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INTRODUCECTLON

La sociedad ha estado desde siempre en constante cambio,
los objetivos y metas por alcanzar son invariablemente diver-
sos y ambiciosos. Para que esto se logre es necesario conside
rar la interaccién que se da en todos los niveles y sectores-
dentro un pafs; que funge como sistema de ma@ltiples subsiste-
mas en el &mbito polfitico, econémico, cultural, familiar, etc.

Por esta razé6n al observar que la corporacién TELMEX --
juega un papel muy importante en el subsistema servicios, y -
mds aln en el sector de las comun;caciones, consideramos que
el 6ptimo, o por el contrario, defiéiénLe servicio que propor
ciona, afecta a toda la sociedad en conjunto. Partiehdo de -
esta premisa determinamos que al desarrollar este trabajo de
investigacidén en TELMEX, presenta la posibilidad de lograr -
nuestro objetivo, este es, aportar diversas alternativas de-
solucién ante las posibles disfunciones que detectemos, po--
dr& parecer no muy valido este juicio a priori, pero al argu
mentar que en cualquier tipo de organizacibn por muy saluda-
ble que se encuentre, siempre presentard deficiencias, no --
consideramos que esta sea la excepcién.

Una vez que se determindé la empresa objeto de estudio,
partimos a aplicar en el desarrollo de la investigacién la -
metodologia del Dr. Felipe Ochoa. El primer punto; andlisis
del sistema ofrecemos un panorama general de lo que es la em
presa, sus objetivos, politicas, sus componentes, su organi-

]
zacioén, coémo se encuentra distribuida y el tipo de servicio-



que ofrece. Deteniéndonos un poco mé&s en ¢e¢l area de cbébmputo,
la cual se encuentra a cargo de la Subdireccidén de Informdti
ca y Sistemas dependiente de la Direccién de Finanzas y Admi
nistracién.

En el contenido de este apartado se presenta en detalle
los objetivos de la informdtica, las polfticas en vigor, and
lisis del sistema considerdndose a nivel local y foréneo.
Contando con la informacién suficiente, pasamos a la segunda
fase, Evaluacién Ex-Post, que de alguna manera desc;ibe el -
funcionamiento de toda la organizacibn, no perdiendo‘la escen
cvia de la investigacién, el sector de informdtica.Inmediata-
"mente después asi, poder generar alternativgs de solucibn, --
posteriormente hacer una evaluacién que nos ayude a detectar
cudles son las mads viables y proceder a su selecciodn.

La implantacién, como pentltima etapa, representa la --
culminaci6n de las fases anteriores a esta, donde se determi
nan las directrices a seguir con el objeto de minimizar las
disfunciones detectadas durante el an&lisis de la investiga-
cioén.

El control como Gltima fase, nos enmarca los lineamien-
tos a seguir visualizando posibles desviaciones y asf apli--
car medidas preventivas y correctivas con el objeto de log-
grar los resultados esperados.

Finalmente se encuentran contenidos los anexos que sir
vieron devapoyo para la realizaci6én del presente.

/
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A N T E C E D E N T E S

En el afio de 1882 se fundd la Cia. Telefdnica Mexicana,
S.A., en el lugar donde hoy estd el Palacio de Bellas Artes.
Después de arduos esfuerzos paka establecer el servicio por
fin se public6 el primer directorio teléfdénico. Con 800 nom-
bres de suscriptores, todos’de la ciudad de México. Fn 1888
la Secretaria de Comunicaciones y Obras Piblicas le otorgd -
la primera concesién que permitidé la instalacidn de casetas
piblicas. Pocos afios méas tarde, dicha empresa cambid su ra-
zén social a Cia. Telefdénica y Telégrafica Mexicana, S.A. y
asi fué como se le conocid hasta 1950. En 1904, llegd a Mé-.
xico otra compafiia, la L. M. Ericsson . Esta, al establecer-
se, empezd a trabajar con sbélo 500 suscriptores. Y al igual
que la primera, también cambid su razdn social poco tiempo -
después por Empresé de Teléfonos Ericsson, S.A.

No obstante las dificultades que representd el movimien
to revolucionario, para 1914 ambas compafiias habian'aumenta—
do el nUmero de teléfonos existentes a 25,000.

En 1924, Teléfonos Ericsson ;néugu£6=la primera central
telefdédnica automatica de toda América Latina en éi edificio de

la Central Roma de esta Capital.

Un afio después l1la International telephone & Telegraph Co.
adquirié la Cia. Telefdnica y telegrafica, obteniendo conjun-

tamente con Teléfonos Ericsson sendas concesiones para exten

der el servicio local y establecer el de larga distancia.
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Este Gltimo se inaugurd el 29 de Septiembre de 1927, -
con una llamada entre el Sr. Gral. Plutarco Elias Calles, Pre
sidente de México, y el Sr. Calvin Coolidge, Presidente de -
los Estados Unidos, desde sus respectivas capitales.

Con objeto de lograr unagintercomunicacién entre los -
dos sistemas que a esa fecﬂé operaban el el pais, en 1936 se
iniciaron los estudios necesarios y seis aflos mds tarde és--
tos se llevaron a la prdctica tanto en las lineas de larga -
distancia como locales, con excepcidn del Distrito Federal.

El 23 de Diciembre de 1947 se constituye Teléfonos de
México, S.A., iniciando sus operaciones con los equipos y las
concesiones otorgadas a la Cia. de Teléfonos Ericsson,S.A. -
proporcionando el servicio por primera vez el 12 de Enero 1948
y poniendo en operacidén un sistema que constaba de 139,000 --
aparatos telefdnicos. En este afio se inaugura la intercomuni
cacién de los dos sistemas telefdénicos existentes en el Dis--
trito Federal. En el afio de 1950, Teléfonos de México adquiere
los bienes de la Cia. Telefdnica y Telegrafica Mexicana,logran-
dose la fusibén de los sistemas. administrativos en bien del pi-
blico usuario.

Un grupo de mexicanos decidid adquirir Teléféhos de Méxi-
co, S.A. con el objeto de que un servicio de tanta importancia
como el telefdnico fuera netamente nacional. El1 dia 20 de Agos
to de 1958, adgquirieron las acciones que estaban en poder de la
International Telephone & Telegraph Corp. de los Estados Unidos

de Norteamérica y L. M. Ericsson de Suecia.

e



El 21 de Octubre de 1972, TELEFONOS DE MEXICO ,S.A. pasd
a integrarse del campo estatal de la Economia al transformar-
se en esa fecha en una empresa de participacidn estatal mayo-
ritaria. ‘

La introduccidn del segviLio LADA, larga distancia auto-
midtica, ha permitido alcanzar un nivel tecnolégico a la altu-
ra de las naciones mé&s avanzadas en el campo de la telefonia.
LADA se ha estado introduciendo gradualmente en las ciudades
del interior de la RepOblica desde el afio de 1967 y en la ciu
dad de México desde principios de 1968.

En 1970 se extendid a LADA 91 y 92 a través de la Red de
microondas en donde una es larga distancia automdtica de telé
fono a teléfono y la otra es el servicio de Larga distancia
de persona a persona y por cobrar de persona a persona.

Otros servicios que hrinda la empresa son; LADA 95 larga
distancia automidtica a Estados Unidos y Canadi de Teléfono a
teléfono, LADA 96 larga distancia 2automdtica a Estaéos Unidos
y Canadad de persona a persona, LADA 98 larga distanci. automd
tica mundial de teléfono a teléfono. Un nuevo servicio que -
brinda TELMEX a sus abonados es larga diséa;cié'automética -
por cobrar. Con este servicio se agilizardn las comunicacio--
nes de larga distancia entre las empresas y sus clientes, pro
veedores y empleados. Las empresas suscritas a este servicio
tendran una linea exclusiva pra recibir sdélo llamadas de lar-

ga distancia por cobrar.






ANALISIS DEL SISTEMA

Teléfonos de México, S.A. de C.V. es una Dependencia Para-
estatal, cuyo objetivo principal|/es satisfacer las necesidades
de comunicacidén telefdénica del pais a través de la red nacional

e internacional.

ENTORNQ DE LA CORPORACION
PobIAVL LTt mat o 2SS

G|:OE|B)|EE: ELO USUARIOS |
i, i
: TELEFONOS '
- e —C—— ACCIONISTAS
MEXICO
ACREEDORES . I

DVEEDORES

EMPLEADOS




AREAS FUNCIONALES

DIRECCION
DE PLANEACION

DIRECCION

DE

SERVICIOS A’
CLIENTES

DIRECCION DE.
EXPANSION Y
PROVEDURIA -

DIRECCION DE - -
FINANZAS Y K
ADMINISTRACION:

Como se puede observar, las Areas Funcionales se encuentran

divididas en las cinco direcciones antes citadas :

-CION GENERAL

De la Direccidén General, emanan en forma coordinada: lideraz
go, direccién y control a la compafifa en aspectos estratégicos, o

peracionales y representativos, asi como el desarrollar objetivos

a largo plazo, para aprobacién por el Consejo de Administracién.



DIRECCION DE FINANZAS Y ADMINISTRACION

A través de 1la Subdireccién{de Informatica Operacional, se .

encarga del desarrollo de sistemas de cémputo que manejan la ba
se de datos, alimentando asi mediante sistemas informaticos de
acuerdo a los requerimientos de todas 1las dreas que conforman

la corporacidén TELMEX.

DIRECCION DE EXPANSION Y PROVEEDURIA

Asegura el desarrollo e implementacidén de los planes apro-
bados por la Direccidn General, mediante el disefio, adgquisicidn
instalacién y puesta en servicio de la planta telefdénica necesa

ria.

DIRECCION DE SERVICIOS AL CLIENTE

Propone los objetivos, estrategias y politicas de servicio
a clientes y de ingresos para implementarlos en su oportunidad,
asegurandose que se provea el servicio segln la calidad deseada
por la Direccidn General y sujetandose a los estdndarec estable

cidos.

R
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POLITICAS DE TELEFONOS DE MEXICO

—_— o e T e T A T T ame e e o s m

* Contar con una politica tarifaria que tienda a disminuir
el subhsidio entre servicios, para poder tener un nivel estable -
de mayores recursos propios, para asi financiar el crecimiento ,

con menor endeudamiento externo.

* Tener una politica de nuevos servicios, que genere a me-
diano plazo nuevas fuentes de ingresos para disminuir presiones
tarifarias sobre todo a los servicios de Lada, aprovechando el
potencial que la tecnologia en telecomunicaciones ofrece.

* Tmplantar el TELMEX una nueva forma de enfocar -el servi-
cio internacional gue ha sido de gran ayuda para superar la cri-
sis, al haberse convertido en el principal generador de utilida-
des y divisas pero de un alto riesgo por su vulnerabilidad al -

entorno, su dependencia y su grado de concentracidn que es nece-

sario disminuir.

* Mejorar el desempefio, la productividad y la capacidad de
respuesta a los cambios, ya que el cumplimiento de las premisas
de crecimiento utilizadas para este periodo critico es vital pa-
ra mantener el equilibrio de la estrategia y poder recuperar el

crecimiento.

* Detectar y conocer mejor las necesidades de los usuarios
para mejorar la calidad de servicio y proporcionar una atencién
mds efectiva ya que ellos representan el mercado, por lc tanto

la estabilidad de los ingresos de la empresa.

* Ta empresa revisard anua}mente el disefio de las tareas -
. U . .
del personal a fin de gue proporcione una productividad y una sa

tisfaccidén méxima asi como el ambiente de trabajo para que cada

|



persona se

ampliacidn

"
le motive a trabajar a toda su capacidad y tenga una

de la misma.

* Desarrollar férmulas de remuneracidén que en base a incre

mentos de productividad mejoren la satisfaccidén de la base traba

jadora en adicidn a los incrementos gubernamentales de remunera-

cidén en empresas paraestatales.

* Se
estos para

cién.

* Ta
la balanza

versiodn.

mantendri una rentabilidad antes de intereses e impu-

garantizar el no necesitar subsidios para su opera- -

empresa intenta minimizar si el impacto negativo en -

de Pagos del pais, manteniendo la eficiencia en su in



DIVISTIONES FORANEAS

Teléfonos de México a través de la Direccidn de Servicios
al cliente, proporciona atencibén a clientes y usuarios. Esta Di-~
reccidén se compone de : Gerencia Regional, Gerencia de Area, Ge-
rencia Comercial, Jefe de Planta Exterior, Jefe de Trafico y Je-
fe Administrativo, esta estructura se encuentra subordinada de

la Subdireccidén de Divisiones Foréaneas.

SUBDIRECCION DE DIVISIONES FORANEAS.

