jos cambios, nuevas formas de produccion, de organizacion del
trabajo.

4. Las organizaciones obreras, campesinas y empresariales se
comprometen, a apoyar tos programas de capacitacién vy
desarrollo de recursos humanos dentro de las unidades
productivas, los destinados a mejorar el ambiente de trabajo.

5. Los sectores obrero y empresarial convienen en suscribir los
programas especificos gue estimen necesario concertar,

La productividad nacional se mide por medio de la relacién entre la
produccidn total de bienes y servicios del pais en un periodo dado, ©
producto Interno Bruto, y el namero total de personas empleadas que
generan esta riqueza.

La dinamica del cambio se observa en las tendencias de la
productividad en estos paises y se refleja en su capacidad productiva
y en el tamano de su economia.

El mercado natural de Telmex lo constituyen todos los sectores de
servicios de telecomunicaciones. La primera obligacién es satisfacer
las necesidades de México, pero su area geografica de competencia
es cualquier tugar del mundo en donde se presenten oporiunidades
gque se puedan aprovechar en beneficios de la empresa. Por ello es
fundamental integrarnos en un proceso de globalizacion 2 que amplié
las posibilidades de negocio y competitividad.

Telmex se ha integrado a la economia nacional y se integra a la
economia internacional® porque sabemos que de no hacerlo
corremos el riesgo de perder presencia en nichos del mercado donde
sabemos que podemos mantener el liderazgo y poedemos compelir. En
el mediano plazo, debemos competir mas alla de nuestras fronteras.

Para ello tuvimos que extender nuestra red internacional, asi como
procurar una independencia tecnoldgica que apoye nuestro
crecimiento global.

21 Globalizar no quiere dacir que los ratos cotidianos no sean importantes, pues son metas que debemos alcanzar si quaremos ser
Ezartes del nueve mundo y consolidamos como la gran emprasa de Talecomunicaciones de México.

Las grandes economias dependerdn crecientemente de la creacién, la distribucin y el use de 1a informacion y el conocimiento, esa
sera la aplicacion mds creativa de la super casretera de la informatica.
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La concertacidn social, por otro lado, es un mecanismo Gtil para que
los logros econdmicos se transformen en logros sociales, en una
mejor distribucion del ingreso y en un mayor bienestar para todos
los mexicanos. Recoge los valores en que sustenta la cohesidn de la
sociedad: la soiidaridad comunitaria y la responsabitidad democratica
frante a los destinos de la nacion.

1.3.3. Modelos de Enfatizar la Productividad en Telmex

El modelo de la excelencia y el desarrollo organizacional son las
ramas mas avanzadas de los sistemas que enfatizan la productividad
Yy que son sumamente comprensibles.

Los modelos Administrativos buscan alcanzar la productividad comg
un incremento en las ulilidades, mediante la combinacidn ideal entre
ia modernizacidén tecnoldgica y la mejora de los métodos de trabajo,
basados generalmente en la piramide tradicional del poder.

El mecdelo administrative que ha sido generado vy aplicado dentro del
mods de vida Estadounidense, ha potenciado el crecimiento
tecnoldgico, industrial y economico dei pais, ¢! cual también a
Hevado a la alta Direccién desentenderse de su responsabilidad
administrativa y a delegarla en los nivelés inferiores, y-la junta de
consejo esta acostumbrada a medir la productividad de la
organizacién en dinero.

Por eso es que los modelos administrativos que enfatizan a la
productividad, regresan fuertemente en la modernizacién
tecnologica, reduccion de costos y el mejoramiento de los sistemas
de trabajo.

Los trabajadores que laboran en un modelo administrativo enfocado a
la productividad estdn conscientes de que el sistema de trabajo esta
fuera de contrel, poco pueden hacer para mejorarlo, salvo el emitir
algunas sugerencias que siempre tienen que pasar el tamiz de la
Direcciéon o el negociar con la misma a través del sindicato.®

# podemos decir que los madelos que enfatizan a la productividad buscan elevar 1a calidad exclusivamenta hasta el nival de que los
nimeros aseguren un benaficio econdmico.



El modelo de Calidad Telmex es el siguiente:
Elementos del Modelo de Calidad Telmex.

r MISION Y OBJETIVOS ORGANIZACIONALES l

[ BASES DE LA FILOSOFIA DE CALIDAD |

RELAGIONES CLIENTE-PROVEEDOR(INT.EXT.)
COST0 DE CALIDAD

CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

PROCESO DE MEJCRAMIENTO DE LA CALIDAD

CULTURA DE
SERVICIO BASADA ENY, GOLABORACION
UNA FOLOSOFIA CE | Y PARNCIPACION

CALIDAD

EDUCACION PLANEACION
RESPONSABLIDAD

SOCTAL
ETICA
PRCFLSICNAL

PRODUCTOS

INSUMOS Y SERVICIOS

PROVEEDORES CLIENTES Y USUARIOS
.SISTEMAS PARTICIPATIVOS DE TRABAJO
-CONTROL DE PROCESOS ESTADISTICOS
-CAPACITAGION ¥ ENTRENAMIENTO

-METQDOLOGIA DE SOLUCION DE PROBLEMAS

oﬂbn—oz—wbwmmngmzo"n)r’m:
Lo ARNTZSORoOSSI S CER>VLE

SISTEMAS DE INFORMACION Y CONTROL

Los sistemas que enfatizan la productividad han sido los mas
aceptados en Estados Unidos vy México, por que al igual que los
administradores (directores generales y los accionistas
estadounidenses), nos cuesta analizar objetivamente los modelos
administrativos que enfatizan la calidad y nos negamos
sistematicamente a su comprension.

Es conveniente analizar si, al igual que los estadounidenses, nos
estamos siguiendo por la senda més limitada y nos esforzamos por
incrementar la productividad, entendida generalmente como
utilidades, principalmente mediante las costosas inversiones
tecnolégicas y el mejoramiento de los métodos de trabajo, como lo
estan haciendo varias de las aceraras estadounidenses, las cuales, a
pesar de sus millonarias inversiones en tecnologia y en sistemas
administrativos, no pueden competir aun en conira de las aceraras
japonesas que cada vez se alejan mas por el menos costo y mas
etectivo camino de ta calidad®.

34 £610 o estamos slaborando dia a dia Telmex esta invirienda en tecnologia.
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1.3.4. Factores que afectan la Productividad

Existen diferentes factores que influyen en la productividad, como
negativamente y positivamente, a continuacion explicaremos los
principales;

i. - Flexihilidad Laboral: Se refiere al conjunte de cambios
laborales, que parte de la premisa dei contexto institucional y la
legislacién sobre el trabajo que deben condicionar las relaciones
entre empresario y trabajador, por lo que las negociaciones con el
sindicato deben ser mas actuales y flexibles.

El punto central es la recomposicién de la plantilla de trabajadores en
base a las condiciones del mercado laboral o en los cambios internos
en maleria de tecnologia y organizacién.®®

Para modificar la tecnologia y organizacién, los empresarios utilizan
dos estrategias principalmente: flexibilidad numérica y funcional. La
primera se refiere a la capacidad para modificar adecuadamente la
plantilla de trabajadores contratados. La segunda determina la
capacidad para reestructurar los puestos de trabajo y asignar a los
trabajadores, esto implica que la empresa evallie cada puesto vy
modifigue los procedimientos del escalafdn.

La combinacion da flexibilizacién laboral, con la capacitacion y el
desarrolio tecnoidgico en los procesos de irabajc ecs el madio para
garantizar el continuo desarrollo de la preductividad.

Existen cinco indicadores de flexibilidad laborai®® relacionados con la

reorganizacion de los procesos productivos de las empresas (ver el
siguiente cuadro):

para evaluar con la flexibilidad se puede ayudar a explicar el
desempeiio de la productividad

1. - Flexibilidad para asignar el tiempo extra.

2. - Flexibilidad para terminar la relacién laboral con el personal
eventual.
3. - Capacidad de la empresa para realizar movimientos de tipo

escalafonario.

4. - Evaluacién de puestos.

5. - Flexibilidad para la aplicacidén de sanciones.

% Nash Michael, Como incrementar la Productividad del recurso humano, edil, Norma, Colombia, 1988,

Telmex requiere una flexibilidad que implique esfuarzos por deshacarse de los habitos burocrdticos que inhiben la iniciativa y que
provocan lodavia que no se realicen las actividades con rapidez y oportunidades. Si somos mas flexibles, podremos movemos con
mayor tacilidad. Pero esta movilidad tiene que ser planeada y ajustarse a las necesidades de los dientes.
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Para que los cambios en las relaciones laborales contribuyan
verdaderamente al acrecentamiento de la productividad industrial,
deben ser resultado de la introduccién de nuevas tecnologias, y se
requerird de un intenso proceso de capacitacién de la fuerza laboral.

2. - Motivacién: Se tiene y es una causa para realizar una accion
determinada, pero existen varios factores para que esta sea; uno de
ellos son los siguientes:

A) Disponibilidad de la gente: Una de las mayores dificultades que
liene uno para poder tener cooperacion activa de los trabajadores
para el incremento de la productividad es el temor de que tal
incremento lo conduzca al desempleo.

El pago de incentivo es un elemento importante, para lograr
incrementos en la productividad, y es vital la participacion del
trabajador, ya que tanto la calidad como la productividad deben crear
planes de trabajo en equipo para lograr incrementaria mas.

B) Disefio de procesos: Son formas en que iradicionalmente se han
disefiado diversas tareas y las lineas de autoridad; hacen que los
integrantes de la organizacién no se vean entre si como clientes -
proveedores internos, como consecuencia descuida la forma en que
se sirven reciprocamente. Una de las desventajas mas fuertes es que
los sindicalizados se nilegan a hacer lo que se estipula en su
descripcion de puestos.

Se debe realizar un sistema organizacional gque desarrolle al
individuo y al grupo (esto es parte de ta nueva estrategia de
Telmex), lo cual hace que la organizacion lleve mejores resultados a
través de su gente. Una parte muy importante dentro de esto es que
el trabajador debe:

1. - Cambiar su enfoque de trabajo.
2. - Dispuesto a aprender nuevas habilidades y a incorporar dgstas a
sus tareas.

La organizacion debe sentirse como un sistema formado por cadenas
de calidad, las cuales sus miembros deben comprenderlas en tal
forma.

Un factor muy importante para la evolucion de la productividad es que
el trabajador debe contar con los elementos administrativos, humanos
y materiales necesarios, y que ademas sean los adecuados.



C}) Conocimientos para lograrlo: Los miembros de la organizacidn
deben saber cdmo oblener mejores resultados en sus tareas. El papel
que juegan las técnicas del mejoramiento continuo de la calidad vy
productividad es vital.

Un ejempio muy marcado de dichas técnicas lo constituyen las 7
herramientas de la calidad que capacitan a los trabajadores, incluso
del méas bajo nivel jerarquico, para enfreitar y resclver problemas
que se les presenien en su trabajo cotidiano.

D} Conocimientos de los resultados a Obtener: El personal debe
saber que debe alcanzar desde un dobie punto de vista tanto
cuantitativamente como cualitativamente.

Cuantitativamente: La cifra base servird para determinar si se mejora
¢ no la productividad. Se debe saber cuales son las metas que
buscard alcanzar y, deberad estar informado en todo momento de cual
va siendo el avance hacia las metas.?

