
PROGRAMA DE        

PRODUCTIVIDAD 2013 

PLANTA EXTERIOR 

         

     



% QUEJAS POR CADA 100 LINEAS (9%) 

 DEFINICION : 
     Mide la cantidad de quejas por cada 100 líneas que manifiestan los clientes en 

la calidad y continuidad del servicio proporcionado por la empresa, el cual 

tiene una meta de 2.7%. 

 FORMULA :     
 
        TOTAL DE QUEJAS RECIBIDAS  EN  EL  MES                         % QUEJAS POR  
        ----------------------------------------------------------------    X   100    = 
        TOTAL DE LINÉAS EN SERVICIO EN EL MES                         CADA 100 LÍNEAS 
 
    INPONDERABLES : 
 
        Quejas  Duplicadas. 
        Originadas por Filial. ( CAUSA 033). 
        Falta de identificación con leyenda de “teléfono suspendido   
                      

Para el programa de masificación de infinitum se acuerda lo siguiente: 
 

   No será tomada en cuenta la primer queja por Auto instalación del servicio 
infinitum por el cliente, generada durante los primeros 15 días posteriores al 
cierre de la orden  de servicio.  

 



% QUEJAS POR CADA 100 LINEAS (9%) 

CRITERIO PARA EL ESTABLECIMIENTO DE METAS MENSUALES 

  
Para la programación de metas mensuales del indicador por COPE, se 

calculará con base en una mejora del 25% respecto a  la diferencia 

existente entre el resultado del mismo mes año anterior del COPE y 

la meta que será de 2.7%, los copes que estén por debajo de esta  

meta cobraran el 100% de la bolsa asignada al indicador. 

   

FORMULA : 
 

RESULTADO MISMO MES AÑO ANTERIOR COPE  –  RESULTADO MES A EVALUAR                                                                                                       

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------    X 100   

                  RESULTADO MISMO MES AÑO ANTERIOR COPE  -  META DEL MES  

                    

 

 

 

 

                 
 

 

 

 

 



% QUEJAS POR CADA 100 LINEAS (9%) 

CRITERIO DE EVALUACION DEL INDICADOR DE METAS 

MENSUALES : 

 
 

 

 

Si el % cumplimiento es menor del 10 % no se tendrá derecho a pago 

% QUEJAS POR CADA 100 LINEAS   (9%) 

El pago de este indicador será con base en el resultado del avance sobre la 

recta definida entre el piso  y la meta correspondiente programada para el 

mes.  

%   ASIGNACION  

 100 

% CUMPLIMIENTO 

                          100 

10 10 

 

 

 

 

 

 

       
RECTA DE PAGO 



EJEMPLO ABRIL 2013 

 

 

 

 

 

 

 

Calculo para el % cumplimiento del indicador % 
 

RESULTADO MISMO MES AÑO ANTERIOR COPE – RESULTADO MES A EVALUAR 

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  X 100 

         RESULTADO MISMO MES AÑO ANTERIOR COPE – META DEL MES 

EJEMPLO : 

                        3.95 -  3.85                      0.10 

                        ---------------   X 100  =    --------    =   32.26 % 

                        3.95 -  3.64                      0.31 
 

 

•   

 

% QUEJAS POR CADA 100 LINEAS   (9%) 

Resultado COPE del mismo mes año anterior (abril 2012 ) = 3.95 

META = 2.7 

Diferencia entre resultado del mismo mes año anterior del 

cope y la meta 
= 3.95 – 2.7 = 1.25 

% MEJORA ( 25 % ) = 1.25 x 0.25 = 0.31 

META  X   MES = 3.95 – 0.34 = 3.64 



% ARREGLO DE LINEAS MISMO DIA  (14%)    

DEFINICION : 
Mide la oportunidad con la que se reparan los daños o fallas en los servicios de 

los clientes a partir del momento que se reporto la queja, el cual tiene una meta, 

85%, dentro de 24 horas. 