Debido a la gran extensidn territorial que cubre, se encuen

tra compuesta por cuatro divisiones:

* NORTE

* OCCIDENTE
* CENTRO

* ORIENTE

La Divisidn Norte cubre los Estados de:

* REYNOSA al 100%
*  SALTILLO al 100%
* MONTERREY al 100%
* CHIHUAHUA al 57%
* SABINAS, COAH. al 40%

La Divisidn Occidente cubre los Estados de:

#*BAJA CALIFORNIA SUR al 100%

*COLIMA al 100%
*NAYARIT al 100%
*SINALOA al 100%
* SONORA al 1@0%
*JALISCO al 98%

MICHOACAN al 25%



L.a Divisién Centro cubre los

Lo correspondiente al Distrito Federal

Delegaciones de Cuajimalpa, Tldhuac y Milpa

AGUASCALTIENTES
GUERRERO
GUANAJUATO
HIDALGO

MORELOS
QUERETARO
ZACATECAS
MICHOACAN
TAMAULIPAS
ESTADO DE MEXICO
TLAXCALA
VERACRU?Z
DISTRITO FEDERAL
PUEBLA

JALISCO

al
al
al
al
al
al
al
al
al
al
al
al
al
al
al

Estados

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
75%
43%
40%
15%
15%
5%
5%
5%

de:

se refiere a 1las

Alta.

L.a Divisidén Oriente cubre los Estados de:

*

CAMPECHE
CHIAPAS
OAXACA
TABASCO
YUCATAN
QUINTANA ROO
PUEBLA
TLAXCALA
VERACRUZ

al
al
al
al
al
al
al
al
al

100%
100%
100%
1009%
100%
100%
95%
85%
85%



ETETAKES COREBORATENAS



FILIALES CORPORATIVAS

Telmex ha crecido tanto en su estructura organizacional, co
mo por el apoyo de empresas filiales.

Las empresas filiales se han ido integrando corpgrativamen-
te bajo los criterios de descentralizacidén administrativa, resca
te de concesiones y en general, por la necesidad de contar con -
organizaciones flexibles para desarrollar actividades complemen-
tarias al servicio telefébnico. ‘

Hace 75 aflos fue el inicio de una nueva din&mica er 1a cor-
poracidén TELMEX.

En 1924 se fundd la primera filial; la Compafila de Teléfo--
nos y Bienes Raices.

Alquiladora de casas se incorpord en 1943. Estas dos empre
sas son propietarias de los bienes raices de Teléfonos de México,
siendo ALDECA la propietaria en fronteras y costas, CTBR la pro-
pietaria en el resto del pais.

El grupo Anuncios en Directorios, adquiridé en agosto de 1964
Imprenta Nuevo Mundo y Editorial Argos, quedando constituidas en
su forma actual en 1965.

Entre las constructoras, la mds antigua es cydsa, que fué -
fundada en 1949 y adgquirida por TELMEX en 1969. Teleconstructora
fué constituida en 1964 y adquirida por TELMEX en 1969.

el grupo CONTELMEX estad formado por seis empresas; tres se
dedican a la construccidn y tres a servicios. Este grupo adgqui-
rid su primera empresa en 1968 y la Gltima en 1971.

Respecto a las telefbénicas, la Telefdnica Nacional fué ad--
quirida por la empresa en Diciembre de 1974 y Teléfonos del Nor-
oeste, pasd a formar parte de la Eorporacién Teléfonos de México -
en diciembre de 1977. i

Impulsora Mexicana de Telécomunicaciones , dedicada a efec-
tuar estudios de mercado e ingenieria de redes, se constituyd en
mayo de 1961. Ingenieria de Proyectos, se integrd a la corpora-
cién en 1966.
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Las ramas descritas, han sido complementadas durante los
dos ultimos afios, para seguir apoyando algunas actividades rele
vantes de TELMEX. Para ello se han constituido nuevas empresas
filiales: |

En el mes de octubre de 1980, Directorios Profesionales, -
del Grupo Anuncios en Directorios, cambid su giro para‘Jedicar—
se a la radiotelefonia mbévil y en agosto de 1981, comenzd su -
primera etapa de operacidn. '

De esta forma TELMEX, inicia la prestacidn de este servi--
cio, tan ligado a su giro principal.

En julio de 1982 Mitel de México quedd constituida, como -
la primera coinversidén dentro de la corporacidén TELMEX, con 1la
empresa canadiense Mitel Corporation, para apoyar la estrategia
de TELMEX en este campo.

En total el grupo filiales lo constituyen 24 empresas, que
en conjunto, ocupan el octavo lugar en capital contable, el tre
ceavo en personal empleado y el décimo noveno en activos totales,
entre las 500 empresas mas importantes del pais.

SERCOTEL, que es duefla de todas las acciones de las empresas
filiales corrige problemas y tiene como ohjeto exclusivo el con
trolar a las empresas filiales, no tiene personal y esta inte--
grada Gnicamente por su Consejo de Administracidén. Las bhases -
para llevar a cabo la creacidn de esta empresa fueron las de -
constituirla aportandole como capital social, las acciones de -
las sociedades que actualmente son propiedad de Teléfonos de Mé-
Xico. Con esta nueva estructura, todas las filiales reportan -
directamente a la Controladora y Teléfonos de México tiene como

inversién y control directo Gnicamente a SERCOTEL.

I



OBJETIVOS DE LA INFORMATICA

Debido a que la informatica tiene como meta principal satis
facer las necesidades de informacidén de la empresa a través del
uso de equipos de procesamiento de datos vigilando y coordinando
el diseflo e implantacidén de sistemas mecanizados y la eficiente
administracién del proceso electrpnico de datos. Por tal motivo

centraremos nuestra atencidédn en esta area.

’

POLITICAS DEL AREA DE INFORMATICA

* Detectar y conocer las necesidades de las diferentes a--
reas de la empresa que requieran de informdtica para proporcio--
nar el servicio adecuado.

*  Mantener la utilizacidn de la capacidad de los equipos a
un nivel que garantice el servicio de informdtica en sobrecargas
de trabajo, crecimiento de volimenes y desarrollo de nuevos sis-
temas.

* Mantener la comunicacidn con los diferentes sectores vy
dependencias del Gobierno Federal vara coordinar politicas en -
materia de informdtica.

*  Cumplir con las normas que el Gobierno Federal fije en -
materia de informatica. \

* Buscar el maximo aprovechamiento de los recursos informd
ticos manteniéndolos a un costo razonable.

* Tener el conocimiento del avance en materia de informati
ca adoptando la tecnologia méds avanzada y conveniente para la em
presa, tanto en software como en hardware, para apéyar el desa--
rrollo de la misma. La adquisicidén del software y del hardware
dehen contemplar un estudio de costo-beneficio, que ademés debe-
ra estar presupuestado y planeado.

* Contar con el debido respaldo en los equipos de proceso
de datos.

* Mantener al personal actualizado técnicamente mediante



la capacitacidén constante.

* QGarantizar la respuesta rapida al cambio y la no depen-
dencia de personas.

* Desarrollar los sistemas mediante mdédulos simples con -
los que se obtengan resultados a corto plazo, sin perder de vis

ta su integracidn al sistema y aI‘Programa Institucional.
!
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ESTRCTURA DE LOS SERVICIOS, AREAS USUARIAS Y

Los servicios seproporcionan a todas las areas de la empre

7

sa y con cobertura nacional con la creacidén de 4 centros de cdm
puto divisionales y 50 centros de drea describiendo a continua-
cibén sus caracteristicas.

El centro que actualmente estd en funcionamiento (Centro -
Corporativo) dard servicio a la Divisidén Metropolitana y a los-
Sistemas Corporativos, ademdas apoyara a los centros divisionales
enviando y recibiendo informacién asi como dando respaldo de pro
cesos criticos.

Los Centros de Cémputo Divisionales dardn servicio a los --
sistemas correpondientes a cada Divisidén, ademads apoyaran a los
Centros de Area sirviendo como enlace en el enviio y rgcepcién
desde y hacia los centros de &rea.

Los Centros de Area contardn con servicio de terminales in

teligentes conectadas con el centro de cdmputodivisional corres

pondiente priporcionando:

* Consulta de Bases de Datos
* Captura de informacidn local
* Actualizacidn de archivos locales

Estos centros de drea estardn operados bajo la responsabili

dad de los ususarios finales.



-

La cobertura geogradfica a nivel nacional excepto el estado
de Baja California Norte (TELNOR) y la poblacidn de Monclova, -
J

t
Coah. (TELNAL), de acuerdo a la siguiente distribucidn: N

?

MONTERREY

GUADALAJARA

CENTRO
PUEBLA o
AREAS AJENAS

Las areas que contardn con terminales inteligentes serédn las
correspondientes a la organizacidn administrativa.

Adicionalmente se réporcionaran servicios de cdmputo para la .+
bores de investigacidn especificas a través de terminales dotadas
de una capacidad limitada y predeterminada de cémputo.

Los demds servicios informdticos tales como:
Andlisis
Disefio

Programacidn vy,
Apoyo Técnico,

c 0 0 o



PROYECTOS  ESPECIALES 24

En todos los proyectos especiales que requieran el uso de
computadores, se interviene proporcionando 1o necesario de --
los servicios informiticos, los1princiaples son:

!

PROYECTOS

ESPECIALES
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* EDICION DE DIRECTORIOS POR FOTOCOMPOSICION:

’

Se proporcionan todos sus servicios administrando un centro

de cbémputo con una Burroghs 3700 y su periférico necesario.

* SISTEMA DE TELEFONIA DIGITAL:
Se proporcionan los recursos informdticos necesarios para la
explotacién de los paquetes requeridos para la planeacidn, -

creacibén y mantenimiento del software especifico.

* SISTEMAS DE MICROFIMACION:
Se proporcionan todos los servicios informdticos en relacidn
con esta tecnologia. Microfilmacidén directa de cinta magné-

tica K.0.M. y microfilmacidén de documentos.

* ORDEN DE SERVICIO:
Por medio de un equipo I.B.M. MT-~72 grabadora de cassettes,
se capturan las érdenes de servicio en las oficinas comercia

les de la divisidén metropolitana.
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DESCRIPCION DE LOS RECURSOS HUMANOS

ING. DE SISTEMAS

ANALISTA TELEINFORMATICA

ROGRAMADOR

ANALISTA PROGRAMADOR

DPERADOR

CAPTURISTA

CODIFICADOR

ADMINISTRATIVO

ERSONAL EN ENTRENAMIENTO

SUBDIRECTOR DE INFORMATICA Y SISTEMAS
SERENTE DE SISTEMAS Y PROGRAMACION

JEFE DE ANALISIS (PROYECTOS ADMINISTRATIVOS)
JEFE DE PROGRAMACION

SERENTE DE OPERACION

JEFE DE CAPTURA

JEFE DE OPERACION DE COMPUTADORAS

JEFE DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

JEFE DE EVALUACION DE EQUIPO

SUPERVISOR DE PROGRAMACION DE TRABAJQOS DE
PROGRAMACION T
PROGRAMADOR DE TRABAJOS DE OPERACION

CONTROL DE ARCHIVOS,CINTAS Y DISCOS
AUXILIAR CINTOTECA

JEFE SECCION OPERACION REGISTRO UNITARIO
SUPERVISOR CODIFICACION DIRECTORIOS
PROGRAMADOR DE SISTEMAS

ODPERADOR COMPUTADORAS B

JPERADOR COMPUTADORAS A

JEFE DE CONTROL

OPERADOR REGISTRO UNITARIO

AUXILIARES DE CONTROL

CAPTURISTAS DIRECTORIOS

JEFE DE ANALISIS (PROYECTOS TECNICOS)
SUPERVISOR DE TURNO

SUPERVISOR DE CONTROL
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DIRECCION GENERAL

° Regir la empresa conforme a las normas establecidas y a
1a politica que el Consejo de Administracién determina en lo ge

neral y en asuntos o situaciones especiales.

° Coordinar, dirigir y vigilar las labores de las diferen-
tes ramas en que se subdividen las actividades de la empresa pa
ra que mediante su ejecucién, ésta se mantenga en una situacidn

financiera estable y acorde con los accionistas.

°© Representar a la empresa al mds alto nivel.
!

DIRECCION DE PLANEACION

° Desarrolla y mantiene un sistema integral de Planeacidn

Estratégica y Operacional.

° Colabora con organismos del Sector PGblico y Privado en
el disefio de Planes Nacionales de Expansién que sean congruen--
tes con los objetivos de Desarroolo de la Infraestructura Econd

mica del Pais.

° Elabora estudios de mercado para determinar, bajo dife--
rentes estructuras tarifarias, cudl es la demanda del servicio

telefdédnico y su ubicacidn geogréfica.

° Identifica las tendencias operacionales que permitan pro
oner objetivos la tasa de crecimiento necesaria para el lo--
Y

gro de la expansién y diversificacidn del servicio deseado.

° Determina en conjunto con las otras direcciones, los re-
cursos necesarios para alcanzar los objetivos acordados por la

Direccidén General.