Cualitativamente: Los aumentos de productividad no deben afectar la
calidad de los productos, el trabajador debe conocer los parametros
de calidad deseable para lograr sus resultados y debe manejar los
sistemas de mejoramiento continuc de la calidad.

3. - Mercado: Existen factores externos que Iimitan su competitividad
'y productividad; los cuales se consideran duros porgue no pueden ser
objetos de modificacién por la empresa, son: Los recursos naturales 'y
humanos con que cuenta el pais; la administracién publica, la
legislacién, la infraestructura carretera, portuaria, etc.; incluso la
corrupcion y las practicas sindicales.

Los factores internos que intervienen en el incremento de la
productividad se dividen en duros y blandos. Los duros requieren de
fuertes inversiones. Un factor que requiere grandes inversiones es la
tecnologia, aunque a veces viene como parte de la inversién en
magquinaria y equipo; en muchas ocasiones hay que comprar las
patentes o generar la tecnologia que haga competitiva a la
organizacion. Para esto ultimo, se requiere de investigadores de alto
nivel y laboratorios de desarrollo, que también implican inversiones
cuantiosas.

Los factores blandos se denominan como: el personal de la
organizacién, los métodos de trabajo, organizacién y sistemas, asi

¥ El Programa de Productividad de Telmex va intimamente ligado al cumplimiento de as metas da crecimiento modernizacion, y
cahd_ad de_servicio de la empresa, mediante una supervisién permanente que facilila y agiliza su aplicacidn, a fin de hacer eficiente el
funcionamiento de lodas las aclividades y dreas de Telmex.



como estilos de direccién; las cuales requieren recursos y son mas
fdciles de mejorar e incrementar su productividad.

Teimex se encuentra en una nueva etapa en la que la atencion a los
clientes, para lo cual se impulsa la capacilacion y la productividad a
fin de elevarla de los servicios y hacer frente a la apertura comercial
y a la competencia. Se trata de hacer méds pero también con mejor
calidad, con la participacion entusiasta de todos los trabajadores
dentro de una nueva cultura telefonista de Calidad y Servicio.

El Programa de Productividad® de Telmex implica una transformacion
de mentalidad y de conduc¢ta, y es una oportunidad para los
telefonistas de ser mejores, prepararse para la competencia técnica y
evitar el desplazamiento por falta de capacitacién, o por habitos
inadecuados de administracién o vicios de trabajo.

4. - Factores Limitantes de la productividad: Para comprender en
su exacta magnitud, la importancia que tiene la alta direccién en la
superaciéon de las dificultades que enfrentan las empresas
nacionales, vale la pena hacer un breve recuento general de sus
problemas, en particular por lo que se refiere a la pequena y mediana
empresa:

- Inestabilidad y generoso acopio de insumos, derivados de la
necesidad de acudir a detailistas, en virtud de los escasos e
irregulares volumenes de demanda, asi como dificultad para la
adquisicién de maquinaria, equipo y refacciones.

. Sub utilizacién de la capacidad instalada, causada por el atraso de
ias tecnologias aplicadas, la escasa posibilidad de programar la
produccion, y la limitacion de acceso a los servicios de ingenieria y
consultaria.

- Bajo nivel de desarrollo tecnolégico. Administracion poco
actualizada y sistematizada, que propicia dificultades para evaluar
resultados y aplicar métodos modernos de costeo, produccién y
mercadeo.

. Carencia de personal técnico y administrativo, suficientemente
calificado para asimilar nuevos procesos de produccién.

Sumadas a estas limitaciones se encuentran muchas otras; ineficaz
gestion empresarial; deficiente organizacidon; costos relativamente

28 para Tetmex Productividad: revela responsabilidad, que es rasgo de profesionalismo y madurez.
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altos; baja calidad de los insumos; prdcticas; limitada capacidad para
obtener financiamiento; administracion empirica; etc.

A través de estos obstaculos se descubren dos aspectos de singular
importancia; en primer lugar, la existencia de un elemento estratégico
comin a dichas empresas; la oportunidad de formar y desarrollar
emprasgarios, directivos o gerentes; en segundo, la presencia de una
severa crisis de organizacidn, que evidentemenie no ¢35 exciusiva de
las pequefias y medianas empresas.

De acuerdo a lo anterior, las unidades productivas estdn obligadas a
mejorar, lo cual implica superar los obstaculos que afectan
internamente su desempeno®.

La productividad empieza en la cuspide organizacional de Ias
empresas.

5. - Tecnologia (Mantenimiento Productive Total): €l nuevo rol para
la administracién de equipos es dar el salto a valores de clase
mundial requiere de un planteamiento que no sdélo asequre |la calidad
y la capacidad; si no que también reduzca los costos del ciclo de
vida. El mantenimiento Productive se ha mencionadoc como MPT?
rentable, porque ha mostrado cémo derivar el desperdicio potencial
en incrementos de nraductividad del equipo de 50 a 70%.

Ef mantenimiento productivo &s igual a la confiabilidad y reduccién de
costos. Reconocido que el 75% de los costos del cicio de vida se
puede atirmar que el mantenimiento Productivo reduce los costos del
equipo critico en las siguientes formas:

- permite la reparacién y mantenimiento del equipo en niveles
éptimos.

- se entienden las fallas en sus diferentes modalidades y sus costos,
controlando asitas causas desde sus fuentes.

- el mantenimiento de planta basdndose en las condiciones reales del
equipo.

- mejora la confiabilidad, la aperatividad y el mantenimiento.

- aplica la prediccidn o el mantenimiento basado en condiciones,

Estos mismos principios se aplican tanto al disefio como a las
decisiones de compra para reducir los costos del cicio de vida de
equipcs nuevos,

* adam Everett, Productividad y Cafidad ,Edit, Trillas, México D.F., 1985.
* MPT : Mantenimiento de Productividad Total



El nuevo equipo ‘libre de mantenimientos” es mas facil y menos
costoso de mantener, asi como mas confiable para operar.

En un programa de Mantenimiento Productivo Total, las aclividades
son realizadas por los grupos de trabajo como parte de un programa
global de toda la compahia dirigidos por dos metas paralelas e
igualmente importantes.

Las estrategias clave de MPT son:

- Actividades en equipo de cruce de funciones para eliminar los
innecesarios tiempos muertos y problemas de calidad relativos al
equipo. Con esto, ademas se mejora la operaciéon y "mantenimiento”
de las maquinas.

- Un riguroso programa de mantenimiento preventivo para controlar el
deterioro, desarrollado conjuntamentie por personal operativo y de
mantenimiento.

- Actividades en equipo para mejorar la administracion del
mantenimiento y la eficiencia de las operaciones de mantenimiento.

- Entrenamiento para mejorar las destrezas de operacién y
mantenimiento entre personal de ambas areas.

- Aclividades en equipo para identificar y controlar las condiciones de
las maquinas que aseguran las cualidades del producto.

. Un sistema de informaciéon que brinde soporte al desarrolio del
nuevo equipo, para que asi sea mas facil de operar, ajustar y
mantener, con costos de ciclo de vida mds bajos y mayor
confiabilidad.

6. - Innovacion: Después de analizar los factores que influyen en la
productividad, es interesante ver que es lo que las empresas estan
utilizando para mejorar su productividad, son distintas estrategias
pero segun una reciente encuesta realizada por ¢l CEESP (Centro de
Estudios Econémicos del Sector Privado) a algunas empresas de
diversos giros y tamanos los resultados de las principales medidas
que estan tomando fueron los siguientes:

A)Capacitacién de Personal.

B)Programas de Calidad.

C)Nuevas Inversiones de maquinaria y equipo.
D)Racionalizacién del personal.

E}Revisién de los contratos laborales.



7. - Cultura y Clima Organizacional: No son fuerzas impulsoras de
la productividad ya que no recompensan la conducta productiva ni
econdmica ni psicoldgicamente; el individuo recibe su sueldo fijo
independientemente de la productividad organizacional. Muchas
organizaciones han ligado sus sistemas de remuneraciéon y las
promociones a ios sistemas de evaiuacion del desempefio, y estos
estan basados en elementos subjetivos de la conducta y su
evaluacion es realizada unilateralmente por el superior.™

En Telmex podemos decir que con la modernizacion y el cambio
cultural se obtuvo:

Antigua Cultura Nueva Cultura
Decisiones por consenso Impulsa la iniciativa
Estructura jerdarquica Impulso a la responsabilidad
Procedimiento eficiente Procedimientos hacia los
resultados
Prioridad a la Tecnolegia Prioridad al cliente
Prudencia Audacia

Cada afo se incrementan los salarios en base ha la inflacidn
esperada y cun base a i0s &5iados financierss deo o empresa v ce lo
autoriza a cada directivo incrementar salarios a sus subordinados en
base ha los resultados del periodo anterior, slempre que no disparen
la estructura salarial de las carreras organizacionales.

1.3.5.Evaluacion del desempeiio para incrementar la
Productividad

El administrador tiene que ser agente de cambio al interior de las
organizaciones. Debe saber de reciutamiento vy seleccion,
contratacion, programas de capacitacion y desarrollo, relaciones
laborales, administracién de sueldos y salarios, prestaciones,
motivacién y comunicacién, etc. Asimismo, debe ser un técnico para
'a estructuracidn de inventarios de personal, analisis y descripcién de
puestos, evaluacién del desempefio, medicion de la productividad,
liquidaciones al personal, y otros.

Estamos en los momentos de premiar al que méas trabaja y mejor.

™ Telmex, " Memoria del Primar Seminario de Induccion Sobre la Calidad ¥ Productividad “Méxice D.F., pp 32.
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Para evaluar el desempefio existen variados métodos que parten
desde los tradicionales del andlisis comparativo puesto - ocupante, ei
costo - beneficio, la medicion de la productividad, la resolucion de
problemas y la toma de decisiones, entre otros.®

La evaluacién del desempefio debe tomar en cuenta cinco factores
que son:

1. - Contenido basico del trabajo: se entiende como la razon principal
que justifica la existencia del puesto de trabajo.

2. - Proceso del trabajo: Es la manera de como el trabajador se
relaciona con las personas que o rodean, con el afan de hacer mas
efectiva su funcién.

3. - Aspectos personales: Esto es su arreglo personal vy
caracteristicas propias que le ayudan a cumplir con las actividades
que tiene.

4. - Aspectos de control de administracién: son procescs de registro
interno que se manejan en las empresas. ( Tarjetas asistencia, las
incapacidades médicas, otros)

5. - Otros aspeclos relevantes: entre los que se observan la voluntad
para capacitarse, los niveles requeridos de escolaridad y experiencia
para ocupar el puesto de trabajo.

La Productividad es un concepto complejo que relaciona la eficiencia
y eficacia de un proceso determinado, vincula los resultados y la
adecuada utilizacion de los recursos; influyen varios factores de
diferente manera: calidad de la mano de obra, entorno laboral,
tecnologia, gestién empresarial, provisién de insumos, infraestructura
de desempeio macro econdmico, dinamica de mercado y las politicas
gubernamentales, y otros.