PROGRAMA 2012 

P1 P2 P3 

90 100 85 100 81 10

0 

65 20 65 20 65 20 

TABLA DE PONDERACION 

P1 P2 P3 

0.50 0.30 0.20 

Se dará por cumplido en forma anual siempre y cuando el porcentaje  
promedio de sus resultados mensuales de arreglo de líneas dentro de 24 horas, 
para cada prioridad sea mayor o igual a 85%. 

 

PROGRAMA 2013 

85 100 

55 25 



% ARREGLO DE LINEAS 

 DENTRO DE 3 DÍAS  (13%) 

DEFINICION : 
 

Mide la oportunidad con la que se reparan los daños o fallas en los 

servicios de los clientes a partir del momento que se reporto la 

queja, el cual tiene una meta del 97% dentro de 72 hrs. 
 

PROGRAMA 2012 

RECTA DE PAGO 

95-----100 % 

85-----20 % 
 

PROGRAMA 2013 

RECTA DE PAGO 

97-----100 % 

75------ 25 % 

 

Se dará por cumplido en forma anual siempre y cuando el 

porcentaje  promedio de sus resultados mensuales de arreglo de 

líneas dentro de tres días, sea mayor o igual a 97%. 

 



% REINCIDENCIA GARANTIA 

30 DÍAS   (17%) 

DEFINICION : 

Mide la cantidad de quejas reincidentes que se liquidaron 

de un mismo número telefónico dentro de un rango de 30 

días contados a partir de su ultima liquidación, el cual 

tiene una meta del 8.5%. 
 

Para las quejas reincidentes, no se consideran las: 
 

•Duplicadas. 

•Falta de identificación con leyenda teléfono suspendido. 

•Las liquidadas con equipo ajeno. 

•Las originadas por filial ( CAUSA 033). 

 



% REINCIDENCIA GARANTIA 

30 DIAS (17%) 

Se considerara esta indicador cumplido en forma anual siempre y 

cuando el promedio de sus resultados mensuales de % de reincidencia 

G-30 días, sea igual o menor a 8.5%; de lo contrario se aplicara la 

siguiente recta de pago: 
 

PROGRAMA 2012 

1er 

Trimestre 

2°  

 Trimestre 

3er 

Trimestre 

4°   

Trimestre 

11 100 10 100 9 100 8.5 100 

17 0 17 0 15 0 15 0 

Si el promedio de resultados mensuales es mayor que 15, no 

se tendrá derecho a recuperación. 

 

PROMEDIO DE RESULTADOS 

MENSUAL 
% DE PAGO 

8.5 100 

15 20 

PROGRAMA 2013 

QUEDA IGUAL 2012 

 



% DE ORDENES DE SERVICIO  

PENDIENTES Y LIQUIDADAS (16%) 

Mide la oportunidad y la atención de los requerimientos y 

movimientos amparados por una orden de servicio. 
 

PROGRAMA 2012 

Criterio A = O.S. Pendientes. 

Ponderación  20%.                    

Criterio B = O.S. liquidadas. 

Ponderación  80%. 
 

PROGRAMA 2013 

QUEDA IGUAL 2012 

 

El pago será de acuerdo al resultado aplicando la siguiente recta 
 

% RESULTADO 82.5 100 PAGO 

50 40 



%  O.S. PENDIENTES Y LIQUIDADAS (16% ) 

 

Para los Centros de Trabajo que cuentan con CAP no se 

contabilizaran como O.S., Pendientes preinstaladas, así como las 

O.S. que se encuentren en PISAPLEX y/o REPPLEX con el calificador 

de estado peligro por los conceptos: Pendiente por cliente  o falta 

de red. 
 

Su esquema de recuperación será Trimestral y anual 
 

  Enero 65%              Febrero 75%           Marzo 100%         

Al cierre del Trimestre se recupera 35% Ene. y 25% Feb. 
 