° Ayudar en el Desarrollo de Planes a largo y corto plazo:



* Revisar ‘las premisas bdsicas hechas por los planes de

las diversas direcciones.

* Evaluar todos los planes contra los objetivos, politi-

cas y estrategias de la empresa.

* Proponer alternativas de estructuracidén del sistema, -
de tipo y capacidad de equipo y de satisfaccién de 1la

demanda.

Consolidar 108 planes de las direcciones en un Plan In

tegral de la empresa.

* Resumir el Plan Integral para el uso de la Direccidn -

General.

Mantener informacién sobre el progreso tecnoldgico en mate

ria de Telecomunicaciones en el &mbito nacional e internacional.

DIRECCION DE SERVICIOS A CLIENTES -

° Propone a la Direccidén General los objativos de la Direc-
cidén de Servicios a Clientes, desarrolla los planes correspon- -

dientes y contribuye a los planes integrados de la empresa.

° Supervisa que la contratacién e instalacidn de nuevos abo

nados se lleve a cabo de acuerdo a los planes, que el proceso de
contratacién y que se elaboren y actualicen instructivos perti--

nentes.

° Supervisa el desarrollo y realizacidén de planes de promo-
cidén, contratacidn, venta, instalacidén, mantenimiento y desarro-

110 personal.

° Asegura que la empresa goce de una buena imdgen frente al
piblico y que se obtenga la informacidn necesaria para evaluarla

y mejorarla.

°Supervisa la operacién y mantenimiento de la planta telefd
nica de modo que se cumpla con los objetivos y planes acordados

con la Direccidén General de la manera mids eficiente posible.



° Vigila gue los recursos de planta y humanos sean utiliza-
dos de la manera mds eficiente y que el rendimiento de las opera

ciones en la planta telefdnica sean al maximo.
° Optimiza los costos de operacidén de la planta telefédnica.

° Fija indices de calidad de servicio y eficiencia de opera
cidén de acuerdo con los objetivos fijados por la Direccidn Gene-
ral de manera gque sean Utiles para elaborar planes y medir el de
sempefio.

° Supervisa que el trdfico de las llamadas telefdnicas cum-
pla con los estandares de calidad y rapidéz establecidos y que -
se desarrollen y apliquen métodos para medirlo y distribuirlo de

la manera mas eficiente.

DIRECCION DE EXPANSION Y PROVEEDURIA

° Dimensiona, proyecta, instala, Y supervisa todas las cons-
trucciones relacionadas con la planta telei3nica, tales como: o-
bras civiles, conmutacién, redes, fuerza, transmisidn, con el --
fin de cumplir con los programas de expansidén aprobados por la al
ta direccidn.

° Vigila que la expansién se desarrolle de acuerdo a los ob

jetivos trazados de tiempo, costo y calidad.

° Adquirir los materiales y equipos necesarios para el cum-

plimiento de los programas de expansidn.

° Ubica los materiales y equipo en los lugares y en el ti--

empo debido para su construcciédn.

° Vigila el abastecimiento oportuno y adecuado a los almace
nes de los materiales necesarios para la construccidn, repara --
cién y mantenimiento de la planta telefdnica, y sostener a un

minimo seguro y econdmico los inventarios.

Fija las normas y especificaciones de los materiales a u-

sar en la planta telefdnica.



° Estar pendiente del desarrollo de nuevas tecnologias para
la aplicacién oportuna de nuevos sistemas en la red telefoénica.
° Elabora los programas de obras a 3 afios.

° Vigila las recomendaciones que los Comités Internaciona--

les elaboran en materia de Telecomunicaciones.

DIRECCION DE FINANZAS Y ADMINISTRACION

° Propone y acuerda con la Direccidn General los objetivos,
estrategias y politicas para la obtencidn y administracién de -
los recursos financieros, humanos y de informdtica, implementan-

do y vigilando su cumplimiento.

. . PR
° Establece y coordina las funciones y responsabilidades de
contabilidad, auditoria y facturacidén, asi como asistencia para
la administracidén de ingresos, egresos, activo, pasivo y flujo -

de efectivo.

°© Define la politica fiscal de l1la empresa, &'asegura que es

ta cumpla cabalmente con sus obligaciones en esta materia.

°Tener oportunamente los recursos financieros para llevar a
cabo las operaciones de la empresa, asi conservar y controlar el

capital obtenido.

° Participa en la negociacidén, ejecucidn y cumplimiento de
contratos que aseguren costos financieros minimos y que manten--

gan una situacién econdmica estable de la empresa.

° Proporciona la informacidn que requieren las autoridades
gubernamentales, asi{ como desarrollar y mejorar las relaciones -

rd
con éestas.

° Proporciona la informacidén financiera y estadistica reque
rida respecto a los resultados y aplicaciones efectuadas, asi co

mo la elaboracidén de presupuestos.

° Investiga, implementa y coordina las necesidades de infor

+ 7 4 . ) . . .
macion, asi como optimizar el uso de diversos sistemas de infor-
macién, mecdnicos yelectrdnicos, considerando ademads la proyec--

cidén futura y avances tecnoldgicos presentes y futuros de las -



técnicas de informacidn.
° Obtiene los mejores recursos humanos en forma oportuna vy

competitiva asi como de la capacitacién del personal.

° Asegurar que se desarrolle y mantenga una organizacién sa-
na y efectiva que defina claramente las funciones y responsabili-
dades, asi como de los medios apropiados de control y comunica- -
cidn.

° Supervisa las relaciones con el sindicato, asi como resol-

ver los conflictos obrero-patronales.



FUNCIONES EN MATERIA_ DE INFORMATICA

En enero de 1984 se desarrolld en la Subdireccidn de Infor--
mAtica un documento denominado "Programa Institucional del Desa--
rrollo Informdtico" en donde se presentan los objetivos, politi--
cas, estrategias y funciones del &rea. La misidén de la Subdirec-

cidén es:

"Satisfacer las necesidades de informacién de la empresa
a través del uso de adecuados equipos de procesamiento
de datos, vigilando y coordinando el disefio e fmplanta—
cidén de sistemas mecanizados y la eficiente administra—

cibén del proceso electrdénico de datos".

Funciones de la gerencia de operacidn

La misidén de la Gerencia de Operacidn, consiste en:

"Supervisar que sea eficiente la realizacibdn del procesa

miente electrdnico de 1la informacidn”

La Gerencia de Operacién mantiene interfases con otras Areas

tanto internas como externas:

** Tiene relacidén con la Gerencia De Sistemas para autorizar la -
captura de informacidén que dicha Gerencia requiera, asi como el
tiempo de maguina cuando se trata de procesos especiales no pro--
gramados. Asi mismo se relaciona con FIS para la actualizacidén de
los sistemas nuevos y su asentamiento formal (manuales).

En términos con proveedores de equipo como IBM, BOURROUGHS,UNISYS

en lo relacionado con el servicio de mantenimiento de equipo y -

renta del mismo (negociacidén de precios de renta). La relacidn

con dichas compafiias es adecuada.

** Tiene relacidn con proveedores de otros insumos tecnoldgicos

como discos, cintas magnéticas, cintas de impresidén, microfilms y
tbéner.



Funciones de operacidén Directorios

En Operacidn Directorios selleva a cabo una estadistica de
productividad a nivel individual y grupal, esta consiste en que
diariamente cada capturista anota en un registro el nombre del -
trabajo que sesarrolld, el tiempo trabajado y los registros va
sean grabados o verificados. Semanalmente la supervisora concen-
tra los datos anteriores y elabora un documento en donde estable-
ce la productividad individual y el lugar que ocupd en esa semana
la produccidn lograda respecto al resto del grupo, este reporte
se circula a todas las capturistas para que estén concientes de
su rendimiento. Acompafiado al reporte la supervisora sostiene u=
na platica con las personas que bajaron su nivel, para mutivarlas
a que aumenten o para felicitar a las que mejoraron su rendimien-
to. Posteriormente se utiliza este reporte para la evaluacidn a-
nual del desempefio. o

Cabe seflalar que dentfo del estudio desarrollado por la Sub-
direccién de "Programa Institucional de la Funcidén de Inf~rmdtica
en donde se presenta la Estructura Orgdnica a la que se quiere -
llegar en la Subdireccidn.

Otras funciones de la Subdireccidén de Informatica son las --

siguientes:

** Define las necesidades presentes y futuras de informacidén en
las diferentes Areas y niveles de la empresa, con la informacidn
gque se requiera para optimizar sus decisiones y accidn, facilitan

do la planeacidn, la direccidbén y el control.

** Establece y mantiene actualizados los sistemas y procedimien--
tos necesarios para la recoleccién sistemdtica de los nUmeros y -
hechos disponibles, procesando los datos y generando la informa--
cidén de manera que se asegure el uso efectivo de 1la misma, y se -
facilite el desarrollo de las operaciones necesarias para el lo--

gro-de los objetivos.

. . . | .
** Mantiene un adecuado conocimiento de las politicas, normas, --.

procedimientos, etc. que emanen' del Gobierno Federal en materia

b

informatica.



** Propone la formacidén y efectila la coordinacidén de grupos de
trabajo capaces de desarrollar sistemas Otiles a toda la organi-
zacidn con la participacidn de elementos directivos y ejecutivos
de todas las areas afectadas, de modo que se logran adaptar a -
las necesidades de quienes van autilizarlas, involucrandolas en

su desefio e implantacién.

** Detecta las areas susceptibles de ser mecanizadas, realizando
los andlisis de factibilidad operacional y econdmica de los dife
rentes proyectos de sistemas, definiendo 1los beneficios que pue-
dan derivarse en relacidn con los objetivos, proporcionando ba--

ses realistas para el establecimiento de prioridades.

** Desarrolla sistemas automatizados inteyrales, de mode de sa--
tisfacer las necesidades de las diferentes areas de la ~mpresa,

de acuerdo con un Plan Maestro de Sistemas.

** Dirige, supervisa y evallGa el esfuerzo de sistemas desarrolla
dos por el grupo de analistas y programadores, propiciando la es

pecializacibén y su mejor capacitacidn.

** Dirige y supervisa las labores operativas de procesamiento de
datos, vigilando la eficiencia en la utilizacidén de los recursos
humanos y materiales e implementando losmis adecuados sistemas -
de control, que aseguren la confiahilidad y oportunidad de la in

formacidn.

** Realiza una labor de investigacidn y desarrollo en el area de
software y de evaluacidédn de facilidades de equipo (hardware), --
preparando especialistas que mantengan los equipos y sistemas de
. 3 z . . . s
acuerdo con las mejores téecnicas, y permitan a la empresa utili-

zar los conceptos mas avanzados que requerird en crecimiento.

** Recomienda la contratacién del equipo adecuado operativa y e-

conomicamente segln las necesidades presentes y futuras de la em

presa, considerando las caracteristicas de compatibilidad con -
|

los equipos técnicos y el desarrollo de los sistemas.

** Mantiene una politica adecuada de relaciones humanas dentro -
de la organizacidn, que asegure la colaboracidédn con los sistemas

y conceda autoridad moral al grupo de apoyo.



La Direccidn de Informdtica funciona mediante informacidn
concentrada, clasificada, seleccionada y comparada para tener -
un panorama del funcionamiento de la empresa con el objeto de

coordinar, dirigir y vigilarla.

La planeacidn funciona mediante informacidn proygctada pa-

ra llevar a cabo 1los planes y hacer simulaciones gque le permi--

tan proponer alternativas.

La funcién de Servicio a Cliéntes se maneja mediante 1la in

formadtica en todos sus niveles.

* NIVEL OPERATIVO: en apoyo de los servicios requiere dar

a los usuarios del servicio telefénico.

* NIVEL ADMINISTRATIVO: Para manejar eficientemente los -
controles de los procedimientos administrativos se re- -
quiere de la informidtica dehido a la complejidad de 1los

servicios prestados y al alto volimen.

* NIVEL DIRECTIVO: Se reguiere para planear y controlar el
mantenimiento y operacidén de la planta telefdnica, teni-

endo como bhase el cumplimiento de los objetivos de la em
presa.

La Funcidn de Expansidén y Proveeduria se apoya en informi-
tica para dimensionar , proyectar, instalar y supervisar todas
las construcciones dé la planta telefdnica. Asi mismo, para --
optimizar el abastecimiento oportuno y adecuado de los materia-
les para la construccidn, reparacién y mantenimiento de la plan
ta telefdnica basado en algoritmos cientificos.

La Funcién de Finanzas y Administracidén: con el objeto de

obtener y administrar los recuréos financieros, materiales y --

humanos, esta funcidn se apoya en la informdtica dehido a la ne
cesidad de calcular alternativas con oportunidad para la toma -

de decisiones administrativas y financieras.