El Programa de Calidad y Productividad garantiza la més rapida
instalacion de lineas y la oportuna reparacion de fallas, el
mejoramiento de las actitudes de servicio y un trabajo de mas
Calidad, a cambio de lo cual los trabajadores obtendran un mayor
ingreso y mejor nivel de bienestar, de acuerdo con el cumplimiento de
los Programas de modernizacidon de la empresa para satisfacer las
necesidades de los clientes.

La demanda internacional se ha vuelto diferenciada y exigente, lo que
ha provocado la sustitucién paulatina de la produccidén serie por una
naturaleza mas flexible.

2 £n Telmex la participacion de los trabajadores se garantiza mediante un mecanismo de andlisis conjunto que sive como
herramienta en ta toma de decisiones.
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Los Sistemas de Remuneracién son decisivos para determinar la
conducta individual y grupal pues las personas suelen adoptar con
miras a obtener mayor recompensa y eludir castigo.

La cultura organizacional y los sistemas de remuneracién vigentes no
son fuerzas impulsoras de la preductividad ya que no recompensan la
conducta productiva ni econémica nt psicolégicamente; el individuo
recibe su sueldo fije independientemente a !a productividad
organizacional.

Los sistemas de remuneracion vigentes deben evclucionar y basarse
cada vez mas en la productividad individual y grupal, incluso ei
sueldo de los supervisores debe depender de alguna manera de la
productividad organizacional, de su grupo y del drea de trabajo.

Los elementos para e! diseifo de un sistema de remuneracidén basado
en la Productividad son los siguientes:

- La participacion es fundamental: Si los trabajadores no se
involucran o no tienen acceso a la toma de decisiones, ni se les
retroalimenta sobre el comportamiento de la produccién, dificilmente
un sistema de remuneracién basado en productividad tendra éxito.

- Esténdares da calidad: Son vitales y no negociables con los
trabajadores. Si tos obreros saben é) porgue de ios esiandaras ¥y gue
son fundamentales para mantener el producto en el mercado, sus
participaciones serdn aceptadas siempre y cuando no los alteren. - -

- Grupo al que se le otorgard: Esto implica determinar que ambito de
la organizacidn abarcaréa el sistlema de los incentivos. Asi el sistema
incentivo puede incluir a toda la empresa, sélo al personal de linea,
a éste y a los supervisores, a un departamento o un conjunto de
éstos, una divisién, un Adrea 0 sélo a determinados puestos.

- Cifra base de la medicion: Se debera establecer a partir de que
nivel de productividad se medirdn {os incrementos.

- Formula de reparto: Debe especificarse ¢cédmo se calculara la parte
del incremente en la productividad que se distribuird a los
trabajadores y que parte corresponderd a la empresa.

- Frecuencia de pago: Se debe determinar cada cuando se hara el
reparto. Cabe sehalar que su frecuencia esta ligada con la
efectividad motivacional del sistema, a mayor frecuencia se pueden
reforzar mas ias expectativas favorables de los trabajadores.

~a
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- Reserva: En algunos sistemas de incentivos no se distribuye el total
incremento de la productividad, una parte la retiene la empresa para
disminuir riesgos si hay baja productividad.

- Ajuste, reajustes y topes: También se debe sefalar un mecanismo
para efectuar los ajustes necesarios, como por ejemplo, cuando hay
devoluciones de mercancia por lo cual ya se ha pagado el bono de
productividad. También es necesario eslablecer un tope al incentivo
de tal forma de que éste no sea superior al salario o a un porcentaje
de él.

. Disefio del Sistema: Cada organizacién tiene situaciones propias
dadas por el mercado, su tecnologia, su capital, su cultura
organizacional, sus relaciones laborales y la legisiacién laboral. Hay
un principic en administracion que no dice gue el 80% de la teoria es
aplicable y el 20% es adaptable. Este principio nos indica que el éxito
de un sistema dependera de c6mo adaptemos la teoria de la
arganizacion.

1.3.6. Indicadores de Productividad en el trabajo

Cuando no se cuenta con un sistema de medicién se deberan disefar
los elementos principales en un sistema especifico para la empresa.
Entre ellos se encuentran las normas de rendimiento, gque para
efeclos de una evaluacién integral se interpretan como los niveles de
rendimiento deseados o esperados, generalmente expresados en
términos cuanlitativos y relacionados con los indicadores de
rendimiento reales.

Un correcto sistema de mediciéon de rendimiento se basa en la
planeacién y el disefio adecuado de los diferentes indicadores que se
vayan a utilizar.®

Se deberdan establecer por cada indicador su periodicidad de
medicién, la comparativa y unidad de medida.

Los indicadores de rendimiento son aquellos faclores cualitativos y
cuantitativos que proporcionan al evaluador un inicio sobre el grado
de eficiencia, eficacia y economia, en la administracion y ejecucion
de operaciones.

3 para Teimex, se han establecido procedimientos dgiles de medicion y repasto de los incentivos, lo que permite una eficients
operacién gel Programa.
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Los indicadores de produclividad son los gque relacionan los
volomenes producidos con los recursos utilizados.

La medicién de productividad es el primer paso para realizar un
diagndstico sobre la eficiencia utilizacién de los recursos
productivos, por io cuai es importante conocer los factores que
determinan la preductividad, ya que esto permite que al inducir en
ellos ésta se eleve.

Los factores mas importantes de la productividad son:

1. - El humano
2. - La maquinaria y equipo
3. - La organizacidén del trabajo y las materias primas

La productividad esta condicionada por el avance de los medios de
produccién y tode tipo de adelantos tecnoldgicos, ademés del
mejoramiento de las capacidades y habitidades de los recursos
humanos, en donde las empresas deben hacer la combinacidén de
factores buscando reducir al minimo posible los recursos utilizados,
logrando al mismo tiempo la mas alta cantidad de productos de buena
calidad.

Dentro del sistema de medicidn de productividad se encuentran los
Hlamadee indices de nroductividad, que son coeficientes o indicadores
construidos en base de datos estadisticos™, ya sea a nivel macro o©
micro que -relacionan la produccidn con _uno o varios factores que
intervienen para generarlo. Asi los indices de productividad nos’
indican la variacidn en la produccién sobre el uso de [os insumos, en
donde se pueden apreciar cambios en los costos que reflejan el nivel
de productividad de los factores.

Para una aceptable medicién de la productividad es necesario contar
con el mayor nimero de datos, los cuales con la ayuda de los indices
nos dardan los resultados que servirdan para analizar y diagnosticar la
utilizacion de los factores utitlizados en el proceso productivo.

La medicion de la productividad en forma total se da cuando en una
empresa expresamos por un periodo de tiempo dado, la relacidn entre
el producto obtenido y e! total de recursos empleados en lograrlo.

* Para obtener una buena administracion del pago de incentivos a la Calidad y Productividad, se utilizan sistemas que manejan bases
de datos. los cuales nos ayudan para elaborar el estade de resultados de la emprasa.
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Los indicadores de volumen del trabajo son indicadores cuantitativos,
que miden el namero o cantidad de actividades o trabajos realizados
en un tiempo determinado.

Los indicadores de efectividad requieren una comparacién con lo
realizado con el objetivo previamente establecido.

Los indicadores de! rendimiento real son datos relativos al
funcionamiento real de la empresa como pueden ser, informacidn
financiera, administrativa o estadistica; que nos permite analizar los
datos obtenidos y compararlos con las normas de rendimiento
previamente establecidas.

Los indicadores de evaluacién del desempefio requieren de
estandares de desempeio que constituyen los pardmetros que
permiten mediciones mas objetivas.

1.3.7. Medicion de 1a Productividad

Para mejorar nuestros niveles de productividad, el primer paso es
conocerlos.

Los objetivos importantes de la medicion se deben de lograr de la
siguiente manera:

- Determina el nivel actual de productividad.

. Estimar el nivel deseable de productividad al lograr como garantia
de una sana permanencia en los negocios.

La diferencia entre lo deseable y lo real constituye el camino a
recorrer por cualquier programa de mejoramiento.

El mas importanie beneficio de la medicion de productividad es que
proporciona elementos importantes para la evaluacién del desempeiio
de cualquier organizacion.

La solucién al problema de la medicion de cualquier fenémeno de la
realidad social o natural, inicia con la conceptuaiizacién clara de lo
que se pretende medir. Por productividad ya no se puede entender
como la simple y estrecha relacién entre resultados e insumos, sino
un proceso en el que es importante verificar los procesos para el
mejor aprovechamiento de los recursos.

Lo importante es insistir en el hecho de que lo que se debe de medir

es la Productividad de los procesos y no la de los individuos que
intervienen en ellos. El papel central del factor humano en los
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procesos de produccién no debe conducir a querer medir
erroneamente, el desempehno de! trabajador como si Unicamente de él
dependiera la Productividad del proceso.

A continuacion se presentan las fases para la guia metodoldgica
general para medir Ia productividad de un proceso cualquiera de
produccién de bienes y servicios. Es importante mencionar gque la
logica no cambia en los casos en que se quiera medir la
productividad de un Departamento o de toda la empresa; simplemente
se estaria hablando de un proceso de mayor magnitud.

1. - Se elige el proceso al cual se le quiere medir su productividad.

2. - Se analiza el proceso ubicando perfectamente sus entradas y
salidas.
3. - Se determinan conceptualmente los IP para cada una de las

cuatro variables basicas de medicién (eficiencia, efectividad, calidad
y productividad estrecha). Asi como su periodicidad.

4. - Se cuantifican, grafican y analizan estadisticamente los
indicadores diseftados, con la informacidén real dei proceso.

5. - Se determina los rangos de referencia de cada |IP,

6. - Se analiza cualitativamente el comportamiento cuantitativo de
cada IP con el fin de determinar, si se obtuvo o no una mejora del
2 N e
oro

sloi-2a)
W s

Como se -podra observar la propuesta para medir la productividad no
se enmarca en la linea de llegar a determinar una ecuacién
matematica Unica.

La medicion de la productividad no es un fin en si mismo, sino que es
un medio para lograr dos cosas:

- Diagnosticar las causas que inhiben la productividad con el objeto
de encontrar las soluciones adecuadas.
- Sirve de base para la retribucién a los trabajadores.

Ceomo resultado de habher aplicado los 6 pasos anteriores tendrén los
elementos centrales de la negociacién de los Bonos de Productividad
y Calidad®, los indices de productividad, sus rangos de referencia y
los compromisos de cada una de las partes para asegurar las
condiciones que permitan que los indices de productividad se
mantengan dentro de los rangos mas adecuados.

as . . . . .
En Telme‘x el pago da incentivos se realiza en forma mensual y anual de acuerdo con la bolsa global de incentivos, acordada por
empresa y sindicatec.



Para saber si

un proceso mejoré o

no

se deben evaluar

simultaneamente dos casos, en cantidad y en calidad: los recursos
utilizados y los resultados obtenidos.

Cada variable basica debe disefar los indicadores de productividad
especifica para el proceso que sé este analizando™®.

de los objetivos, metas o©
estandares.

Variable Definicion indicadores
Eficiencia. La forma en que se|- Tiempos muertos.
utilizan los recursos de|- Desperdicio.
la empresa. - Porcentaje de la
utilizacién de la
capacidad instalada.
Efectividad Grado de cumplimiento{- Cumplimiento de

Programas de produ-
ccion o ventas.