Este indicador se dará por cumplido en forma anual siempre y 
cuando el promedio de sus resultados sea mayor o igual al 
82.5% 

 



% REPARACION DE LINEAS Y 

CIRCUITOS PRIV. EN 4 HRS (14%) 

Mide la oportunidad con la que se reparan los daños o fallas de líneas y 

circuitos privados el cual tiene una meta del 100% dentro de 4 horas. 

 

PROGRAMA 2012 

RECTA DE PAGO 

100-----100 % 

90------50 % 

PROGRAMA 2013 

QUEDA IGUAL 2012 

Se considerara su dilación a partir de la fecha y hora de recepción en el 
centro de trabajo. La dilación del arreglo se contabilizara a partir del 
momento que el cliente de facilidades para su arreglo. Para líneas 
analógicas privadas se establecen 6 horas para su arreglo. 
 

Este indicador se dará por cumplido en forma anual siempre y cuando el 
% de cumplimiento de reparación de Lin. y  Cir. Privados en 4 hrs. En el 
periodo evaluado en el año sea mayor o igual al % de cumplimiento del 
año anterior en el mismo periodo. 
 



% CALIDAD Y CONTINUIDAD DE 

TELEFONOS PUBLICOS (13%) 

Mide el desempeño mensual de la planta instalada de Teléfonos 

Públicos, relacionando los tiempos en servicio respecto al tiempo total 

potencialmente disponible así como el establecimiento de llamadas 

exitosas obtenidas por el Índice de Comunicación, reportados al final 

de cada  día  durante el mes por el Sistema de Telefonía Pública 

(Sistema COR), el cual tiene una meta del 98%. 
 

PROGRAMA 2012 

RECTA DE PAGO 

98-----100 % 

94----- 40 % 
 

PROGRAMA 2013 

QUEDA IGUAL 2012 
 

Se considerara cumplido este indicador de forma anual siempre y 
cuando cumpla con la siguiente premisa que el promedio de sus 
resultados mensuales sea igual o mayor al 98.0 % 

 

Para segmento de disponibilidad       Ponderación 70% 

Para Índice de Comunicación             Ponderación 30% 



PROMOCIONES EFECTIVAS DE  

TODOS SOMOS PROMOTORES (4%) 
DEFINICION 

Mide las promociones efectivas de productos y servicios 

realizados por los técnicos de Planta Exterior. 

Para este indicador se consideran las promociones efectivas 

de paquetes Telmex , Dish e infinitum puro así como las 

líneas nuevas. 
 

FORMA DE MEDICION 

Para la medición de este indicador, se consideran los 

Paquetes Telmex cuando su  O.S. de Infinitum sea cerrada,  

asimismo  las líneas nuevas liquidadas que solo sea servicio 

de voz y las de doble Play (voz y datos) contaran los dos 

servicios, en  Dish al momento de que el operador de Dish 
registre la petición  del servicio. 

La evaluación de este indicador será con base al siguiente 
criterio: 



PROMOCIONES EFECTIVAS DE  

TODOS SOMOS PROMOTORES (4%) 

PROGRAMA 2012 

RECTA DE PAGO : 
 

% CUMPLIMIENTO                             % ASIGNACION  

100%                     100% 

 

50%                      70%    

 
0%                       0% 

PROGRAMA 2013 

QUEDA IGUAL 2012 

 

RECTA DE RECUPERACION 

 
 

% CUMPLIMIENTO   100%                      100%   % ASIGNACION 

 

                                                      40%                      30%                     
 

 
Si el resultado es menor a 40% no tendrá derecho a 

recuperación. 



ESQUEMA DE RECUPERACION 

En este año se mejoro el mecanismo que vincula la medición individual con 

el programa de productividad, por medio del cual, se asegura la  

recuperación de un % mayor de la bolsa asignada en todos los indicadores 

de acuerdo a las siguientes bases: 
 

De la bolsa asignada del indicador, se podrá recuperar desde un cuatro hasta un seis 

por ciento de esta bolsa (sin exceder la bolsa asignada), siempre y cuando se logre un 

promedio Productivo del COPE del 90% al 100% o más del mes a evaluar. 