1



Adicionalmente a lo anterior esta Direccidn tiene a su car

go la responsabilidad de la funcidén informatica en la empresa.
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raremiados), de donde 8 de cada 10 Lrabajadores de TELMEX

in en Uperacldon v Mantenimieonte  (OYP)Y v sdlo un Z0% scon

iministrativos. En (OYP), las mis apumerosas son las operadoras,
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roinfluancia dentro del pliadicato

Comité  Hiscutivo estd  encabezado  por  FRANCISCO HERNANDHEY

L

JAREZ, partiendo asi, la slguilente sstructara:



PRIMER SRIO. DE ORGANIZACION Y PROPAGANDA
SRIO. DE PREVISION SOCIAL

PRIMER SRIO. DE PREVISION SOCIAL

SRIO. DE INSTRUCCION Y DEPORTES

PRESIDENTE DEL COMITE NAL. DE VIGILANCIA

SRIO. DE RELACIONES Y ACTOS

PDTE. DE LA COMISION NAL. DE_HIGIENE Y SEGURIDAD
PDTE. DE LA COM. NAL. DE FOMENTO CFPORTIVO
PRIMER SRIO. COMISION DE FOMENTO DEPORTIVO
SEGUNDO SRIO. NAL. DE FOMENTO DEPORTIVO

PDTE. DE LA COMISION AUTONOMA DE JUSTICIA
PRIMER SRIO. COM. AUTONOMA DE JUSTICIA

SEGUNDO SRIO. COM. AUTONOMA DE JUSTICIA

PDTE. DE LA COMISION NAL. AUTONOMA DE HACIENDA
PRIMER SRIO. COM. NAL. AUTONOMA DE HACIENDA
DIRECTORA DEL C.A.T.T.

PDTE. COM. NAL. DE ESTUDIOS ECONOMICOS

PRIMER SRIO. COM. NAL. ESTUDIOS ECONOMICOS

A TELMEX le corresponde garantizar una parte importante de
las comunicaciones, en nuestro territorio nacional y hacia el -
mundo entero. El Sindicato es la parte medular para el logro -
de los objetivos, los puestos tienen como finalidad apoyar al

personal de confianza en todas las labores tecnicas.

Los puestos de sindicalizados tienen 134 categorias que -
conforman 31 especialidades, res&ltantes de los convenios depar
tamentales y son los siguientes:

1. Especialidad de técnico en mantenimiento

2. Esp. de técnico de centrales de mantenimiento

3. Esp. de Larga Distancia mantenimiento
4

Esp. de técnico de operacidn de equipo de fuerza



. Esp. de ingenieria y proyectos de equipo

5
6. Esp. de L.D. lineas proyectos
7. Esp. de L.D. contrucciébn
8. Esp. de lineas L.D. mantenimiento ‘
9. Esp. de almacenes
10. Esp. de comercial
11. Esp. de oficinistas
12. Esp. de taller equipo telefdnico
13. Esp. de oficinistas tec. advos. foréaneas
14. Esp. oficinistas técnicos
15. Esp. guarderias
16. Esp. de intendencia
17. Esp. de impresos
18. Esp. de secretaria general
19. Esp. captacidén de datos
20. Esp. de finanzas
21. Esp. de choferes
22. Esp. automotriz
23. Esp. de archivo
24. Esp. planta exterior
25. Esp. recepcidén de redes
26. Esp. de ingenieria proyectos redes
27. Esp. de operadora L.D. internacional
28. Esp. de operadora L.D. nacional
29. Esp. de auxiliar de jefe en trafico
30. Esp. de registro y control de Ordenes de servicio.
|

El bérgano legal del Sindicato es el Contrato Colectivo de
Trabajo que celebran por una ﬁarte TELMEX como patrdén, y el Sin-
dicato de Telefonistas de la Republica Mexicana como el represen
ﬁante de los trabajadores.

El Contrato Colectivo tiene 32 capitulos divididos en 182
clalGsulas que abarcan aspectos como la diferenciacidén de los --

puestos de confianza que cumplen funciones de Direccion, Inspec-




cibén, Vigilancia y Fiscalizacidén. Los puestos para sindicaliza-
dos cumplen funciones operativas y de mantenimiento.

Otro aspecto dentro del C.C.T. es la fijacidn de los Dere--
chos y obligaciones de la empresa y sus trabajadores. ﬁ

El capitulo IIT y IV se refieren a los trabajadores de plan
ta vy a la obligacidn de la empresa de dar a conocer al Sindicato
las vacantes que ocurran dentro del ésdal:Fén. El siguiente ca-
pitulo es sobre la separacidn del trabajador, &ue bien puede ser
por renuncia o por expulsién. El escalafdn, es tratado en el si
guiente capitulo y tiene 15 clalGsulas gque inician con la antigue
dad y se detallan los derechos que se logran desde el ingreso a
a empresa. En algunas ocaciones el trabajo requiere de personal
eventual que goza de garantias; como el servicio médico y presta
ciones econdémicas. Es obligatoria la capacitacidn y el adiestra
m{ento de los trabajadores, segin la Ley Federal del Trabajo, es
te aspecto se encuentra contemplado dentro del C.C.T. Los re--
quisitos para el ingreso y reingreso son contemplados en el capi
tulo XI y XII, asi como los tramites en los cambios o permutas.
La jornada de trabajo puede ser en horas corridas o en horarios
discontinuos, dependiendo esto de las necesidades de la empresa.
El tiempo extra, vacaciones, descansos y permisos abharcan 2los -
capitulos XIV, XV, XVI y XVII. Para la parte de los salarios se
toma en cuenta el lugar de residencia y la categoria del trabaja
dor. El1 Fondo de Ahorro es una de las prestaciones que gozan -
los trabajadores y que les redit@la muy buenos ingresos. Para el
rubro de la previsidn social se cuenta con el servicio del Segu-
ro Social, cuya cuota se obliga lé empresa a cubrir y en el caso
de no existir el servicio en algin lugar, cubre la totalidad de
los gastos. Los riesgos profeéionales no pueden faltar debido -
al tipo de trabajo que se realiza dentro de la empresa, como es
el contacto constante con energia eléctrica. Las jubilaciones -
se rigen pro una tabla en la que se encuentran los aflos de servi
cio y el porcentaje respectivo. Otras prestaciones que brinda -
la empresa estan contempladas en la clalsula 163 que toca la --

Higiene y Seguridad dentro de los lugares de trabajo. Se cuenta
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ademds con un departamento de asesoria legal pra casos de acci-
dente, pago del 50% de la renta del aparato telefdénico, pago de
vidticos a trabajadores que requieran trasladarse fuera de la -
ciudad. Es convenio de la empresa y sindicato, la deduccidn de
cuotas sindicales, caja de ahorro y el seguro mutualista. La en
seflanza de materias como inglés, matemdticas, contabilidad y a-
ritmética son impartidas sin costo alguno péfé los empleados. Y
como Gltimo punto tratado en el C.C.T. estid el de los“éonflictos

que deben ser del conocimiento de los delegados de departamento

o seccibdn.

Otro 1libro normativo es el Reglamento Interior de Trahajo
que seflala en detalle los requisitos del ingreso y del puesto
que se solicite. ©Los horarios de entrada y salida, los perio--
dos de descanso, lugar y dia de pago. Las funciones de la Comi-
sibén Mixta de Higiene y Seguridad. La obligacidn de la empresa

de proporcionar a los trabajadores materiales y ropa de seguri
dad para el desempefio de sus labores. La Gltima parte es un -

instructivo de qué hacer en casos de accidente y como auxiliar

~a un herido.






CALIDAD EN EL SERVICIO TELEFONICO

La demanda de servicios se ha extendido a todos 1.s ni-
veles de la poblacidén y de esta manera vemos que los secto-
res industrial, comercial y financiero depénaen ‘en- uvna bue-
na parte de un servicio telefénico de buena calidad, ademds
de otros sofisticados servicios que solicitan.

El sector residencial es un creciente demandante, y atn
el sector rural solicita un servicio telefdnico basico que -
le permita satisfacer sus necesidades mads urgentes.

En resumen, la sociedad en general ha evolucionado, de
tal manera que su dependencia de servicio telefénico es cre-
ciente, y si este es de mala calidad, impacta negativamente
en todos lo niveles, frenando el desarrollo del pais al con-
~vertirse en un 'cuello de botella' de las actividades coti-
dianas. ‘

El publico usuario conoce el deficiente servicio que -
ofrece la empresa, las manifestaciones se dejan sentir por-

diferentes lados: ‘
!

* E1 aumento desmedido del nimero de quejas

* Las declaraciones cada vez mas agresivas de los
medios de comunicacidn

Tradicionalmente,en las empresas telefbénicas, los para-

metros de calidad han sido la base para el dimensionamiento

dé 1a red telefénica



Los esfuerzos para detectar la calidad del servécio, -
desde el punto de vista del usuario, se han realizadc en --
dos etapas: una primera etapa, con un enfoque general de --
imdgen, sobre los diferentes serviéids guc .proporciona la --
Empresa y una segunda, mds especifica y orientadé a medir -
objetivos por separado para cada area de calidad. En ambos

casos. se utilizaon recursos externos a la Empresa para rea-
lizar: las entrevistas.

ENFOQUE GENERAL

Las primeras encuestas que se iniciaron en febrero de
1987, tuvieron un enfoque general con el objetivo de conocer
’ ) £ . 3
y evaluar la imagen que tenlia el usuario respecto al servi--
cio telefdénico Local y de Larga Distancia.

Los estudios de este tipo de encuestas fueron realiza-
dosdurante los meses de febrero, septiembre y noviembre de

1987 y en mayo de 1988, en las ciudades de México, Guadala-

jara, Monterrey, Puebla, San Luis Potosi y Mérida.

De estas encuestas, se obtuvo que la Recepcidn de Que-
jas es uno de los problemas que| causan mayor malestar a 1los
usuarios, ya que en febrero dé 1987 sblo el 30.2% de los --
usuarios calificaron el servicio "05" como muy bueno o bue-

no y para mayo de 1988 este porcentaje fue de sb6lo el 17.6%



ENFOQUE ESPECIFICO ‘

Con el objeto de superar la limitacion anteriormente
seflalada, se disefid un sistema de ehcueb;as via telefdnica
con los usuarios, con la particularidad de que éétés'son
realizadas inmediatamente después de haber proporcionado --
un servicio, lo que permite una mayor objetividad de la Ca-
lidad del mismo.

Las encuestas, estan enfocadas a evaluar los parametros

de Calidad de Servicio desde el punto de vista del usuario

La calidad de los servicios ofrecidos es evaluada, --
mediante recursos externos, que permiten la captura de datos
simultaneamente al momento de realizar las entrevistas, --
facilitando el proceso de obtencidén de informacidn, trata-
miento y andlisis de resultados.

A continuacidén se describen los resultados obtenidos,
enlas areas de Quejas, Reparaciones y Oficinas Comerciales
a Nivel Metropolitano.

|

Se realizaron 1157 encuestas con los siguientes resultados

QUEJAS:En este servicio se evalfio la facilidad de ac-
ceso al "05", el trato de las operadoras y una calificacién
sobre el servicio de recepcidn en forma general.

FACILIDAD DE ACCESO AL "05": El1 60% de los entrevista-
dos menciond haber realizado mds de tres intentos para te--

ner acceso al 05, mientras el 61% opind que las operadoras
tardan mucho en contestar, 1o que origina incidencia en 1los

intentos hasta cinco veces en promedio. Estos resultados -~

contrastan significativamente con el ‘objetivo que se tiene



.
en Telmex de contestacidn del 75% de las llamadas dentro de
10 segundos en el "05".
QUEJAS Facilidad de acceso al "05" (% )

INTENTOS

REALIZADOS VALLEJO MIXCOAC TACUBAYA S.A.ABAD ARAGON LEGARIA NAUCALPAN' AZORES ZARAGOZA TOTAL
MAS DE TRES 66 63 53 51 64 60 61 63 59 60
TARDAN MUCHO EN

CONTESTAR 65 46 60 59 59 70 60 58 76 61

TRATO DE LAS OPERADORAS DEL "05": Respecto al trato de
las operadoras del "05", el 66% de los usuarios comento que

es poco amable y en ocasiones déspota.

T
ggnzgsf:ggfféquﬂfs VALLEJO MIXCOAC TACUBAYA S.A.ABAD ARAGON LEGARIA NAUCALPAN AZORES ZARAGOZA TOTAL

POCO AMABLE 48 86
DESCORTES 18 , 2

CALIFICACION DEL SERVICIO "0O5": En una escala del 0 al
10, los usuarios evaluaron en forma general el servicio del
|

"05" con una calificacién de 6, debido principalmente al -- Y

deficiente acceso y al mal trato de las operadoras.

VALLEJO MIXCOAC TACUBAYA S.A ABAD ARAGON LEGARIA NAUCALPAN AZORES ZARAGQOZA TOTAL

CALIFICACION
PROMEDIO AL "05” 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6
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REPARACIONES: En este servicio se evatio la repeticién

de fallas, los reportes de fallas, el tiempo promedio de --

reparacidén y una calificacidén general.