- Demoras en tiempos
de entrega.

Productividad Optimiza uso de |- Piezasmanufactura-
Estrecha recursos; estd es una das sobre horas
variable compuesta que hombre.
relaciona efectividad vy
eficiencia.
Calidad Correspondencia entre |- Rechazos,
resultados y satisfaccion|- Quejas.

del cliente.

Existen dos formas de mejorar los procesos y por ende los indices
de productividad: en el disefio de procesos o Reingenieria, y por
medic de mejoras en el momento de ejecutar el proceso.

La medicién de la productividad debe ser integral, abarcando las
cuatro variables de la productividad y no solamente una de ellas
como suelen suceder en la practica empresarial, lo que indica que los
trabajadores deben exigir el reconocimiento y la retribucién en el
mejoramiento de cada uno de los indices de calidad.

3 o5 indicadores que se utizan para realizar el page de productividad en Telmex son medibles (Ver fig. 3y 4)
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E! modelo de Calidad para Telmex es un sisiema que integra cinco
tunciones:

) DECIDIR 1

e PROYECTA

4—‘ APRENDER

1.
REFLEJAR

—+ | ACTUAR

INSUMOS SERVICIOS

1.3.8. Reingenieria de Michel Hammer y James Champy como
propuesta para elevar la Productividad y Caiidad de ia emprasa

La Reingenieria no es otra idea importante del Japén.” No esun
remedio rapido que los administradores puedan aplicar a sus
organfizaciones. No¢ es un nuevo truco que prometa aumentar la
calidad de un nuevo producto o servicio de la compaiiia o reducir un
porcentaje de los costos. La Reingenieria de 10s negocios no es un
programa encaminado a levantar la moral de los empleados ni a
motivar a los vendedores, no forzara a un viejo sistema
computarizado a trabajar mas rapidamente.

La Reingenieria de los negocios significa dejar de lado gran parte de
lo que se ha sabido durante 200 afios de administracién industriai,
significa volver a empezar arrancando de cero.

Existen tres fuerzas por separado y en combinacién, gue estan
impulsando a las compafias a penetrar cada vez mas profundamente
en un territorio que para la mayoria de los ejecutivos vy
administradores es aterradoramente desconocido. Llamamos a estas
fuerzas fas tres "C":

- Clientes.

- Competencia.

- Cambio.
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Los clientes asumen el mando, la fuerza dominante en la relacion
vendedor cliente ha cambiado, los que mandan ya no son ya los

vendedores: si no los clientes. Esta nueva situacion descontrola a las
compafias que contemplaban tener un mercado masivo. Los clientes
individuales sean consumidores o firmas industriales exigen que se
les trate individualmente.

La competencia es de muchas clases distintas. Se venden articulos
de distintos mercados sobre bases competitivas totalmente distintas.

El cambio se ha vuelto general y permanente. Es elevado con la
globalizacién de la economia, las companias se ven ante un numero
mayor de competidores. La rapidez del cambio tecnologico también
promueve la innovacién y los ciclos de vida de los productos.

Los cambios pueden hacer fracasar a una compahia y son los que
ocurren fuera del radio de sus expectativas y ahi es donde se origina
la mayor parte de ellos en el ambiente econémico.

Las tres "C" han creado un mundo nuevo para los negocios, y cada
dia se hace mas evidenie Tque las organizaciones disefadas para que
funcionen en un ambiente®.

La Reingenierfa es la revision fundamental y el diseho radical de los
procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
contemporéneas de rendimiento tales como costos, calidad, servicio y
rapidez.

Después de la Reingenieria la correspondencia entre procesos y
organizaciones puede parecer muy distinta de lo que era antes. El
trabajo se desplaza a través de fronteras organizacionales para
mejorar e! desempefo global del proceso. Gran parte del trabajo que
se hace en las compafias consiste en integrar parte del trabajo
relacionado entre si y realizado por unidades independientes.”®

37y Juran, Juran y el Lidarazgo para la Calidad .edit. Diaz de Santos $.A., Madrid, 1890, pp 363.
3 (ammer Michel, Chamoym James, Reingenieria, edit. Norma, México D.F..1693.
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CAPITULO 1I

ADMINISTRACICN DEL PROGRAMA DE INCENTIVOS A LA CALIDAD
Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL SINDICALIZADO EN TELMEX

2.1 Antecedentes del Programa General de Incentivos a la Calidad
y Productividad.

La privatizacion de Telmex ha perseguido los objetivos de alcanzar
ia modernizacién, el crecimiento y asegurar la mas alta calidad de
los servicios en un sector clave a la eficaz incorporacién de México a
la economia internacional. El primer paso en la transformacién ha
consistido en elaborar y poner en marcha un programa trienal de
crecimiento, renovacidn tecnolégica y de calidad del servicio
telefénico.

Teléfonos de México y su Sindicato acordaron integrar la Comisién
Central de Productividad encabezada por el Director General y el
Secretario General del Sindicato, compromisc que fue formalizado el
25 de enero de 1988 ante la Secretaria de Comunicaciones vy
Transportes y la Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social.

A partir del firme compromiso la Comisién de Productividad se aboco
a definir el Modelo de Calidad de Telmex, la filosofia fundamental
sobrc o cual =e sustenta v la astrategia para su implantacién en la
organizacioén.

Una vez definido dicho modelo se disefie el Programa General de
Induccién en Calidad y Productividad para los primeros niveles de
empresa y Sindicato, cuyos seminarios se han iniciado a partir del
mes de noviembre de 1988,

El 25 de marzo de 1992, empresa y sindicato suscribieron un
convenio en el que se establece un Programa General Permanente de
Incentivos a la Productividad, cuyo objetivo es:

B Satisface la demanda del usuario de mayores y mejores servicios
de Telecomunicaciones.

B Cumplir las metas establecidas tanto por &l titulo de concesién
como por la empresa.

B Aumenta los niveles actuales de produccién de la Empresa, a
través de incrementos de la productividad de la mano de obra.
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En base ha este convenio se instrumenta en Planta Exterior, en una
primera fase, un programa de estimulos a la calidad y productividad
a finales de noviembre de 1992, mismo que tiene aplicacién hasta ia
primera gquincena de marzo de 1993.Esta primera etapa se concluye
al hacerse evidentes dos problemas:

a) Problemas administrativos: Los trabajos no correspondian
necesariamente a un plan o programa preestablecido para
alcanzar ciertas metas, sino que continuaron desarrollandose en la
forma tradicional y en cantidades aparentemente no vinculadas
entre si.

b) Problemas de trabajo: el esquema de pago del programa indujo
un sesgo en ol trabajador que busco realizar dentro de lo asignado
el mayor numero de actividades posibles, en particular aquellas
que mas le redituaban, sin darle la perspectiva completa de la
vinculacién existente entre los distintos trabajos y las metas a
lograr.

En base ha la experiencia adquirida en Planta Exterior, la
administracion propone cambios en las bases de aplicacion del
esquema de incentivos a la Calidad y Productividad, con lo gque se
redefine con las siguientes caracteristicas:

mEs aplicable a las 26 especialidades de la empresa y a todo el
personal.

® Fijar una bolsa econdmica global, de la que se desprenden las
bolsas da estimulos por especialidad.

m Efectua pagos de incentivos sobre la base de cumplimiento de
metas.

Con este nuevo enfoque, se llevaron a cabo negociaciones entre
empresa y sindicato en cada una de las 26 especialidades para
definir los programas especificos de incentivos, de acuerdo a las
caracteristicas de las especialidades.

Este proceso dio inicio el 15 de marzo de 1993, y culmino con la
tirma de convenio que establece el "~ Programa General de Incentivos
a ta Calidad y Productividad en Teléfonos de México, S.A.de C.V. 7
el 26 de abril del mismo afno.
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2.2 Resumen del Programa General de Incentivos a la Calidad y
Productividad

El Programa General de incentives a la Calidad y Productividad es
flexible y dindamico, 1o que permite correcciones en su
instrumentacién y desarrello, los acuerdos que firmaron con la
empresa y sindicato fueron:

1. - Objetivos:

A) Satisface las demandas de! cliente de mads y mejores servicios
telefénicos.

B) Cumple las metas establecidas tanto por &l titulo de concesién
como por la empresa.

C) Aumenta los niveles actuales de produccién de la empresa, a
través de incrementos de la preoductividad de la mano de obra.

D) Propiciar el trabajo en equipoc que acelere el cambio cullural,
orientando a toda la empresa a prestar un mejor servicio a los
clientes, a que esté capacitado para operar los equipos de la mas
afta tecnologia que demande {a modernizacién; v a alcanzar niveles
internacionales que le permitan hacer frente en condiciones
favorables a la competencia.

E) Aumentar 1a coordinacion de ias distintas dreas de la empresa,
orientandplas hacia un objetivo comdn.

F)} Otorga a tos empleados y trabajadores la-posibilidad para que
incrementen sus ingresos, en funcién de su contribucién a las
metas de la empresa

2. - Caracteristicas del Programa

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

B) Es dindmico en el establecimiento de las bases de aplicacién, de
aguerdo con los cambios en los procesos y en la productividad
giobal.

C) Es un programa permanente de aplicacién general, por lo que
incluye a todo el personal de la empresa.

3. -Bases generales de aplicacién son las siguientes:

a) Se determinan bolsas de incentivos para cada especialidad.
b) Las bolsas se destinan:

1) En un 85% para el pago de incentivos mensuales por el
cumplimienio mensual de las metas de cada centro.
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2) El 15% se paga a finalizar el Programa General de Incentivos
de cada afo, esta es en funcién de la meta obtenida anualmente
en ia Direccidn Divisional.
3) Para el inicio del Programa se fijaron metas a cada una de
lag areas tronco que es:

& Comercial.

B Planta Exterior.

B Conmutacién Transmisién (Centrales Mantenimiento).

W Trafico.

d) Las demds &reas de la empresa percibirdn incentivos si las areas
tronco cumplen con sus metas.

e) Se crea un mecanismo de informacién y andlisis a través de grupos
conjuntes, como herramienta para que la empresa tenga
alternativas en su toma de decisiones.

Se fijaron metas para cada Centro de Trabajo, tomando en cuenta los
siguientes indicadores: (Ver anexo Figura 3 y Figura 4)

El cumplimiento se cubre por cumplir las metas y se contempla la
posibilidad de pagar por acercamiento de meta cuando los Centros de
Trabajo en Planta Exterior y Comercial se encuentren en un 90% de
la misma, o en centrales mantenimiento se llegue a las metas de
concesién. En ambos casos se iniciaran a pagar un 50% del incentivo
y el resto proporcionalmente hasta alcanzar la meta.

Una de las finalidades del programa fue reducir al minimo el tiempo
extraordinario, por lo que solo se elaborara y se cubrira cuando sea
previamente aprobado por la empresa.

2.3 Formas de distribucién de los pagos de incentivos de las
Areas Tronco y sus Vinculadas.

Una vez que los Centros de Trabajo cumplieron sus metas mensuales
y anuales de crecimiento y de calidad del servicio, se establece que
los trabajadores tienen derecho del incentivo a la productividad.