 

 

 

 
 

 

 

  

 
  

La distribución de esta bolsa será para los trabajadores que alcancen el 74% o más de 

contribución productiva mensual, por lo que será distribuida de manera proporcional 

conforme al Modelo de Distribución con Base en la Medición Individual. 

% PRODUCTIVO 

DEL COPE 

% DE BOLSA 

ASIGNADA 

100% 6% 

90% 4% 

PROGRAMA 2013 PROGRAMA 2012 

% PRODUCTIVO 

DEL COPE 

% DE BOLSA 

ASIGNADA 

100%  5% 

90%  3% 



PROGRAMA DE PRODUCTIVIDAD  

RESUMEN DE PROGRAMA DE PRODUCTIVIDAD 2013 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

RESULTADOS DE PRODUCTIVIDAD 2012 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RESULTADOS 2012 
PON. 
2012 

INDICADOR 
PON. 
2013 

CAMBIOS 

33 %  7.5% QUEJAS  ACUMULADAS  9% % QUEJAS/100 LINEAS 

38% 19% MISMO DIA 14% 
SIN PRIORIDADES , BAJA PISO 10  PTOS.Y  

 SUBE  ASIGON. 5 PTOS. 

39% 10% 3 DÍAS 13% 
       SUBE META 2 PTOS.,BAJA PISO 10 PTOS. Y  
                       SUBE ASIGON. 5 PTOS. 

48% 16% GARANTIA 30 DÍAS 17% IGUAL 2012 

91.94% 16% ORDENES DE SERVICIO PENDIENTES Y LIQUIDADAS 16% IGUAL 2012 

58.41% 13% TELEFONIA PUBLICA 13% IGUAL 2012 

89% 14% 
REPARACION DE LINEAS YCIRCUITOS PRIVADOS EN 4 

Hs. 
14% IGUAL 2012 

31% 4.5% TODOS SOMOS PROMOTORES 4% 
IGUAL 2012, ADICIONALMENTE  SE 

CONSUIDERA NUEVO PRODUCTO EL INFINITUM 
PURO 

INDICADORES  PONDERACION  RESULTADO 2012 

INDICADORES EXTERNOS 40% 53% 

INDICADORE INTERNOS 60% 57% 



LIBRO   AZUL  

ESTE PUNTO ES MUY IMPORTANTE, QUE ESTA CONTEMPLADO EN EL 

LIBRO AZUL Y ESTA PACTADO ENTRE EMPRESA Y SINDICATO 

 PARA PODER HACER LOS RECLAMOS NECESARIOS DEBIDO A 

DESVIACIONES O FALTA DE INSUMOS QUE AFECTEN AL 

CUMPLIMIENTO DE LOS RESULTADOS DE LOS INDICADORES. 

3. BASES GENERALES DE APLICACIÓN 

     3.8    TODO LO NO  CONTEMPLADO EN ESTE DOCUMENTO O 

CUALQUIER CASO QUE PRESENTE CIRCUNSTANCIAS ESPECIALES 

O EXCEPCIONALES , DEBERA SER TRATADO Y ACORDADO POR 

EMPRESA Y SINDICATO, LOS CASOS PRSENTADOS DE ACUERDO A 

ESTE NUMERAL DEBERA SER TRATADOS POR EMPRESA Y 

SINDICATO,  EN PRIMERA INSTANCIA EN LA LOCALIDAD 

CORRESPONDIENTE CONSIDERANDO LAS CAUSAS QUE LO 

GENERARON DETERMINANDO EN UN TERMINO DE 15 DIAS EL 

TRATAMIENTO QUE DEBE DE DARSE 