REPETICION DE FALLAS: El1 39% de los entrevistados men-

ciond que las fallas que les han sido reparadas se vuelven
a repetir, y que en un 46% de las veces, estas se presentan

nuevamente en un mes O menos.

"HA REPETIDO LA

SMA FALLA e N
RA VEZ VALLEJO MIXCOAC TACUBAYA S.A.ABAD ARAGON LEGARIA NAUCALPAN AZORES ZARAGO.
23 35 34 54 49 57 26 19 57 39
‘E CUANTO TIEMPO
46
JES OMENOS 66 33 65 38 35 25 64 60 30

REPORTE DE FALLAS: El1 35% de los entrevistados men--
cioné que reportd mds de 10 veces su teléfono, hasta que --
fue reparada su falla. Por otro lado, el 14% de los mismos

menciond que sdlo reportd una vez su falla para ser atendi-

da.

CUANTAS VECES

REPORTO SUFALLA
A o ‘ ZARAGOZA TOTAL
] NAUCALPAN AZORES ZA
REPARACION VALLEJO MIXCOAC TAcuaAvg S.A.ABAD ARAGON LEGARWI o
UNA VEZ 9 13 26 ' 10 20 g 18 12 8 14 \‘
7 46 as
MAS DE DIEZ VECES 49 54 20 34 20 38 25 2

TIEMPO PROMEDIO DE REPARACION: El1 48% de los entrevis-—
tzdos menciond que Telmex se tarda de una semana a mas de -
un mes, para que sea reparada su falla, mientras que el —-

33% contestd que su falla fue reparada en un lapso no mayor

a tres dias.



CALIFICACION GENERAL SOBRE EL SERVICIO DE REPARACIONES:
La calificacién asignada pof los acvarios a los dife--
rentes aspectos de las reparaciones, como Son léramabilidad,
eficiencia, rapidez y conocimiento del trabajo en una esca-

la de 0 a 10, fue de 4, lo que indica un malestar muy fuer--

te del usuario en el Servicio de Reparaciones.

VALLEJO MIXCOAC TACUBAYA S.A.ABAD ARAGON LEGARIA NAUCALPAN AZORES ZARAGOZA TOTAL

4 4 5 4 4 4 5 5 4 4

OFICINAS COMERCIALES: Se realizardém 1655 encuestas en
11 Oficinas Comerciales de la DOT-Metro con la finalidad de
contar con la opinidén del usuario y su actitud hacia los -
diferentes servicios ofrecidos en estas oficinas

Los parametros de Calidad y Servicio mds relevantes que
se estdn midiendo a través de estas encuestas son el por--
centaje de lineas instaladas aﬁtes de un afio, el tiempo de -
atencidén promedio a los usua}ios en los diferentes tramites
las opiniones respecto al trato recibido y la calidad ge--
neral del servicio en Oficinas Comerciales.

Los resultados de estos cuatro paridmetros de Calidad -
de Servicio en Oficinas Comerciales son los siguientes:

TIEMPO DE ATENCION A USUARIOS: El1 54% de los encuesta-
dos mencionaré4n que para realizar diversos tramites en las
Oficinas Comerciales fueron atendidos en promedio de 45 mi-
nutos mientras.que el 46% restante comentd que la atencidn

fue de entre 1 y 2 horas.



Cabe seflalar que dentro de los tradmites, el mds agil, es el
de pago de recibo con un promedio de duracidn Je .23 minutos

y el mds lento es el de la contrataciédn arrojando un tiempo

promedio de 71 minutos.
OFICINAS COMERCIALES Tiempo de atencion a usuarios (minutos )

TIEMPO DE

A PORTALES VICTORIA CAFETAL TOTAL
ATENCION CHIAPAS V.DORADO SOTELO P.VIA LINDAVISTA BALBUENA MIXCOAC COAP
21 20 33 23
PAGO RECIBO 21 19 26 13 N 15 29 . 24: i 38 i i
TIEMPO PROMEDIO COBRANZA 25 54 54 s 59 N 36 . - i . .
CONTRATACION DE LINEAS 63 87 S0 65 54 74 74 - - ) ) .
TIEMPO PROM. DE CONTRATACICN 41 43 50 53 36 64 64

PORCENTAJE DE LINEAS INSTALADAS ANTES DE UN ANO: De 1la

muestra que se obtuvd a personas que realizardn una contra-

‘tacibén reciente, se les preguntd que tiempo transcurrid --

desde la solicitud de la linea hasta su instalacidn, deter-

minando asi que sblo el 45% de los entrevistados, logrardn

obtenerla antes de un afilo. Cabe hacer notar que para el 55%

restante, existe un promedio de 4.5 afios para lograr la --

instalacidén de la linea, existi?ndo casos que esperardn --

A
15 afos para ser atendidos.

OFICINAS COMERCIALES

Calificacion de Calidad

de Servicio CHIAPAS V.DORADO SOTELO P.VIA LINDAVISTA BALBUENA MIXCOAC COAPA PORTALES VICTORIA CAFETAL TOTAL

6.00 6.03 531 59 576 602 s52 558 536 861 ss 578
ACLARACIONES DE FACTURACION: El1 10% de los usuarios --

que van a las Oficinas Comerciales, reclaman la facturacidn

de su recibo telefénico. De este porcentaje, el 44% reclama

adeudos anteriores, el 26% Facturacidn de Larga Distancia

Nacional y el 15% Facturacidén de Largas Distancias Internacional.
SICINAS COMERCIALES Aclaraciones por facturacién (% )

CHIAPAS  V.DORADO SOTELO P.VIA LINDAVISTA BALBUENA MIXCOAC COAPA PORTALES VICTORIA CAFETAL TOTAL

1GA DISTANCIA NACIONAL 20 38 15 17 23 13 21 20 28 48 40 26
IGA DISTANCIA INTERNACIONAL 4 0 18 9 ] 4 14 9 19 20 20 15
EUDO EN RECIBO 20 L] 43

74 a9 P a7 69 51 2 | o2 “
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DIAGNOSTICO

Debido a que la situacidén de la empresa estd ante una gran
coyontura que involucra tres aspectos fundamentales que afectan
el futuro de la misma, tales como: Cambio estructural, la Pro--
ductividad y la Calidad del Servicio. En esta segunda parte, -
como ya se habia mencionado, se analizaran los problemas que a-
parentemente tengan su origen en el 4rea de Operacidn, los cua-
les representan consecuencias negativas hacia el exterior de -~
TELMEX.

Actualmente, como es sahido, TELMEX estd siendo objeto de
modernizacidén tecnoldgica, la cual ha repercutido directamente
en el Area de Operacidn, debido a que la herramienta principal,
de ésta, es el equipo de cédmputo, el cual estd siendo reemplaza
do de I.B.M. 4341 por 3083, este cambio por su propia naturale-
za ha sido lento, ya que se deben considerar varios factores im
plicitos, estos son, el tiempo en adaptar el nuevo equipo, la -
capacitacidén que debe tener el personal, tanto el que las opera
como el que di mantenimiento, entFe otros. Esta transicién ha-
originado que se acrecenten las disfunciones que afectan a los
usuarios; como son la calidad en el servicio, recepcidédn de que-
jas, reparaciones , calidad en las comunicaciones locales, ins-
talaciones, atencibdn en oficinas comerciales, establecimiento -

dellamadas, servicio lada, etc.

En paginas posteriores se analizard a detalle los proble--

mas antes citados.

A continuacién se presenta un problema especifico del usua
rio BANAMEX.

Las deficiencias gue actualmente tiene el servicio a los -

grandes usuarios, en este casc BANAMEX, que es el mds grande, ha

buscado contar con conexiones de gran capacidad para enlazar su

red privada con la red pUblica. Estas conexiones deben ser ca-



paces de responder a reacciones inciertas de sus mercados, a -
los que actualmente ofrece nuevos productos que requieren tele-
comunicaciones de alta calidad, tanto de voz como de datos. E-
jemplos de estos servicios son la validacidn automitica de tar-

jeta de crédito, cuenta maestra y banco en su casa.

Desde hace varios afios ha venido solicitando medios de en-
lace para su red privada que sean de gran confiabilidad y dispo

nibles con tiempos minimos de entrega.

TELMEX no ha podido responder Agilmente a las demandas del -
banco, debido a que el drea de cdmputo presenta limitaciones en
cuanto a capacidad, ante una solicitud para proporcionar mil
troncales con marcacién directa a extensidn, la problemdtica se
presenta en este momento, ya que el banco no puede aceptar este
tipo de respuesta debido a la gran demanda que tiene por parte
de sus clientes, a consecuencia de esto se ha visto forzado a
contruir medios privados sobredimensionados, basados en microon
das de alta frecuencia y conmutadores digitales que by-passean
la red de TELMEX y cuestan varias veces lo que costaria una so-
lucidén de red plUblica. Lo peor dpl caso es que ni aln con este
tipo de soluciones puede satisfacer integramente sus necesida---

des. 5



DIAGNOSTICDO
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Entre otras disfunciones se ha detectado un deterioro en
la productividad de la empresa durante los Ultimos cuatro afios,
va que después de un proceso ininterrumpido de incremento de -
productividad hace mds de 25 afios, que al haher 1llegado a 10.2
empleados por 1000 lineas en 1984, actualmente se tienen 11.9

empleados por 1000 lineas.

25
20 .

NN
10 \ —

70 75 80 8 83
FEVPLEADOS HPOR 1,000 LINERS
!

Este nivel de empleados por linea aln es aceptable a nivel

internacional, sin embargo, esta tendencia negativa reciente -
es contraria y casi Gnica a lo que ocurre con las Administracio
nes Teléfdnicas de vanguardia, en gue se ha mantenido un incre-
mento continuo de productividad como base de su nivel de compe-
titividad.

Como se desprende de la Grafica en la tabla de tasa media
de crecimiento en los Gltimos 10 afios, aunque ha sido positiva,
no ocupa un lugar favorable de crecimiento de productividad en
comparacidédn con otros paises. Esto proyectado a 1992 tiene re-
sultados que indican que los paises principales nos superan, co

mo ilustra a continuacibdn.

El objetivo es gue la empresa alcance un nivel de producti

vidad que pueda competir internacionalmente.



TASA MEDIA DE CRECIMIENTO

FRANCIA 8.1%
ESPANA 5.9%
INGLATERRA 5.2%
ITALIA 5.2%
ALEMANTA 4.4%
JAPON 4.3%
CANADA 2.2%
MEXICO 1.8%
ESTADOS UNIDOS 1.5%
Dado el entorno y el contexto actual, las proyecciones y

comparaciones de productividad a nivel internacional indican, -
como una mera simulacidén, que de alguna forma es posible corre-

gir la tendencia negativa.

COMPARACION INTERNACIONAL

—_— T e T T e e e T e =T T T

Nimero de empleados por cada mil 1lineas.
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La otra situaciédn que estd agravando la posicidn de la em-
presa, es el creciente deterioro en la calidad del servicio, 1la
cual se encuentra en los niveles mds bajos de la historia de 1la

empresa. Ademds de que ya se ha manifestado como el\"peor ser-

vicio pGblico" , segin encuestas del propio TELMEX.



DIAGNOSTICO

El principal factor de TELMEX que ha repercutido en la fun
cibén informatica ha sido su crecimiento en los Gltimos 20 afios
siendo uno de los mds grandes del mundo. Ya que TELMEX ha teni_
do una tasa de crecimiento muy acelerada, ha propiciado: un ma-
yor nimero de empleos, recursos manejados y operaciones de tipo

que no seria posible realizar sin una estructura informdtica.

Razdén por la cual en ésta segunda parte se analiza la pro-

blemédtica existente al interior del Departamento de Operaciodn.

Se aplicd un cuestionario al personal de la Gerencia de O-
peracidédn que cuenta con un personal de 56 elementos, siendo co-

mo muestra el 50% de éstos.

GERENTE 1
JEFES DE S%CCION 5
PERSONAL DE APOYO 49
SECRETARIA 1
TOTATL 56

Dicho cuestionario estd conformado por preguntas cerradas
y espacios abiertos en donde el encuestado tiene la posibilidad

de escribir comentarios relativos a su percepcidén sobre los pun
tos tratados.

La finalidad de la aplicacidén del cuestionario pretende ob
tener informacidén de tipo cualitativo, que nos permita diagnos-

ticar la situacidn actual de TELMEX.



A partir de los resultados que nos arrojaron los cuestio-
narios, proseguimos a presentar el diagndéstico elaborado a par-

tir de estos.

=2+ E] andlisis del Departamento de Operacidn se llevd a
cabo por medio de la aplicacidn de un cuestionario de am-
biente organizacional el cual servird como herramienta de

apoyo.