El procedimiento para la distribucién individual del incentive se
realiza considerando lo siguiente:

a)'Se asigna al inicio del Programa a cada trabajador una bolsa

(bolsa congelada) la cual se calcula sobre la base del presupuesto
asignado para el afio en curso y la categoria.
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b) A cada ceniro de trabajo de acuerdo a los trabajadores que
laboraren en ese mes se le asigna una boisa. (Esto viene siendo la
sumatoria de las bolsas congeladas)

¢) De acuerdo a la bolsa asignada, y al cumplimiento de meta que se
tiene para &l Centro de Trabajo se asigna una bolsa a pagar,

aieampio;

Datos
Bolsas Asignada =$ 10,200
% de Cumplimiento de Meta = 98.80%

Solucidn
% de Pago de Bolsa
Bolsa a Pagar

(8.80 " 5) + 50 = 94%
10,200 .94 = § 9,588.00

D)Obtenida la bolsa a pagar, esta se distribuye de acuerdo a la
especialidad que pertenece y al numero de trabajadores. Estas
distribuciones se reatlizan por sistemas elaborados entre empresa y
sindicato.

Las distribuciones por cada especialidad® son.
i

[ Y I
= = rFiain

Para obtener ia bolsa por-departamento

L(SALARIO INDIVIDUAL DEPARTAMENTO) BOLSA
I(SALARIO DEL CENTRO DE TRABAJO) * A PAGAR

Para el pago de incentivo individual tenemos

{SALARIO * %DE PRODUCCION * DIAS LABORADOS)|* BOLSAPOR
Z(SALARIO"%DE PRODUCCION"DIASLAB.) DEPARTAMENTO

DONDE EL % DE PRODUCCION =!PRODUCCION DE MAS—l' 100
PRODUCCION MINIMA_]

Y LA PRODUCCION MINIMA =DIAS LABORADOS * 100

PRODUCCION DE MAS =PRODUCCION REAL-PRODUCCION MINIMA

* {as distribuciones estan acordadas con empresa y sindicaio de Tetmex, las cuales se encuentran en minutas que firmaron entre
ambos.
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2.-Almacenes

E} pago de incentivo individual

HORAS TRABAJADAS * BOLSA A PAGAR
T(HORAS TRABAJADAS)

3.-INGENIERIA PROYECTOS REDES Y SUPERVISION
CONSTRUCCION

BOLSA INDIVIDUAL:

SALARIO * BOLSA A PAGAR " FACTOR DE PONDERACION
T(SALARIO)

BOLSA ADICIONAL:

SALARIO * BOLSA DEL REMANENTE
T(SALARIO DE LOS TRAB. CON PONDERACION=1)

EL INCENTIVO ES:
BOLSA INDIVIDUAL + BOLSA ADICIONAL

DONDE LA PONDERACION = HORAS TRABAJADAS
HORAS A LABORAR

4. —Automotriz

SALARIQ * DIAS TRABAJADOS BOLSA A
T(DIAS TRABAJADOS DEL SALARIO) PAGAR

5. -Centrales Mantenimiento:

DIAS SALARIO
I(DIAS SALARIOC * BOLSA A PAGAR
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6. -LD Mantenimiento:

INCENTIVO POR PRODUCTIVIDAD

|_SALAFHO DIARIOC
|ESALAHIO DIARIO " DIAS HAD, MES - INASISTENCIAS
—

DIAS HABILES DEL MES ‘ BOLSA A PAGAR

INCENTIVO POR AUSENCIA

DIAS HAB. DEL MES - INASISTENCIA * BOLSA A PAGAR

(DIAS HAB. DEL MES "X TRAB CATEG.)-X INASISTENCIA | -Z INCENTIVO POR
PRODUCTIVIDAD

INCENTIVO =INCENTIVO POR PRODUCTIVIDAD + INCENTIVO POR AUSENCIA

7. -ilngenieria_Provectos Equipo. Oficinistas Administrativos,
Finanzas, Captura de Datos, v Archivo General

|DiAS TRABAJADOS , . ]
I DIAS TRABAJADOS| * BOLSA A PAGAR

B. -Guarderias

PUNTOS OBTENIDOS
Z PUNTOS OBTENIDOS " BOLSA A PAGAR

——

9. -Choferes

I FACTOR SALARIO

FACTOR SALARIO
“BOLSA A PAGAR
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10. -Instalacién _Recepcién de Equipo

DIAS TRABAJADOS * SALARIO DIARIO
T DIAS TRABAJADOS * SALARIO DIARIO | * BOLSA A PAGAR

11. - COMERCIAL

METROPOLITANA

IAS PAGO SALARIO
S DIAS PAGO SALARIO * BOLSA A PAGAR

DONDE:
DIAS SALARIO= DIAS PAGO * SALARIO
DIAS PAGO = DIAS TRABAJADOS - X

X>0 Siempre y cuando rebase los 90 minutos de retardo de acuerdo a
la siguiente tabla:

De 91 hasta 180 Minutos de retardo X=1

De 181 hasta 270 Minutos de retardo X=2

De 271 hasta 360 Minutos de retardo xX=3

De 361 hasta 450 Minutos de retardo X=4

De 451 hasta 451 Minutos de retardo X=5
FORANEAS

DIAS SALARIO
T DIAS SALARIO| * 90% DE BOLSA A PAGAR

DONDE :
DIAS SALARIO= DIAS TRABAJADOS * SALARIO

Ei{ 10% de bolsa a pagar solo se considera al personal que tiene de 0
a 90 minutos de retardo y ademdas para la distribucion de este pago
adicional se utiliza la misma formula sustituyendo el 90% con el 10%
de la bolsa a pagar.
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12. - Sistemas de Alimentacién de Energia

Incentivo del 20%:

BOLSA A PAGAR ° .20
Z TRABAJADORES CON FALTAS DIFERENTES A DIAS HB DEL MES

Incentivo del 30%:

EACTOR(POND, DE CATEG."TRAB CON FALLAS DIAS HAB DEL MES PROPQCIQON CATEG.)
ITRABAJADORES CON FALTAS DIFERENTES A LOS DIAS HABILES DEL MES

DONDE EL FACTOR= BQLEA *.30
ITRABAJADORES CON FALTAS DIFERENTES A LOS DIAS HAB. DEL MES

Incentivo del 35%:

1 BOLSA A PAGAR * .35
FALLAS Z 1/FALLAS

tncentivo de ausencia 15%::

—l1 PAGAR * .
FALTAS I 1/FALTAS

POR LO TANTO EL INCENTIVO ES:

=INCENTIVO 20% + INCENTIVO CATEG. 30% + INCENTIVO FALLAS 35%
+ INCENTIVO DE AUSENCIA 15%

considerando que la ponderacion por categorias es la siguiente:

4001 30
4011 25
4031 20
4061 15
4091 10
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13.- Trafico

FACTOR DE DIAS LABORADOS

BOLSA A PAGAR ".65
T OPERADORAS ASIGNADAS

FACTOR DE PUNTOS POR INASISTENCIA

FACT. DE DIAS LABORADOS
DIAS HAB. DEL MES * DIAS NO TRABAJADOS

INCENTIVO POR ASISTENCIA
EACTOR DIAS LABORADOS - FACTOR POR INASISTENCIA
FACTOR POR PUNTUALIDAD
BOLSA PAGAR *.35

T PONDERACION ASIGNADA
FACTOR PUNTOS DE IMPUNTUALIDAD

FAGCTOR DE PUNTUALIDAD! * MINUTOS DE RETARDO
DIAS HAB. DEL MES _J (DIAS AJUSTE)
donde los minutos de retardo se consideran de la siguients manera:
por 91 minutos de retardo se pierde 1 dia
por 180 minutos de retardo se pierde 2 dias
por 270 minutos de retardo se pierde el incentivo de puntualidad
INCENTIVO DE PUNTUALIDAD
FACTOR DE PUNTUALIDAD - FACTOR DE IMPUNTUALIDAD
REMANENTE
s FACTOR INASISTENCIA + % FACTOR DE IMPUNTUALIDAD

YTOPERADORAS CON CERO DIAS NO LABORADOS
POR LO TANTO EL INCENTIVO ES:

INCENTIVO ASISTENCIA+INCENTIVO DE PUNTUALIDAD + REMANENTE
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2.4. Desarrollo de sistemas para la administracion del
presupuesto del pago de incentivos.

Para obtener una buena administracién del pago de incentivos, fue
necesario cambiar los procesos, los cuales se sistematizaron. Esto lo

podemos observar en los siguientes procedimientos para elaborar los
nanos:
-

LS RN

1. - Procedimiento anterior:

PROCEDIMIENTO PARA EL PAGO MENSUAL DE
INCENTIVOS

VISION GENERAL

Tema
Recepeién de la F-16 v cardtula mensual,
Revision de la F-16 vs. cardtula mensual.
Verificacion de la carftula mensuales enviadas vs. carfmlas previas
elaboradas por el drea de consolidacidn ¥ seguimiento,
Envio de F-16 y caritula mensual de 1a Gerencia de Salarios.
Archiva caritula mensual,

Finalidad Coatrola tas bolsas asignadas por oficina comercial asf como los pagos realizados a éstos,
verificando la correcta aplicacion de los cumplimientos de metas.

Alcance El alcance del siguiente procedimiento es: Todas las especialidades.

RECEPCION DE LA F-16 Y CARATULA MENSUAL

Como realizala  Para ¢l pago de incentivos del personal sindicalizado del 4rea Tronco de

recepcion de F-  Comercial, Jas Gerencias de Recursos Humanos ¥ Relaciones Laborales de las

16 y caritula gopq fordneas y dreas administrativas de metropolitana nos envian las F-16 y

mensual cardtula mensual, por lo cual es necesario tener un control del envio y
recepcion de eilos.
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Paso

Accion

Verifique que las F-16 y cardtulas mensuales estén completas.

;Estdn completas las carditulas Entonces
mensuales v F- 167

Si Siga con el paso 2,

No Selicite informaci6n faliante al drea respectiva.

Verifique que 1a F-16 y cardtula mensual no sean de Fax, que sean legibles (¢sto es que se
puedan leer sin dificultad y las F-16 no vengan con expedientes en el corte de la hoja).

¢ Estdn correcias”? Entonces

Si Siga con el paso 3.

No Represe la informacion al drea e informe al
responsable.

Selle Ia cardtula mensual con la fecha y hora en que Yegaron,

Subraye con el marca textes en el "Formato de recepeion de informacion” los centros de
trabajo que ya han sido recibidos.

Cologue la F-16 y cardtula mensual en el folder de revisitn.

REVISION DE LA F-16 vs. CARATULA MENSUAL

Coémo revisala  Es necesario revisar la caritula mensual contra F-16 para asegurar que la

F-16 vs. bolsa haya sido distribuida entre los trabajadores y los datos sean correctos.
cardtula
mensual
Paso Accidn
1 Ordene las F-16 de acuerdo a como estdn enlistades los Centros de Trabajo en la
cardtula mensual.
2 Elimine los reportes de incentivos o de cualquier otro tipo.
3 Verifique que los Centros de Trabajo de Ia F-16 sean los mismos gue contiene la
cardtula mensual.
:Son los mismos Centros de Entonces
Trabajo?
Si Siga cun el paso 4.
No Informe al responsable del drea y realice el
procedimiento "Cémo realizar la recepcitn
de F-16 y cardtula mensual” (Pag. 40).
4 Verifique la parte superior de la F-16 si se paga indicador imerno y externo.
;Se paga sdlo indicador interno? Entotices
Si Siga con ¢l paso 6.
Na Siga con el paso 5.
3 Revise las cardtulas mensuales
¢ Estén desglosadas en Entonces
Indicador interno v externo?
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Si Verifique que en la F-16 y cardtula
reensual (indicador externo} coincidan en:
nimero  de  trabajadores  pagados,
asignados, porcentaje de cumplimiento de
me1a, porcentaje de pago de bolsa, bolsa
pagada y bolsa asignada.

Verifique la F-16 y cardila mensual  coincidan en: ndmerv de irabajedores
nagadns. asignadns. porcentaje de cumplimiente de meta. porcentaje de pago de
bolsa, total de bolsa pagada v bolsa asignada.

:Existen diferencias? Enionces
Si Siga con el paso 7.
No Solicite la modificacidn,
Correspondiente al responsable del drea.

Engrape la cardtula mensual arriba de la F-16.

VERIFICACION DE LAS CARATULAS MENSUALES ENVIADAS
vs. CARATULAS PREVIAS ELABORADAS POR EL AREA DE
CONSOLIDACION Y SEGUIMIENTO

Cémo verificala La verificacién de la cardtula mensual vs. cardtula previa es importante para
carftula controlar la aplicacién de las bolsas asignadas y pagadas.

mensoales vs.
caratula previa

Paso Accién

1 Despliegue la carftula mensual previa en el sistema de pagos.

2 Verifique Iz bolsa asignada. pagada. remaneme, nimero de trabajadores
asignados. pagados, porcentaje cumplimienio de meta y porcentaje de pago de
bolsa vs. La cardiula previg,

Si... Entonces
La diferencia es en bolsa Revise "Reporte de Metas™ y solicite scporte
pagada. del cambio al drea responsable.
La diferencia es en bolsa Solicite soporie de movilidad de bolsa asignada
asignada. al drea responsable.
La diferencia es en porcentaje | Revise "Reporte de Metas™ v solicite soporte
de pago de bolsa 6 porcentaje | del cambio af drea responsable,
de cumplimiento de meta &
meta mensual § meta
alcanzada.
La diferencia es en nimero de | Actualice en la cardiula mensual.
trabajadores asignados o
ngados.
No existen diferencias. Siga con el Paso 3.
3 Saque copia fotostdtica a la cardtula mensual.,
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ENVIO DE LA F-16 Y CARATULA MENSUAL A LA GERENCIA
DE SALARIOS

Cémo  envia La F-16 y cardtula mensual deben de enviarse inmediatamente a la Gerencia
F16 y cardtulas de Salarios una vez realizadas las verificaciones correspondientes.

mensuales a la

Gerencia de

Salarios
Paso Accidn

1 Ponga una raya con la marca texto a la copia fotostdtica,

2 Separe las copius de la informacidn para Salarios.

3 Verifique que ¢l misme nimero de copias sea el mismo de las caritulas
mensuales que se estdn enviando.

4 Lleve a 1a Gerencia de Salarios las F-16 v carfitulas mensuaales (original y copia).
Solicite a la Gerencia de Salarios que sellen de recibide las copias fotostdticas.

ARCHIVAR CARATULA MENSUAL

Como archiva Las caritulas mensuales de los pagos son necesarias que se archiven para
las  cardtulas poder realizar cualquier tipo de aclaracion con respecto a los pagos.

mensuales  de

los pagos

Paso Accion

1 Verifique gue esté comecia ta informacidn en el sistemna de pagos.

;Es correcta la informacion? entonces

Si Siga con ¢l paso 2.

No Realice las modificaciones
correspondientes y siga con el paso 2.
Ordene las cardiulas mensuales de acuerdo a la Sot correspendiente.

Elabore separadares por Sot1 y por mes.

] w12

Perfore los separadares y las cardrulas mensuales colocdndolos en la carpeta de
carfitula mensual de pagos, Sot ¥ mes correspondiente,
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2. - Procedimiento modificado:

PROCEDIMIENTO PARA EL PAGO MENSUAL DE
INCENTIVOS

VISION GENERAL

Tema

Recepcién de los Pagos
Revisidn de duplicados

Elaboracidn del formalo 20 del pago y ajustes
Elaboracién de los pagos del Cen

RECEPCION DE LOS PAGOS

Como realiza el Para generar el pago con el procedimiento nuevo es necesario realizar lo

nago de signiente:
incentivo
Paso Accion
1 Verifique que las bases de datos 1engan la estructura especificada y ef nombre:
AMTIPRO  si es pago individual
BO??PRO  bolsas a pagar del incentivo.
1C?777_97  bases de metas de acuerdo a la especialidad.
(Estd correcia la informacion? Entonces
Si Siga con el paso 2.
No Regresar la informacién, veolver a enviar los
archivo por parte de la Direccién Divisional.
2 Copia los archivos en el subdirectorio:
C:> BO_AM>FTE>
3 Correr el Trans dando e} mes que vamos a validar y la Direccién Divisional,
4 Imprime los archivos *.txt
5 Valida con las Direcciones Divisionales los veportes de critica de la némina. y las bolsas
asignadas/pagadas.
6 Archiva repories y enviar el estado de resultade a la Direccién  Divisional
correspondiente.




REVISION DE DUPLICADOS PARA EL PAGO MENSUAL DE

PRODUCTIVIDAD
Como revisa los  Si existen duplicados entre las Direcciones Divisionales no se permite generar
duplicados el pago de incentivo. Por lo cual es necesario revisar dicha duplicidad para
obtener el pago definitivo.
Paso Accidn
1 Se tiene que verificar que los archivo AM sean el producto del sistema TRANS.
2 Baja los AM en el subdirectorio:
ci\bo_amifiel
3 Renombra los archivos con ¢l nombre gue le corresponda a la Direccitn
Divisional.
4 Pega todos los registros de tos AM en el archivo:
cAbo_amMis\Am_mes97.dbi
5 Copia el archive en:
cicta_96\wedo_resud
6 Cargu foxpro y ejecuta;
DOYY
7 Elabora el reporte:
Desde foxpro ejecuta Modi Com Reporie\PamMar97 TXT

ELABORAR FORMATO 20 DE LOS PAGOS MENSUALES Y
AJUSTES

Como elabora  Todos los ajustes entran via magnética y por eso €s necesario elaborar los

los formatos 20 Formatos 20. cada jueves se deben entregar los ajustes:
de los ajustes

Paso Accidn

1 En el subdirectorio c: \Ajustes\foxpro

Ejecutar €l programa Agr_Fol. y para salir control W

2
3 Impritne cada reporte dos veces,

=

Y en el subdirectorio ¢: \Formatosiajustesido Revisa_ajuste, imprime ¢ada uno
de los repories.
Checa la bases de datos de fechas c: \ajustes\f-20\Fechas.

h

Genera el formato F-20:

=}

7 En los discos que genera el sistema debe ir en la etiqueta:
Productividad
No. De registros.
+ Cantidad pagar
- Cantidad a descontar
Total
Clave : 1203
Fecha: afio-mes-dia la que le pertenece al disco
Ajustes
No de disco de los discos {Disco 171}
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ELABORACION DE LOS PAGOS DE INCENTIVOS DEL CEN

Como Mensualmente se tiene que generar por separado el pago del CEN en una sola
elaborara el exhihicidn.
pago del Cen

Paso Accitn

Entra al subdirectorio ¢: \CENATMP
Elaborar los movimiemos que sean solicitados por parte del STRM del CEN
Genera F-16 y F-20.

Verificar que ¢l monio de la F-16 sea el correcto.

&l o] o) —

3. - Nuevo Procedimiento:

Con los cambios que se tuvieron de la reestructuracién de Telmex se modificaron tos
procesos de administracién del pago de incentivos, por lo cual fue necesaric sistematizar
més en el drea de Control Financierc de Productividad.

Se desarrollo el sistema multiusuarios(SPP'08, Sistema de Pagos de Productividad) el
que permite: (Ver anexo Figura 5)

Sistema SPP'98

1. - Administrar y distribuir la bolsa de dinero asignada a cada Centro de Trabajo que
articipa en el Programa.

2. - Calcula por persona en base a sus incidencias administrativas, y al cumplimiento de
metas alcanzadas por su Centro, el monto a pagar mensualmente.

3. - Administrar las movilidades del personal, controlando que no se aplique el pago,
realizando la integracién a nivel nacional, entregando a salarios la informacion para su
aplicacidén a némina.

4. - El SPP manipula la informacién de manera centralizada. Est4 caracteristica permitira
asegurar la integridad y confiabilidad de la informacitn, acelera los procesos.

5. - Permite a las Direcciones Divisionales tener la responsabilidad absoluta de
administrar y operar su propia informacion.

6. - Debido a la dindmica de cambio del proceso de pagos se cred ia funcionalidad del
sistema para que esta se desarrolle bajo un esquema mensual, haciendo referencia a una
relacion mes / afio; que definird el mes y la férmula con que fue calculado el pago de un
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trabajador. Esta funcionalidad llevara intrinsecas otras caracterislicas, se puede limitar la
operacion de los usuarios en los distintos niveles y entidades, y efecluar los calculos de
manera centralizada, asignando esta operacion como exclusiva para las Direcciones
Divisionales.

7. - EI SPP esta disenado para establecer ligas a través de interfaces especiales que e
permiten comunicarse, enviando y recibiendo informacion hacia los sistemas, SIRH, SAE
y SIRQO.

8. - El Sistema se elaboré de tal forma que permita aprovechar los recursos e
infraestructura de comunicaciones que actualmente posee la empresa, de modo que
hace uso de las redes de comunicaciones para enlazar las diferentes entidades hacia un
nodo central desde el que se puede administrar y manipular |a informacién.

9. - Se garantiza la confiabilidad de la informacion debido a que los procedimientos
manuales quedaran reducidos los minimos necesarios y el resto de los procedimientos
estan completamente automatizados y coordinados, de forma tal que el flujo de la
informacién se efectuara a través de las redes de computo, de un nodo a otro,
asegurando la integridad y confiabilidad de la informacion.

10. - Las caracteristicas de conectividad que le permite tener el SPP'98 es de cobertura a
nivel nacional puesto que podrd ser instalado en cada uno de los nodos gue formen parte
de la red.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE PAGOS DE |INCENTIVOS A LA CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD DEL PERSCONAL SINDICALIZADO DE 1993 A 1997.

3.1 PAGOS REALIZADOS AL PERSONAL SINDICALIZADO

En el Programa General de incentivos a la Calidad y Productividad
se determina una bolsa global para el pago de incentivos, la cual
refleja el monto maximo de incentivo. El incremento que se tiene para
los programas de incentives se realiza de acuerdo al aumento de
salarios, cambios de categorias, reubicaciones de las especialidades
(esto se dio por la compactaciéon de estas), y de acuerdo al
presupuesto que tiene la empresa.

El pago de incentivo esta sujeto al cumplimiento de las metas que se
obtienen en cada una de las areas, los cuales podemos observar a
nivel Telmex, area tronco y por especialidad.