292 E1 96% del personal encuestado de la Gerencia de Ope-
racidén no conoce el documento denominado "Programa Institu
cional de Desarrollo Informdtico" en donde se presentan -
los objetivos, politicas y estrategias y funciones del &-
rea, o algin otro en donde se plasme por escrito la misién
de la Subdireccidn, encontrando que este mismo porcentaje,
en relacidén a la misidn ante&iormente descrita, tiene una
visidn parcial acerca de Ia‘misma manifestindola de dife--

’

rentes maneras :

#++ Manejar la informacibédn de TELMEX de manera simplifica
da a través del equipo de cbdmputo para la acertada y opor-

tuna toma de decisiones.

=+# Agilizar el manejo de un elevado cumulo de informa- -

cibén existente de la empresa.
+*+ Manejar informacidén a través de maquinas.

222 De 10 anterior observamos que por un lado no existe

un concepto uniforme de todas las secciones de la Gerencia
de Operacidn acerca de la misidén de Finanzas, y por otro -
lado, gue la totalidad del personal conoce la pafte de 1la

0 s 7 » . 7 13 N
misidn referente a la mecanizacidon de la informaciodn, es



es decir, lo que corresponde a la misidn de la Gerencia de
Operacién Gnicamente, faltando conocer lo que se refiere al
disefio de sistemas y su administracidén, o sea todo lo que

toca a la Gerencia de Sistemas (Fis).

000 Encontramos que el 100% del personal conoce la misidn
de la gerencia y alin mds clara y especificamente la de 1la

seccidédn a la que pertenece respectivamente.

Esto se debe principalmente a que en la mayoria de los ca-
sos el personal ya cuenta con cierta antiguedad en el Area 1o
que les ha permitido conocer a fondo lo que se hace en sus gru-

pos de trabajo.

Por otro lado el &rea no cuenta con objetivos especificos

para los puestos ya que aseguran{que su labor consiste en pro-
) . 7 3 .

cesar la informacidén de los usuarios en base a sus necesidades,

por tanto sus esfuerzos estan encaminados a procesar dicha in--

formacidén en las fechas establecidas.

En Captura de Datos, Seccidn Directorios, encontramos que
el 33% del personal entrevistado afirmdé que el programa existen
te se cumple a tiempo en todos los casos y que no existen pro--

blemas al respecto.

El 67% restante no pudo evaluar lo anterior ya que afirma-

ron desconocer la existencia de algin programa de trabajo.

Por otro lado en lo que se refiere a la CALIDAD y PRODUCTI-
VIDAD del trabajo que se realiza en la Gerencia de Operacidn, en
contramos que no existen en las Secciones indices como tales, ese
decir no tienen pardmetros establecidos para esos fines, sin em-

bargo cuentan con elementos para hacerlos.

Por su parte el 100% de las capturistas entrevis?adas estén
de acuerdo en que se lleve un control de productividad y afirman

que les ayuda a motivarse .a mantener y/o subir su rendiriento, -



en 1o gue manifestaron desacuerdo es que no se mida la calidad
del trabajo, por tanto el indice de productividad en ocaciones
es subjetivo, debido a que pueden trabajar rapidamente y ocupar
21 ler. lugar en productividad respecto a su grupo pero tener -
muchos errores en el trabajo, o a la inversa, ocupar un lugar -
bajo pero con un trabajo limpio, lo cual no se estad tomando en

cuenta.

Por otra parte en 1o que se refiere a la Efectividad de -
las Secciones, el 100% del personal de Registro Unitario y el -
de Captura de Datos Seccidn Directorios, afirma que es alta ya

que se cumple a tiempo con el trabajo bajo su responsabilidad.

La informacidn proporcionada por el personal fué confron--
tada con los supervisores, su jefe de seccidn y el gerente, co-.

incidiendo al no presentarse discrepancias.

=%+ E1 100% del personal de la Seccidén de Operacidn Compu
tadoras y la Seccidén de Captura de Datos, opinan gue sus -
idreas son eficaces es decir cumplen con los programas de -
trabajo pero no optimizan los recursos con que cuentan, en
Operacidén Computadoras a causa de l0s reprocesos que reco-
nocen que en ocaciones se deben a errores obvios que no -
debieran cometerse y en la Seccidén de Captura de Datos por
la cantidad de horas extras gque se ocupan para salir y cum

plir con el programa.

Asimismo el Area que funje como mecanismo de retroalimen-
tacibén sobre el trabajo que se realiza en las Secciones es el
Departamento de Control, quien es el encargado de monitorear a
las Secciones ya que de toda la informacidn que reciben es pro-
porcionada y a su vez devuelta a dicho Departamento quien sefia
la errores y vigila que el trabajo se encuentre dentro de las

normas establecidas en cuanto a tiempo y calidad.

«w% FEn la Estructura Organizacional, encontrambs que el

conocimiento acerca de la misma va disminuyendo conforme
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se desciende en los niveles jeradrquicos. El1 Gerente de Ope
racidén si conoce la estructura completa, mientras el perso-
nal prevalece un conocimiento superficial y el algunos casos
conocen su estructura vertical solamente y alguna otra Sec--
cidén y un alto porcentaje tiene por cierto que Control es u-

na seccién mis de la Gerencia de Operacidn.

Asimismo un 40% de los entrevistados tiene nocidén de que --
existe en la Subdireccidén un area de Programacidén descono- -
ciendo su estructura a nivel jerdrquico.

El otro 60% restante ignora la existencia de otra &rea den--
tro de 1a Subdireccidén, situacidn que se vid reflejada en el
factor misidén, cuando el personal expuso la misidén de Finan-
zas sin mencionar el aspecto de Sistemas gue corresponde a

la Gerencia de Sistemas.

*% Al cuestionar al personal que si considera adecuada la es

tructura encontramos 1o siguiente:

*) Los Jefes de Seccidn aseguran que para el tramo de con- -
trol que tienen y el volGmen de trabajo que manejan, su ni--
vel jerdrquico deberia sef de Jefes de Departamento y no de
Seccién, ademds de que el nivel inmediato superior es la Ge-
rencia.

En el caso de Operacidén Computadoras el lider de la Seccidn
concidera necesario subir de nivel para convertir a 1los su--
pervisores del turno matutino y vespertino en Jeres de Sec--

.
cion.

Respecto a lo anterior el Gerente de Area comparte la opi--
nién de los Jefes de Seccidn agregando que con esto se lograria
mas movilidad en el &rea, y comento en su entrevista que ya se -
encuentra pendiente el presentar un estudio a la Direccidn, sus--

tentando los cambios, mismo que realizard el presente afio.

*) El resto del personal entrevistado evalud 1la Estructura
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superficial y en algunos casos conocen SQ"estructura vertical
solamente y alguna otra Seccidn y un alto porcentaje tiene -~
por cierto que Control es una Seccidén mas, de la Gerencia de
Operacidn.

Asimismo un 40% de los entrevistados tiene nocidbén de -
que existe en la Subdireccién un area de Programacidn descongo
ciendo su estructura o nivel jerarquico.

El otro 60% restante ignora la existencia de otra &rea
dentro de la Subdireccidn, situacibdn que se vid reflejada en
el factor misién, cuando el personal expuso la misidén del De-
partamento sin mencionar el aspecto de Sistemas que correspon
de a la Gerencia dé Sistemas.

**A1l cuestionar al personal que si considera adecuada la
Estructura encontramos lo siguiente:

*)JLos Jefes de Seccidn aseguran que para el tramo de con
trol que tienen y el volumen de trabajo que manejan, su nivel‘\
jeradrquico deberia ser de Jéfes de Departamento y no se Sec--
cidén, ademds de que el nivel inmediato superior es la Geren--
cia,

En el caso de Operacién Computadoras el lider de la --
Seccidn considera necesario subir de nivel para convertir a -
los supervisores matutino y vespertino en Jefes de Secciédn.

Respecto a 1o anterior el Gerente de Area comparte la
opinidén de los Jefes de Seccidn agregando que con esto se lo-
graria mas movilidad en el &area, y comentd en su entrevista que
ya se encuentra pendiente el presentar un estudio a la Direc-
cidén sustentando los cambios, mismo que realizard el presente
afio,

*)El resto del personal entrevistado evaludé la Estructura
de su propia Seccibdn ya que es ia-que ”ea}mgnte conoce e impac-

ta directamente y afirman que es adecuada, asi como los Tramos de Control.



Acerca del numero de puestos encontramos que en Captura de Datos

perciben la falta de una persona que funja como vacacionera parg

cubrir ausencias (por vacaciones, enfermedad, etc.) de las Super
visoras y Auxiliares ya que afirman que cuando estas ausencias
sesuscitan resulta problemdtico dar los resultados esperado.
Respecto a 1o anterior el Gerente del area afirma que no es

necesario porque realmente ya existe en dichas secciones personal
que cubra las ausencias, lo gque ocurre es gue los ocupan para ac-
tividades de rutina, por lo que cuando se presenta una ausencia
ya no hay quien las cubra, por lo que el problema radica mds bien
en su opinidén en lé‘administracién de recursos.

**El documento no especifica el plazo en que se pretende lle-
gar a funcionar con dicha estructura pero con la informacidn reca-
bada no encontramos indicios de que se esté caminando hacia ella,

|

'vya gue el paso de Secciones a Departamentos no se encuentra déptro
de la mencionada Estructura; asimismo consideramos que dicho ca%—
bio no representa la evolu cidn estructural debido a que el tramo
de control con canales de autoridad y funciones de los Jefes se-
guiran siendo las mismas; mds bien representaria una mejora en
cuento al nivel de sueldo de los Jefes Unicamente.

Ahora bien, desconocemos si se tiene una estrategia planea-
da para llegar a la Estructura que hace 3 afilos la Subdireccién
considerd como idbnea, si se estd haciendo ya algo para lograrla
. oconsideran que ain no es tiempo.

En lo gque respecta a la Estructura Funcional de la Gerencia
encontramos que el 100% del personal entrevistado conoce y tiene

\
claramente definidas las funciones bajo su responsabilidad a pe-

sar de que la mayoria (85%) no las ha visto descritas dentro de

la descripcién de puesto que los Jefe. de Seccidn poseen.

e



EENERACION DE ALTERNATIVAS

De acuerdo al Diagnéstico realizado a nivel Corporativo y en especi
fico al Area de Cémputo, a continuacibén se presentan las alternativas co

rrectivas a las diferentes disfunciones de TELMEX.
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i)

GENERACION DE ALTERNATIVAS

Reforzar la capacidad de la empresa, para atender 1la
atender la recepcidén de quejas y para efectuar las -
reparaciones

Utilizar tecnologias avanzadas

Productividad\y eficiencia en la Gerencia de Infor--
matica

Modernizacidén administrativa

Llevar a cabo un prograﬂé de mantenimiento preventi-
Vo

Realizar cambios estructurales.

Elaborar un programa de capacitacidn acorde con las-

necesidades.

.Debilitar la fuerza del sindicato.

Designar responsables directos para cada uno de los-

nuevos servicios.

Implantacién de un Plan de Inspeccidn al personal de

" 05 "



SELECCION DE ALTERNATIVAS

Para llevar a cabo la seleccibn de alternativas se aplicd el " Método
Jjormativo ", basado en el Modelo Geométrico EBuclidiano, utilizando el ran-
jo de ( O, 10 ) siendo su optimizacibn en forma ascendente. Aplicado de -

acuerdo a la siguiente férmula:

-y

i

Ai 1—*5 j_i ‘___ﬁg
d( X, = X3 Yo+ ( x, = X ) I + ( X=X )

b3
I

NOMENCLATURA

x® = Vector Ideal

Alternativa Indistinta

=
I

Subindice Superior Derecho Alternativa

b
]

It

Subindice Inferior Derecho = Atributo

»
it
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Con base a los resultados obtenidos en el Valor Asociado, procedere-

mos a utilizarlo como nuestro ¥ Vector Ideal ".

x¥=(8,9,7, 09, 8)

x =(7,6,7,9,8) -
N N (7-8)P 4 (6-9)2 4 (7-7)4(9-9)P4(8-8)
= J 1 +9 +0 + p + 0
- 3.1622
< = (3,9,6, 7, 8)
ol (s-8) e (9-9)2 4 (6-7P4(7-95)P+(8-8Y
{5 +0+1+4+0
= 5.4772 |
x> = (3,8,7,6,7)

B N (3-8) +(8-9)+(7-7)+(6-9)+(7-8)

JES +1 +0 4+ 9 + 1

=6 -
xt= (3,668 7)
2 2 2 2 2
§4=J(3-8) +(6-9) +(6-7) +(8-9) +(7-8)
=J25+9-+1+1 + 1
= 6.0827
5
X =(2; 6; 69 8’ 5) SN
2 2 2
¥ ey(2=8) +(6-9)Y 4 (6-7)+(8-9)24(5-8)
=J 36 +9+1 +1 +9
= 7.4833
6
X=(3;8y7’978)____

2 N (3-8 4 (8-9)4(7-7P+(9-9P+(8-8)
=J25+1 +0+04+0 n

= 5.0990 S



X7 = (4"8”3 7, 9’ 8 )

2 (a-8) 4 (8-92+(7-7)24(2-5V+(8-8)
={E6-+1 +0 4+ 0+ 0

= 4.1231
( 3, 3, 6: 8: 7)

»
I

J(3-‘—8)2+(3—9)2+(6-—7)2+(8—9)2+(7—8)2
(25+36+1+1+1

8

(6,8,7,9,8)

»
il

1l

b
i

V(6-8) 4 (8-9)Pu(7-7)+(9-9)24(8-8)

x
i

I
n
no
W
N
(@]

X1O=(6: 7 71”?‘:_8) (
qu=\r(6—8)2+(7—9)2+(7—.:7)2+(9—9)2+(8—8)2

=4 4 +4 +0=%0+0

= 2.8284
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01.