El pago de incentivo esta sujeto al cumplimiento de las metas que se
obtienen

3.1.1 NIVEL TELMEX
Los pagos que hemos venido realizando de 1983 a 1997 de acuerdo

a dicho presupuesto por cada uno de los programas han sido los
siguientes:

PAGOS REALIZADOS DE 1993 - 1997 AL PERSONAL DE TELMEX
POR CONCEPTO DE PRODUCTIVIDAD A NIVEL NACIONAL

1,200,000.00 $1,056,948.81
§ oo $693.320.25 S
w A00,000.00 $641,970.89
& 600000001 g5 7 ' '
g 400,000.00 ‘
E 200,000.00
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Para 1994 incremento el pago en un 8%, en 1995 el 1%, 1996 fue de
4% y por Gltimo 1997 incremento 7%. Eslos incrementos se deben al
porcentaje de cumplimientos de metas y al porcentaje de incremento
de bolsa para cada uno de los programas {presupuestos).

De acuerdo al presupuesto de cada uno de {os programas ocbtenemos
los siguientes:

Programa Presupuesto
Asignado

1993-1994 $324.650,000.00
1994-1995 $537,420,600.00
1895-1996 $611,000,000.00
1996-1997 $803.000,000.00
1997-1998 $954,500,000.00
TOTAL $3,230,570,000.00

3.1.2 Area Tronco

Las areas tronco son: Planta Exterior, Trafico, Comercial, Centrales
Mantenimiento y las Areas Vinculadas al Proceso Administrative; los
pagos por drea trenco que han obtenido son:

PAGOS REALIZADOS DE 1993 - 1997 A NIVEL TELMEX POR AREA
TRONCO
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El 4rea tronco que mayor pago de incentivo es Planta exterior
(esto se debe al nimero de trabajadores que pertenecen a esta
y sus cumplimientos de metas son muy allos), y la de menor
pago Comercial.

Las cifras que se han obtenido por afio las podemos cbservar en
el siguiente cuadro:

ASIGNADO PAGADO
AREAS TRONCO 1993 1993

IPLANTA EXTERIOR $17,718897.37 | § 63.725,613.12
CENTRALES $ 6,975796.68 | $ 25088,294.78
COMERCIAL $§ 3,178.400.92 1% 11431046.93
TRAFICO $10,148,136.92 | § _36,497,544.61
AREAS DE APOYO $ 553596057 | $ 19.909.956.82 |

TOTAL $43,5657,192.46 | § 156,652, 456.26

AREAS TRONCO ASIGNADO PAGADO
1994 1994
IPLANTA EXTERIOR $ 1488609000 | § 54,933,311.36
CENTRALES $ 5197,732.00| % 19,180,901.79
COMERCIAL $ 2,728,269.001% 10,067,979.60
TRAFICO $ 7,842577.00 [ $ 28641 026.43
AREAS DE APOYO $ 44040140015 16,251,888.33
| TOTAL $ 35.058,682.00 | § 129,375 107.50

ASIGNADO PAGADO
AREAS TRONCO 1995 1995

PLANTA EXTERIOR $ 14245501168 | $198,918,513.32

CENTRALES $ 4759804533 | § 66,464 017.67

COMERCIAL $ 2261161007 |$ 3157395311

TRAFICO $ 79.245,606.16 { $110,655.413.09
iAREAS DE APQYO $ 4710168412135 6577091862
TOTAL $ 339,011,957.36 | $473,382,815.82 |
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ASIGNADO PAGADO
AREAS TRONCO 1996 1996
[PLANTA EXTERIOR $ 66,105170.55 | $ 149,031,912.22
|CENTRALES $ 2229214725 1% 50,256,905.85
COMERCIAL $ 1261281498 |$ 2843517261
TRAFICO $ 35452253.63 | $ 79,925 928.75
AREAS DE APOYO $ 22305950.01 ] $ 50.288023.71
TOTAL $158,768.336.42 | $ 357,937.943.13
ASIGNADC PAGADO
AREAS TRONCO 1997 1997
PLANTA EXTERIOR $263,722,902.54 | $ 336,665 086.38
CENTRALES $ 58129,180.07 | $  74,206,935.66
COMERCIAL $ 6354219331 |5 119.414697.35
TRAFICC $ 6846275233 | § _ 87,398,622.59
AREAS DE APOYO $ 8372336020 |5 106,880,107.96
TOTAL $567,580,397.45) 3 724,565449.94

3.1.3 Especialidad

Las especialidades que conforman el personal sindicalizado son

las siguientes:

1993 -1997 DE PRODUCTIVIDAD

TELEFONOS DE MEXICO S.A. DE C.V. PAGOS REALIZADOS DE
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Los pagos obtenidos por afho de cada uno de las especialidades
a nivel empresa son:

ASIGNADO PAGADO
ESPECIALIDAD 1993 1993

ALMACENES $ 62603443 |§ 224792217
AUTOMORIZ $ 10220076 |$  367.562.72
CHOFERES $ 121645168 43749406
INGENIERIA PROYECTOS REDES $ 472.00 | 8 1,607.54
PLANTA EXTERIOR $16,627,763.81 | $ 59.801375.98
SUPERVISION CONTRUCCION $ 2417812118 86956065
CENTRALES MANTENIMIENTO $ 419009352 | % 15069.576.45
INGENIERIA PROYECTOS DE EQUIPO $ 4722777413  1698536.20
LD CONSTRUCCION $ 214014683 77293578
LD MANTENIMIENTO $ 1.406,111.01 % 5057,046.40
LINEAS LD MANTENIMIENTO $ 39313466 % 141389990
SISTEMAS DE ALIMENTACION $ 29926507 % 1.076,.300.05
COMERCIAL $ 300585017 |8 11.134,187.39
REGISTRC Y CONTROL DE ORDENES $  82541.75|% 20685953
SERVICIOS A CLIENTES 8 - |8 -

TRAFICO $10,148,136.92 | § 36497544 61
ARCHIVO $ 668444 | 8 24 ,040.44
CAPTACION DE DATOS $  B361272|% 30071125
FINANZAS $ 27042599 |$  972580.95
GUARDERIAS $ 10776368 |$  387.569.63
mereSOS 15568.70 | $ 55.992.48
INSTALACION Y RECEPGION DE EQUIPO | $ 1,124.680.87 | $  4.044889.28
OFICINISTAS ADMINISTRATIVOS $_3616,852.90 | $ 13,007.929.55
OFICINISTAS TECNICOS 25017697 | $  899.755.81
SEGRETRIA GENERAL $  6019430|5  216487.44
TOTAL $43,557,192.46 | $ 156,652,456.26




ASIGNADO PAGADO
ESPECIALIDAD 1994 1994
ALMACENES 3 506,033.00 1% 1.867.385.48
ALUTOMORIZ $ 90250001 % 333,044 56
CHOFERES 3 116145001 406,461,
INGENIERIA PROYECTOS REDES $ 384,739.00 | $ 141978097
PLANTA EXTERIOR $ 136024030016 50,196,192.50 |
SUPERVISION CONTRUCCION $ 192,520.00 | § 710.445 B7
CENTRALES MANTENIMIENTO $ 3122793.00 | $ 11523,869.61
INGENIERIA PROYECTOS DE EQUIPC $ 347.326.00 1 $ 128171785
LD CONSTRUCCION $ 159.730.00 [ 589,442.75
LD MANTENIMIENTO $ 105549H.001% 389501983
LINEAS D MANTENIMIENTO $ 29001000 % 1,070,207.80
SISTEMAS DE ALIMENTACION $ 222382001 % §20,643.95
COMERCIAL $ 2640280.00|$ 9743.311.89
REGQISTRO Y CONTROL DE ORDENES 3 879800013 324.667.71
SERVICIOS A CLIENTES $ - $ H
TRAFICO $ 7842577.00| % 28941,026.43
ARCHIVOQ 3 584000 | § 21,551.03
CAPTACION DE DATOS $ 73050001 % 269,572.36
FINANZAS $ 235,990.00 | $ §74551.04
GUARDERIAS $ 94150001 % 347 436.52
IMPRESOS § - $ -
INSTALACION ¥ RECEPCION DEEQUIPO | & 83644300]1 & 3086.670.16
OFICINISTAS ADMINISTRATIVOS $ 2880713001% 10663747.43
OFICINISTAS TECNICOS 3 215.235.001 § 794,284 .53
SECRETRIA GENERAL $ 52.589.00 ) $ 194 066.27
TOTAL $ 35.058.682.00 | $ 129.375107.50
ASIGNADO PAGADO
ESPECIALIDAD 1985 1995

ALMACENES 4310,089.04 | § 6018,436.94
AUTOMORIZ - $ -
CHOFERES 1,126267.44 | §_ 1.572675.07
INGENIERIA PROYECTOS REDES 3014414.07 | § 5465932.14
PLANTA EXTER!OR 130,536,512.23 | $ 182,275994 .65
SUPERVISION CONTRUCCION 256772890 |5 3,585474.53
CENTHALES MANTENIMIENTO 29,951.005.08 | § 4182239244
INGENIERIA PROYECTOS DE EQUIPCH 347882042 | 3 4857,686.49
LD CONSTRUCCION 1,145460.48 | § 1,599475.46

LD MANTENIMIENTO

8.938,6863.02 | $ 12,481,594.84

LINEAS LD MANTENIMIENTO

2.036,569.70

$ 284378494

SISTEMAS DE ALIMENTACION 204752573 [ $ 2,859.083.51
COMERCIAL 21,923,265.26 | $ 3061277579
REGISTRO Y CONTROL DE ORDENES 58834481 1§  061,177.32
SERVICIOS A CLIENTES - 18 -

TRAFICO 70.245 606,15 | § 110.655.413.00
ARCHIVO 5407058 | § _ 75502.01
CAPTACION DE DATOS pR4779.94 | § 92827227
FINANZAS 235301425 | $ _3.285655.53
GUARDERIAS 971,256.84 | §  1,356.224.43
IMPRESOS - s .