S 02,

03,

04.

06.

Retforzar Ja capacidad de la Hmpresa, para atender |

cepeldn de quejas y para efectuar las reparaciones.

Utilizar tecnologias avanzmadas.

Kealizar camblos estructurales.

Elaborar un programa de capacitaciodén acorde con las

sidades.

Designar responsables directos para cada uno de Los

vos serviclos.

\
implantacioén de un Programa de Motivacidn y Control

el personald del 0b.

a ra-

neeca-

nue -

para






EVALUACION EX-ANTE

Partiendo de las alternativas antes expuestas, precederemos a eva-

luar la factibilidad de su realizacibn.

&7



EVALUACION EX-ANTE

Esta alternativa es viable, en 1la medida que se dé una
reestructuracién, en donde se contemplen los recursos -
existentes, yva que no se puede considerar un presupues-
to extra, debido a las medidas de austeridad que en el

sector piblico se estdn llevando a cabo.

Es viable la utilizaciédn de tecnologias avanzadas, por-

gue ya se han introducido nuevos servicios como: el ser- '

vicio "800" y 1los apardatos puiblicos LADATEL, las Cons--
truccidén de Servicios Digitales; paralelamente se estd
desarrollando el proyecto de la Red Superpuesta, 1o que

implica innovaciones tecnoldgicas.

Esta alternativa es factible, debido a que se estéan lle-
vando a cabo Comités Mixtos de Productividad en toda la
la Coorporacién y especificamente , la Gerencia de in--
formitica Operacional se estd preocupando porque se lle-~

ve a la practica dentro de ésta area

Es factible esta alternativa, ya que se le estd dando -

gran relevancia al "cambio estructural", en muchos sen-
tidos dentro de la Coorporacidn, aunque esto implica -

costos, se estd gestionando una partida presupu~stal -
para este rubro. Asi aprovechando esta situacidén pode--

mos lograr gran parte de los cambios que se pretenden.



&
No es viable, a corto plazo, debido a que la partida -

presupuestal, para este rubro se encuentra muy restrin
gida, y el presupuesto existente no cubren los recur--

so0s humanos y materiales suficientes para satisfacer -
las necesidades para ofrecer el mantenimiento correc--
tivo, mas dificil serd cubrir un programa de manteni--

miento preventivo.

Es viable, en la medida en que se lleve a cabo la al--
ternativa nUmero 4, asi facilitard la implantacién de -
ésta, redisefiando la plaptilla de personal vigente, --
con el objeto de minimizar en lo posible, los puestos -
sindicalizados de tal forma que sea factible la conver-
sibén de éstos a puestos de confianza. Otro cambio, seréd
como consecuencia, la reestructuracidn del organigrama
actual, cubriendo asi, las nuevas necesidades, que se -

originen con el 'cambio'tecnoldgico

Esta alternativa es factible, ya que al darse los cam-

bios tecnolbégicos esta alternativa viene a ser necesa-
ria, debido a las restricciiones presupuestales, se re-

duce la posibilidad de muchas contrataciones para per--

sonal de nuevo ingreso, a consecuencia se tiene gque he-
\

char mano de l1os recursos humanos ya existentes, por --

ende se debe cavacitar al personal para que adquisra —-

los conocimientos iddneos, y asi :mbrir el perfil reque-
rido. Por otra parte es importante considerar la necesi-
dad de sensibilizar al personal para que proporcione un

servicio de calidad a los usuarios.
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Esta alternativa, se descarta por el hecho de dque el --
Sindicato paulatinamente esta perdiendo fuerza, a con-
secuencia de la automatizacidn de que es objeto la em--
presa.

Esta alternativa es viable, y mads que como independien-

te se incluird dentro de la nUmero 4.

Es viable, debido a la imagen tan deteriorada de que es
objeto la empresa, ésta debe considerar el 'Plan de Ins-
peccién'rcomo una manera Be controlar al personal para

lograr un cambio en cuéﬁto a su imagen, gque tanta falta

le hace.
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IMPLANTACION

A continuacidén se presenta una pOoible» forma de implantar

las alternativas seleccionadas.

Debido a la complejidad de la corporacidén, la implantacidn
de cada una de estas alternativas seria objeto de un andali-
sis individual, lo cual estda fuera del obieto del presente
trabajo, por lo que a manera escueta se enmarcan las direc-
trices que den la pauta para la implantacién mas formal de

las alternativas seleccionadas.



@
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\
Para atender la recepcidn de quejas y efectuar las re-

paraciones correspondientes, es necesario reforzar la
capacidad de la empresa, considerando los siguientes

puntos:

Elaborar un analisis de puestos para lograr que TELMEX
administre mejor los recursos humanos con que cuenta.

(Utilizar anexo 2).

Con la aplicacidén de este cuestionario, se pretende
obtener la informacién necesaria para la correcta
definicidén y estructuracidén del puesto. Con esto se
estarid iniciando la tecnificacién de la administracién
de recursos humanos.

Actualizar el manual de organizacidén gue ' describa la
estructura y configuren funciones y responsabilidades,
para que todos los iédividuos sean capaces de cooperarﬂ:

AY

entre si, se esperan mejores resultados si los emplea-

\

dos conocen el papel que deben de cumplir y la forma

en gque sus funciones se relacionan unas con otras.

Adaptar el andlisis de puestos al manual de organiza-
cidén actual. De esto, el area responsable sera Per-

sonal.
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\

Organizar el Departamento de QueJjas y ‘Reparaciones,
implantando un nuevo unigrama que se adapte a las ne-

cesidades actuales.

Se propone realizar la aplicacidén de una departamenta-
lizacién por territorio, asi, el area de Queja incor-
porara al Organigrama "DIVISIONAL" y podra atender mas
brevemente las quejas. En cuanto a nivel metropolita-
no también es aplicable, ya que cada central absorve-
ra y atendera las quejas del territorio que le corres-
ponda. Paralelamente dentro de cada territorio o cen-
tral, se hard una divisidén por tipo de cliente, el co-
mercial y el residencial, dandole prioridad a la quelja

mdas antigua.

INDEPENDIENTEMENTE DE ESTE T1PO DE DEPARTAMENTALIZA—f
CION SE SUGIERE DIVﬂDIR EN DOS SECTORES INDEPENDIENTEQJ
A QUEJAS Y REPARACIONES PARA DETECTAR CON MAS FACILfy
DAD CUANDO SE ORIGINAN LOS “CUELLOS DE BOTELLA". |

Partiendo del tipo de Departamentalizacién antes cita-
do, se procedera a reubicar al personal, de acuerdo a

su destreza y capacidad. KEn el area de quejas y repa-
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raciones si se encuentran deficiencias, se procederd a

la capacitacidén correspondiente.

Llevar a cabo reuniones inLc:grupales quincenalimente,
tanto en el drea de Quejas como de Rebéraéiones, para
comentar los avances, o las causas de los posibles re-
trasos. De esta manera, habra otra reunidn mensual de
ambas areas, con representantes predeterminados por
cada una de ellas, con el fin de confrontar resultados
e identificar donde se estan presentando las deficien-
cias. Estas reuniones se realizaran después de 1la
Jornada de trabajo, pagandose a los integrantes como

tiempo extraordinario.

La Direccién de Planeacidén a través de la Subdireccidn
de Investigacién y Desarrollo, sera la respongable de

llevar a cabo un estudio de evaluacién de la tecnolo-

gla existente, para determinar cual resulte ser obso-_

leta y asi poder(decidir cual se incorporara con la

: \
adquisicidén de la. nueva tecnologia. ‘

|
Con base en la tecnologia mas avanzada en telecomuni-
caciones utilizada en Francia, EspaBa y Corea, se pro-
cedera a identificar cual de éstas es la mas viable en

aplicarse en TELMEX.
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Una vez seleccionada la nueva tecnologiéise procedera
a adaptar a la organizacidn a ésta, mediante un pro-
grama elaborado por la Subdireccidén responsable, de
tal forma que considere el inicid»de'estamimplantacién
en las dreas menos sensibles al cambio, y asi paula-
tinamente, Se instalardn tratando de obstruir el fun-

cionamiento de la empresa lo menos posible.

Elegir y capacitar al personal idéneo para la puesta
en marcha de la nueva tecnologia a nivel operativo

como el mantenimiento.

Partiendo del punto anterior, se procederd a elaborar
planes a corto y largo plazo, programas de accidn, po-

liticas, procedimientos, etc.

Ya implantada la nueva tecnologia, la Subdireccién de
Investigacidén y Desarrollo, al igual que en los puntos”
anteriores, se encargard de actualizarse en las inno+

vaciones futuras, para mantener los procesos continuos

En cuanto a los cambios estructurales, es necesario
partir de un analisis ambiental, que sera realizado
por la Subdireccién de Planeacidén Estratégica, depen-

diente de la Direccidén de Planeaciédn. Debiendo con-
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templar el entorno en gque interactuia (gobierno, usua-
rios, proveedores, acreedores, etc.), ya que no es

posible dicho analisis de-l2 el punto de vista de un

sistema cerrado.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el punto pre-
cedente, se elaboraréan diversas estrategias para con-

tar con una gama y poder seleccionar la mas apropiada.

Debiendo contemplar que la estrategia determinard la
estructura para el logro de los objetivos organiza-
cionales tomando en cuenta los recursos existentes, ya

qQue no implicarda mds erogaciones.

Integrar los recursos humanos y materiales para llevar
a cabo el proyecto seleccionado y proceder a su fun-
.cionamiento.

. >\"
Designar responsables directos para cada uno de l&g

servicios.

E1l 4&area de Personal, serd la encargada de reclutar a
través de la bolsa de trabajo en universidades y es-
cuelas técnicas al personal iddéneo, que cubra el per-

fil del puesto requerido, que en este caso debera con-
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siderar como factor primordial el lideraégo Yy expe-—
riencia en el‘érea de servicios.

Una vez que se cuenta con personal recluﬁgdo, la si-
guiente fase serd la seleccidén, donde se podra utili-
zar una serie de técnicas, como la entrevista, las
pruebas psicolégicas, los exdmenes médicos y otros
medios para encontrar al candidato que cubra el puesto

adecuado a un costo también adecuado.

Con la informacidn obtenida en cada una de las diver-
sas fases del proceso de seleccién se procedera a eva-
luar comparativamente los requerimientos del puesto
con las caracteristicas de los candidatos. Hecho es-
to, se presentara al Jefe inmediato y, de ser necesa-
rio, al Jefe del Departamento o Gerente de Area para
su consideracidén y decisidn final, donde sera determi—»ﬁ
nante la desicidn de éstos, y el area de Personal solb\

” |
deberd fungir como asesora. =

Una vez tomada la decisién final, se comunicara al
candidato donde se precise seguir el proceso de induc-
cién cuyo programa a impartirse serd considerado en el
programa de capacitacidén, asi como cursos especificos

sobre el area donde se desarrollara.



¥ Disefar un proyecto de accidn que permitird determi-nar
qué tipo de programas son necesarios en TELMEX, Los cuales
deberan contemplar como obiletivo principal la productividad

y eficiencia del personal que compone la Corporacidn.

identificar al personal gque sc encuentra en posibili-dados
de apoyar los programas de capacitacidn, actua-lizacidn e

induccidn.

* Detectar y ubicar las Academias, Departamantos y Or-
ganizaciones de capacitacidn susceptibles de brindar apoyo

aportando sus servicios.

* Implantar una serie de cstrategias  tendientes a  la
captacidén de informaoié&, esta misma, a corto  plazo
. N

proporcionarda  elemantos  para emitir Jjuicios (Aplicuwcidﬁ

’

del anexo "Determinacidn de Necesidades de Capa-citacidn')
* PROGRAMACION:
Comprende la integracidon de Jlos programas de capacita-cion

a efectuarse de acuerdo con los resultados obte-nidos en la

aplicacién del punto anterior.



* FORMULAC1ON DR LOS PROGRAMAL:

Los programas de capacitacidn se integrardn conforme a los

iy

resultados obtenidos de 1o iuavestligacion en ol "Anexo
Determinacidén de Necesidades de Capacitacidn”, dandose
prioridad a Logs cursos con mayor demanda, La formulacidn
se hara para personal operativeo y de mandos medios, con el
objeto de lograr homogeneidad on cuanto a los cambios su

sensibilizacidn general.

* PLAN DE INGTRUCCILON:

Congistira en detailar 1la sccuencia de actividades v sus
requerimientos en ticmpo y recursos hacia la  rea-lizacion
de los ceventos. Este plan de instruccidn, lo mismo gue 1a
elaboracidn del contenido de los cursos, seran  pucstos awg
conaideracidn del Titular del Area de Recursos Humanos,
fin de estar en posibilﬁdad de en-tregar constancias al

término de Los mismos.

* k1  Area de personal de TELMEX y las Instituciones
Asesoras, convendran fechas, lugar y tipo de evento a

realizar, con la finalidad de calendarizar los3 cursos,



* HJHCUC LON:

En esta etapa del programa, e llevaran a caho

gque previamente fueron programados,

De igual forma se diviran en rases:

a) INTHEGRACION DE GRUPOS

En colaboracidn del drea de Personal y

ponsables de las diferentes Areas de TE

propondran y seleccionardn candidatos pa

05 curson

los res-
LMEX, 23

ra Yo -

bir capacitacidn c¢n Las modalidades ya serdaladas

(personal operativo vy mandos medios),  procurando

formar grupos homogineos y  adecuados

aprendizaje.

para e

N

En esta fase', ne hard necesario una correcta eg-
; i

r

trategia de motivacidn con obieto de que ¢l per

sonal acepte tomar los cursos.

b) REALIZACION DE BEVERTOS:

La realizacion de log cursos se  llevara

tomando como basse Jas fechas, horarios
antes concertadeos, Wi Aren de personal

a cabo
y lugarcs

seguled



8i;

siendo responsable ds csta coordinacidu.

Se ejercerd el control de las acciones ranlizadas en
el proceso de desarrollo del programa. La evaluacidn
sera un proceso constante dosde el

inicio de los cursos.
Para ello se dividira en:
a) EVALUACION DE LA ENSENANZA APREND1ZAJI:

Se tomard como refercrncia los resultados tedricos

que muestren los empleados durante el curso.
b) EVALUACION DEL INSTRUCTOR:

-

e mantendra uda comunicacion constante entre ¢1Jﬁ

\

drea de persotial y los instructores a 1o largﬂ

; !

del curso con la 1inalidad de detectar el avance‘
de los capacitados.

c) EVALUACION RESULTADOS-TIKMPO:

Al finalivar el cursc y con el transcurso asl
tiempe (un mes), se mantendran entrevistas con
los Jefes de Areas rospectivas con obldeto da  sa-
ber, segun desempeno de actividades, hasta que

punto fue bonefica vy positiva la  capscitacion.



ksto servira de,b@sQ para proximos evenios,

No debemos olvidar que un programa debs ser fle
xible, en este sentido debemos tener muy on cucn -
ta que si los resultados no son los que se prevo-
ian, habremos de cowbiar su contenido v dinami-
ca, mno importando ¢l avance del programa, con ol

propdsito de optimizar el objietivo inicial.



Ya que la meta principal del Control como la wlbtima eotapa

del proceso administrativo e

L8
e
i

el de lograr «guco las
decisiones tomadas por loy edccutivos sean lleva-das a  cabo
de acuerdo a los obljetivos, se torna necce-sario disenar que
herramientas serdn utilizadas para llevar a ¢abe dicho
control, para esto presentamos 2 {ormato, disenados con el
objeto de controlar que las actividades sean plancadas tanto
cuantitativa como cualitativamonie.

Bl primer formatb serd realizado en el mes de enero por las
areas involucradas en la implantacién, con el obieto de¢ que
se plasme un programa a realizar mes con mes de  enero A
diciembre. /

El segundo formato sefa ubilizado mensualnente, para quol
sirva como indicador entro lo plancado en el pri-mer formato
"Anual” y lo realizado; la finalidad de llevar un  control
mensual con el objeto de avitar y detectar desviaciones, de
forma tal que 81 se presentan puedan aplicarse medidas cor
rectivas para cecncauzar estags  doesviaciones  hacia Jos ob
Jetivos y las metas

iniciaimente planeacas.

Estoa formatos por presentar ticenen la caracteristica do ser



flexibles en su  forma y mane.. de  dinformacion, soron
aplicados a todas las implantacliones a excapcion do la as-
ternativa No. 4, que versa sobre capacitacion, vyva que &nta

se contempla de manera independiconte.

Finalmente, la bDubdireccion de Planeaciédén y Control, sera la
que  se  encargue de que Jos reportes les sean enviados (&)
"Anual") los primeros guince dias de enero y el mensual, los

primeros dlas de cada mes.






CONCLUSIONES -

En base al desarrollo de la investigacidén hemos podido
feterminar algunas conclusiones, detectar los impedimentos -
1 la propuesta inicial y establecer alternativas de accién.
‘yvya seflaladas anteriormente).

De acuerdo a la metodologia planeada se pretendid infe-
rir en los problemas que suponiamos se presentaban en el --
irea de informatica; sin embargo al encontrarnos dentro del
~ampo de accidén nos percatamos que no es factible hacerlo en
forma aislada, ya que siendo parte integrante de una organi-
zacidn, los problemas son generados por los componhentes de -~
todo el sistema. Asi mismo son consecuencia de factores ex-
ternos a la corporacidn.

Dado que esta problemdtica se ve reflejada en la produc-
tividad, es necesario que se tomenlmuy en cuenta la implan-

tacidén a las alternativas més viables a llevar a la practica

3

ya que gran parte de los sectores de la sociedad se estan --
viendo afectados ante la deficiente calidad en el servicio.
Por otro 1ado en base a la experiencia, nos atrevemos a
afirmar que no sélo es factible la aplicacidn del enfoque --
sistémico, sino necesario aplicarse ante el andlisis a cual-
organizacién, ya que ayuda a detectar los sintomas y a conse-
cuencia los verdaderos problemas que causan las disfunciones.
Asi se facilitard bastante la mejor alternativa a elegir por

el tomador de decisiones. y con la aplicacidn correcta de un

buen control, evitar desviaciones sobre lo planeado.
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ANEXO

" DETECCTON DI NCCUSTDADES

NOMBRE FECHA: / /
AREA A LA QUE PERTENECE:
PUESTO: ! TIEMPO QUE TIENE EN

EL CARGO:

1) ¢ QUE FUNCIONES REALIZADENTRODE T E L M E X ?

NUMERO DE PERSONAS A SU CARGD:

2) CONSIDERA QUE EL PERSONAL A SU CARGO CUMPLE EN FORMA EFICIENTE SUS FUNCIONES?
(EN CASO AFIRMATIVO PASE A LA PREGUNTA -

NO. 5.
3) A QUE ATRIBUYE ESA INEFICIENCIA (AMPLIE COMENTARIOS)

MALA PREPARACION INEXPERIENCIA DEL FALTA DE ACTUALIZACION DEL DESCONOCIMIENTO DE TRABAJO
DEL PERSONAL PERSONAL PERSONAL DEL PERSONAL

4) & NOTA INTERES DE LOS EMPLEADOS POR EL TRABAJD ?

5) ¢ CONSIDERA QUE SEA NECESARIO PARA LOS EMPLEADOS ALGUN CURSO DE CAPACITACION?

6) EN CASO DE QUE LA RESPUESTA ANTERIOR SEA AFIRMATIVA, (QUE TEMAS CREE DEBAN TRATARSE DENTRO DEL
CURSD?




7) EACFPTARTA USTED TMPARTIR ALGUNOS DE ESOS TIMAS? éPOR QUE?

8) ¢ QUE OTROS TEMAS CONSIDERA PODRIA IMPARTIR ? |

9) DEL PERSONAL DE TELMEX ¢ QUIEN CONSIDERA APTO PARA IMPARTIR TEMAS ACORDES CON LAS-
NECESIDADES?

10) ¢ POR QUE ?

11) ¢ QUE TEMAS CONSIDERA USTED NECESITAR?

COMENTARIOS O SUGERENCIAS:




CUESTIONARTIO

'E1l presente cuestionario tiene por objeto detectar cédmo se en-
cuentra la situacidn actual dentro; de tu centro de trabajo, en
el plano laboral, funcional, ambiekte organizacional,etc. Por
tal motivo te pedimos que al contestar las siguientes preguntas
las respondas de_manera feaciente.

Contamos con tu apoyo. '

INSTRUCCIONES: Lee cuidadosamente las siguientes preguntas,y -
contéstalas de acuerdo a lo que tu opines. Gracias.

1. ¢ Cudl es el propdsito o razdn de ser de tu area?

2. Los objetivos de tu grupo de trabhajo:

estdn definidos si () no ( )
los conoces si () no ( )
se cumplen si () no ( )

3. Los objetivos de tu puesto:

los conoces si () no ( )
participas en la definicidn
de ellos? si () no ( )

4. Tu area cuenta con un programa de trabajo?

\
5. De ser afirmativa tu respuesta anterior, se cumple con dicho

programa?
6. ¢(Estan definidos los estindares de calidad de tu 4rea?
si ()" no ()

7. ¢Se cumplen con ellos? si () no ( )

8. Estan definidos los indices de productividad de tu &rea?
si () mno ()

9. ¢Se cumple con ellos? si () no ( )

0. ¢(La estructura orgadnica facilita el logro de tus objetivos?
1. ¢ Hay evolucidn de la estructura en base a las necesidades?

2. Las funciones de tu puesto:

estan definidas si

() no ( )
las conoces si () no ( )
se cumplen si () no ( )



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

El puesto que desempefias:
contribuye al logro de los objetivos de tu &rea si © ) no ()
te permite aprender, utilizar tu criterio e ini
ciativa DR si () no ()
Te permite conocer el producto final de cu-tra-
bajo "33 () no ()
representa sobrecargas de trabajo si () no ()
Existen sistemas de informacidén y control, cudles son?
Los métodos y procedimientos administrativos de tu éarea:
°estidn definidos si () no ()
°los conoces si () no ()
°se cumplen si () no ()
Cudl es tu equipo y herramienta de trabajo, cuentas con el?

si () no ()
Los métodos y procedimientos técnicos de tu Aarea:

" °estin definidos si () no ()
°los conoces si () no ()
°se cumplen si () no ()

(Cémo es la capacitacidn recibida para tu trabajo?

Describe el comportamiento de tu jefe dentro del drea de trabajo:

° Le preocupa el trabajo y no las personas ()

° Promueve el trabajo en equipo ()

° Te brinda apoyo ()

° Es equitativo con las personas de tu grupo ()

° Te permite realizar el trabajo con autonomia ()

° Te estimula para tener mayor responsabilidad () \

° Te proporciona la calidad; cantidad e informa !
cibén oportuna ) () !

° Reconoces su autoridad y contribuciébn ()

° Dedica tiempo suficiente a tus asuntos de trabajo ( )

° Cuenta con los conocimiento requeridos ()

° Recibes retroalimentacion adeacuada ()

¢COmo se toman las decisiones en tu grupo de trabajo y cémo parti-

cipas en ellas?

¢{ Cémo es la comunicacidn con 1los compafieros de tu grupo de trabajo?

22.

En los grupos de tu area:
=]

Cada quien trabaja por su lado

La competencia entre grupos obstaculiza el trabajo
Desacuerdo entre grupos, bloquean el trabajo

Les reconocen su trabajo

Su trabajo es evaluado obhjetivamente por el jefe

o O o0 o0 o
e T e W e )
R N T T

° Las promociones se dan por resultados



23.

24.

25.

o O 0 0o 0o o o

En tu area de trabajo:

Tienes privacia

El mobiliario es el adecuado
Buenas condiciones de ilumi-
nacién, ventilacidn y ruido
Hay mantenimiento y repara--
cidén de mobiliario

Hay buenas condiciones de hi
giene y medidas de seguridad
Es alto el nivel de riesgos-
y accidentes

El trabajo que realizas te satisface?

¢Qué opinidn tienes de TELMEX,

de la organizacién?

Su induccidén institucional es la apropiadad
Aprendes y te desarrollas como persona
Conoces hacia ddénde vi la emprresa

Ha satisfecho tus espectativas profesionales

si

si

si

(
(

(

)

no

no

no

no

Lo recomiendas como un sitio para trabajar
Te sientes orgulloso de trabajar en TELMEX
Te da prestigio y seguridad trabajar en TELMEX

AGRADECEMOS_TU_COLABORACION

(

)

al ser un miembro

si
si
si
si
si
si
si

N e e et e N

no
no
no
no
no
no
no