INSTALACION Y RECEPCION DE EQUIPQ. 7,412.897.27 | § 10,351,074.96
DFICINISTAS ADMINISTRATIVOS 34.608.147.82 [ § 4837544136
OFICINISTAS TECNICOS 93484543 | $  1,805380.98
SECRETRIA GENERAL 10267199 [ §  143.367.08

TOTAL

lolelelnle lrlalr el o o o o |9 |9 [on [0 [0 |6 [0 |68 |65

339.011,957.36

$473,382.815 B2
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ASIGNADOQ PAGADO
ESPECIALIDAD 1896 1996

ALMACENES £ 197611463[$ 4,455084.82 |
AUTOMORIZ $ - 1% -
CHOFERES $ 50641830(% 114170324
INGENIERIA PROYECTOS REDES § 178526447 |$ 4.024819.47
PLANTA EXTERIOR $ 60.528.977.22 | $136.460,569.50
SUPERVISION CONTRUCCION $ 130839503|% 284973518
CENTRALES MANTENIMIENTO $ 1320193504 | % 297633242
INGENIERIA PROYECTOS DE EQUIPO € 18450208113 4.181341.95
LD CONSTRUCCION $ 60396014 | 1361,628.37
LD MANTENIMIENTO $ 458901502 |% 10.347,813.05
LINEAS LD MANTENIMIENTO $ 1027093584 |% 231744722
SISTEMAS DE ALIMENTACION $ 102257040 | $ 2.305.351.02

OMERGIAL § 1226500439 | % 27.653.074.20
REGISTRO ¥ CONTROL DE ORDENES $§ 34691050 |% _ 78B2,008.41
SERVICIOS A CLIENTES $ - 13 -
TRAFICO $ 3545205363 | & 70995 92875
ARCHIVO $ 2940802 1% 66,2994
CAPTACION DE DATOS § 37573344 |§ 73435523
FINANZAS $  1146902.41 |3 258565340
GUARDERIAS § 45816244 | $  1.055.456.68
IMPRESOS $ - 18 -
INSTALACION Y RECEPCIONDE EQUIPO [ &8 378114786 [$ 852447231
OFICINISTAS ADMINISTRATIVOS, § 16472369.76|$ 37.136410.72
OFICINISTAS TECNICOS $ 17.469.48 | § 39.384.36
SECRETRIA GENERAL $ 64756.60 | §  145.091.60
TOTAL § 158,768.336.42 | § 357,937,943.13

ASIGNADO PAGADO
~ ESPECIALIDAD AT 1997

ALMACENES $§ 6847.18833[3 8485710.61
AUTOMORIZ $ - 13 -
CHOFERES $  482473461% £15919.09
INGENIERIA PROYECTOS REDES $ 8827581185 11,268,170.60
PLANTA EXTERIOR $241,96600511 | $ 308,891,674.66
{SUPERVISION CONTRUCCION $ 5798754483  7.402611.47
CENTRALES MANTENIMIENTO $ 30241569.001$ 38605077.40
INGENIERIA PROYECTOS DE EQUIPD $ 6651805368 849160465
LD CONSTRUCCION $ - 13 -
LD MANTENIMIENTO $ 1210433793 |3 1545223390
[LINEAS LD MANTENIMIENTO $ 443942854 % 566731436
SISTEMAS DE ALIMENTACION $ 4692048243 598980525
[COMERCIAL $ 028612076118 11854547512
REGISTRC Y CONTROL DE ORDENES $ - 18 -
SERVICIQS A CLIENTES $§ 68080570 )% 869,222 23
TRAFICO $ B8B4G 75233 [$ 87.398,622.59
ARCHIVO $ 12205656 % 155.815.75
CAPTACION DE DATOS $ 121614473[% 155251389 ]
FINANZAS $ 434428966 |%  5545861.36
GUARDERIAS $ 193304803 (8 246770294
IMPRESOS $ - 18 -
[inSTALACION Y RECEPCION DE EQUIPO | $ 11.750.795.93 | $_ 15,000,906.97
OFICINISTAS ADMINISTRATIVOS $ 64357009520 1§ B2157,307.04
CFICINISTAS TECNICOS $ - 13 -
SECRETRIA GENERAL 3 - |8 -
TOTAL $ 567,580,307.45 | $§ 724 565 449.94
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3.2 Problematica para realizar los pagos de incentivos de las
Areas Tronco y Vinculadas al Proceso Administrativo

La probleméatica que se habia venido dando era la siguiente:

En 1993 y 1994:

1. [Los pagos los elaboraban cada uno de los Centros de Trabajo
via papel.

2. |Si existian pagos o movimientos del personal no era notificados
a las Direcciones Divisionaies.

3. |Exisllan pagos duplicados en los trabajadores.

4. Las omisiones eran constantes porque se enviaba al drea de
captura del departamento de salarios.

5. |No existia una consolidacion a nivel individual, las cifras que se
daban por buenas eran las que tenfamos a nive! total por Centro
de trabajo.

6. |El porcentaje de ajustes para aplicar era de un 48% al mes, y los
cumplimientos de metas eran negociaciones entre el jefe del
centro de trabajo y el delegado.

7. |Se validaban las metas y las bolsas por centro de trabajo y que
los totates de los formatos que enviaban individualmente
coincidieran con su reporte.

Para 1995 y 1996

1. - Las validaciones de los resimenes que enviaba cada centro de
trabajo se hacian, por medio de los que sé& hacian previos a la
entrega de cada uno.

5 . Se comenzaron a solicitar en una base de datos los nombres,
expedientes y pagos de cada trabajador, con esto se logrd que no
existiera duplicidad y pagos arriba del rango autorizado,

3. - La captura se eliminé, e! cual lo viene a sustituir un formato 20
que esto viene siendo en una base de datos,

4 - Cada centro de trabajo cuando entregaba su base de datos con el
pago siempre tenia alteraciones 0 a veces no coincidian con la
estructura que era requerida.

5. - Los tiempos de enlrega eran muy cortos y nunca se respetaba las
fechas compromiso.

8. - Las metas que obtenia cada centro de trabajo no eran entregadas
en la fecha,
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En 1997-1998

1. - Los tiempos para entrega se minimizan, con el nuevo sistema en
red (SPP'98)

2. - La captura se realiza por medio dei sistema(SPP'98)
multiusuarios, el cual permite que no existan errores de la captura.

3. - No existen pagos duplicados.

4. - El purceniaje de ias aciaraciones v ajustes baja al 15%.

5. - Se elaboran conciliaciones con el departamentc de salarios, lo
cual nos permite observar que no existen rebases en los
presupuestos.

6. - Las consolidaciones y validaciones se elaboran desde el
momento en que le usuario estd capturando las incidencias de cada
trabajador, o cual permite que se elaboren los estados de resultados
a tiempo.

7. - La interfaz con metas permite que no existan errores de captura
para realizar la distribucidn de las bolsas.

8. - La captura de insumos es matricial, por medic de la red.

9. - Se pueden realizar cambios de formas de distribucidén individual.

10. - El SPP permite que los calculos se realicen en forma adecuada,
permitiendo la modificacién de éstos en el momento y de la forma en
que las circunstancias de negociacién Empresa - STRM se realicen;
Sin decremento de la efectividad del sistema, y sin requerimiento de
personal del drea de sistemas.
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CONCLUSIONES

El analizar la problemética (metodoldgicas, procesos, normas Yy
politicas) de los pagos de incentivos a la Calidad y Productividad de
Teléfonos de México, me permitié desarrollar un sistema en el cual
no tuviéramos complicaciones para poder consolidar la informacion y
generar estados de resultados financieros para las negociaciones
entre empresa - sindicato.

El conocimiento de métodos para desarrollar sistemas
computacionales me ayudo para el desarrollo del nuevo sistema de
distribucién individual del control de pagos de productividad vy
ademas me permitié generar tacticas para las pruebas piloto del
sistema multiusuarios.

El sistema (SPP'98) nos permite:

e Generar un estado de cuenta individual, centro de trabajo,
Direccién Divisional y por especialidad de las bolsas asignadas y
pagadas.

e Valida incidencias y status de cada trabajador para poder realizar
su pago de incentivo individual.

e La transmisién de la informacién, es directamente; ya que desde
que entra al sistema se conecta a la red.

+ Existe compatibilidad con otro tipo de sistemas institucionales,
para la aplicacién correcta de la némina.

e Ei sistema permite tener menos margenes de errores para la
consolidacién de las cifras pagadas, lo cual permite realizar
conciliaciones con el departamento de nomina.

Las instalaciones y capacitaciones para la aplicacién del nuevo
sistema se tuvieron que realizar en las diferentes Direcciones
Divisionales.

En los estados financieros del control de pagos de incentivos de a la
Calidad y Productividad se aplica constamente la estadistica, lo cual
me permite mostrar los resultados obtenidos durante el mes ¢ afo,
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Al minimizar las cargas de trabajo se obtuvieron nuevas funciones en
el area, llevando control financiero de pagos de productividad del
personal de confianza de Telmex, Inttelmex y Comertel argos.

Al crear Telmex wuna avanzada red de telecomunicaciones ha
establecido las bases para orientar todos los esfuerzos hacia la

satistaceion de los clientes, Tedo estc se

lcgrads con una
estructura financiera solida. Los resultados que se obtienen {metas)
son satisfactorios, la gente estd preparada para trabajar y lograr

resultades en un entornc competitivo.

b
............. (SRR RS A o ol

Las formulas de distribucidon individual se explicaron detalladamente,
para poder aplicarlas y saber como se calcula individualmente el
incentivo de productividad.
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COMPARATIVO DE LAS ESTRUCTURAS DE TELMEX

A)Estructura antes de ia descentralizacién de los procesos.

DIRECCION
GENERAL
DIRECCIONES DIRECCION DIRECCION DIRECCION
DEL CORPOTATIVO OPERATIVA OPERATIVA DE OPERATIVA DE
TELMEX TELMEX TELMEX TELMEX
METRO NORTE SUR
- 80T METRO NORTE SOT NORTE ESTE
rSOT METRO SUR : SOT NORTE OESTE e S
W30T METRO QESTE 3 B80T CENTRO DT SURESTE
F$0T METRO ESTE 50T NORTE CENTRO 6T PACIFICO

La cual estaba conformada con las siguientes especialidades:

02 Centrales Mantenimiento

03 Ld Mantenimisanto

04 Sistemas de Allmentacién y Enargla
05 Ingenieria Proyectos Equipo

06 Registro y Control de Ordenes

07 Ld Construccién

08 Lineas Ld Mantenimiento

09 Almacenes

10 Comarcial

11 Oficinistas Administrativos

12 Instalacién y Recapcidén de Equipo
15 Oficinistas Técnicos

18 Guarderias

19 Secretaria General

20 Captacién de Datos

21 Finanzas

22 Chofares

24 Archivo General

25 Planta Exterior

26 Supervisién Construccién

27 tngenieria Proyectos Redes

28 Servicio Trafico Naclional e internacional

Nota: A la Direccién que pertenesco es la que estd sombreada; SOT significa
Subdireccitn Operativa de Teléfonos de México.

Figura 1



B)Con la descentralizacién de los procesos se tuvo que modificar la estructura
la cual queda:

DIRECCION
GENERAL
DIRECCION METROPOLITANA ; de] RS o=

DEL CORPQORATIVO D.D. METRO PONIENTE ‘ ) CHIHUAHUA
-LARGA DISTANCIA D.D. METRO ORIENTE . HERMOSILLO -
-COMERCIAL D.0. METRO SUR . GUADALAJARA:H
-FINANZAS - . MERIDA :
-SISTEMAS L D. MONTERREY
-RECURS0OS HUMANGCS WED, PUEBLA
-JURIDICO . QUERETARO
-COMUNICACION
-PLANEACION

Se compactaron las especialidades, y las que quedaron son:

02 Centrales Mantenimiento

03 Ld Mantenimiento

04 Sistemas de Alimentacién y Energia
05 Ingenieria Proyectos Equipo

08 Lineas Ld Mantenimiento

09 Almacenes

10 Comercial

11 Oficinistas Administrativos

12 Instalacién y Recepcidn de Equipo
16 Guarderias

20 Captacién de Datos

21 Finanzas

22 Choferes

24 Archivo General

25 Planta Exterior

26 Supervisién Construccion

27 Ingenieria Proyectos Redes

28 Servicio Trafico Nacional e Internacional
33 Servicio a Clientes

Nota : D.D son las Direcciones Divisionales.

Figura 2
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