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COMISION 
NACIONAL 

 DE  
PRODUCTIVIDAD 

2013 



 

15% 

COMO SE INTEGRA LA BOLSA DE PAGO 

85% 

REPRESENTACION GRAFICA 

DISTRIBUCION 
MENSUAL 

Durante el año 

CUMPLIMIENTO 
ANUAL 

(que será pagado  
si la división 

 cumple sus metas 
 al 100%)  

 

40% 

60% 

INDICADORES 
INTERNOS 
(corresponden  

a cada  
Área Tronco) 

 

INDICADORES DE 
COMPETITIVIDAD 

Estos son los que  
competen a las 4 Áreas  
Tronco (Tráfico, Planta, 

Conmutación-Transmisión  
y Comercialización)  

 

100% 

BOLSA  

TOTAL  
DE  

PRODUCTIVIDAD 



INDICADOR PESO PAGO ($) 

Cantidad de fallas cx-tx en la rda 15% $720.48 

Reincidencia de fallas cx-tx en  rda 15% $720.48 

Tiempo de atencion de servicio del 
cliente 

15% $720.48 

Calidad de trafico  originado 10% $480.32 

Cantidad de  afectaciones al 
servicio en la red de telmex 

15% $720.48 

Reincidencia de afectaciones al 
servicio en la red de telmex 

15% $720.48 

Tiempo de recuperacion de 
afectaciones al servicio en  la red de 

telmex 

15% $720.48 

EJEMPLO DE DISTRIBUCION DE BOLSA ASIGNADA A CONMUTACION  TRANSMICION 

BOLSA A GANAR 
MENSUAL POR 
TRABAJADOR  

$ 8,005 
(100%) 

INDICADORES DE 
COMPETITIVIDAD 

$ 3,202 
(40%) 

INDICADORES  
INTERNOS 

$ 4,803 
(60%) 

INDICADOR PESO PAGO ($) 

Participacion del 
mercado (PDM) 

Disminucion de bajas 
infinitum 

Nivel de recomendacion 
del cliente (NPS) 

Alta de nuevos clientes 
infinitum 

varios/CANT_PRODUC_X_CATE_12_MODIFICADO.xls
pagos 201.xls


INDICADORES 
INTERNOS 

CONMUTACION 
TRANSMISION  

2013 
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INDICADOR 
PESO 

2013 

PISO 

2013 

META 

2013 

NIVEL DE 

MEDICION 

CANTIDAD DE FALLAS CXTX 

EN RDA 
15% 

PROMEDIO ENE-

SEP  2012 +15% 

PROMEDIO ENE-SEP 

2012 -15% 
C.M. 

REINCIDENCIA DE FALLAS 

CX-TX EN RDA 
15% 33% 14% C.M. 

TIEMPO DE ATENCION DEL 

SERVICIO AL CLIENTE EN 

RDA 

15% 35%   
 80%   <= 3, 6 y     ADSL 

12 hrs. 
C.M. 

CALIDAD DE TRAFICO 

ORIGINADO 
10% 94% 98% C.M. 

CANTIDAD DE 

AFECTACIONES ALSERVICIO 

EN LA RED TELMEX                                                        

15% 

PROMEDIO ENE-

SEP                 

2012+28% 

PROMEDIO ENE-SEP 

2012 -24% 
      C.M Y CN’S 

REINCIDENCIA DE 

AFECTACIONES AL SERVICIO 

EN LA RED TELMEX 

15% 

   PROMEDIO    

ENE-SEP               

2012 + 28% 

PROMEDIO ENE-SEP 

2012-11% 
    C.M Y CN’S 

TIEMPO DE RECUPERACION 

DE AFECTACIONES AL 

SERVICIO EN LA RED DE 

TELMEX  

    15% 
           35% 

    <=3,18,72 HRS. 

80% 

<=3,18,72 HRS. 
    C.M  Y CN’S  



PONDERACION DE LOS INDICADORES INTERNOS PARA LA 
ESPECIALIDAD DE CONMUTACION-TRANSMISION 

CANTIDAD DE FALLAS CX-TX EN RDA 

REINCIDENCIA DE FALLAS CX-TX EN RDA 

TIEMPO DE ATENCION DE SERVICIO 
DEL CLIENTE 

CALIDAD DE TRAFICO ORIGINADO 

  15 % 

   15 % 

    15 % 

 10 % 

15% 

15% 

15% 

CANTIDAD DE AFECTACIONES AL 
SERVICIO EN LA RED DE TELMEX 

REINCIDENCIA DE AFECTACIONES AL 
SERVICIO EN LA RED DE TELMEX 

TIEMPO DE RECUPERACION DE 
AFECTACIONES AL SERVICIO EN LA 
RED DE TELMEX 
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RDA 
CANTIDAD 

REINCIDENCIA 

TIEMPO DE ATENCION 



CANTIDAD DE FALLAS 
CX-TX EN RED DE ACCESO 



Es' el numero de reportes recibidos,detectados y registrados,por 

los diferentes centros de atencion con responsibilidad de TELMEX 

como cx-tx de la red de acceso,en los servicios actuales 

analogicos,DS0’S,E0’S,E1’S,E3’S,STMN’S,punto a punto y 

futuros.  

 

 

Falla proactiva es una falla detectada a través de los equipos de 

gestión de la red de acceso, registrada y liquidada en SISA por 

MAC, CAS y CAO, anticipando el ingreso del reporte por el cliente 
(fallas de TELMEX al cliente), codificadas en SISA con la letra “T”. 

Cantidad de fallas cx-tx     
en la red de acceso 

    DEFINICION 



METODO DE MEDICION 

 

Se contabilizará la cantidad total de reportes con 

responsabilidad de TELMEX como Cx-Tx, registrados en los 

diferentes Centros de Atención (MAC, CAS y CAO). 

Se establece como piso y meta: 

Piso: Establecido en programa 2012 (Tabla Anexa). 

Meta: Establecido en programa 2012 (Tabla Anexa). 

Para el caso de los CM’s que el promedio mensual de 

reportes de enero – septiembre del año anterior se 

encuentra entre 0 y 10 reportes, se establece como piso y 

meta mantenerse dentro de ese mismo rango. 
 

 

  
  
 

 

 

  

 
  



 

Para el cálculo del resultado mensual se aplica la siguiente fórmula: 

 

                RM  =  CRCx-Tx -       (75% CFPCx-Tx) 

Donde: 

 

 RM          =      Resultado Mensual. 

 

CRCX-TX   =      Cantidad de reportes Cx-Tx en Red de Acceso. 

 

 CFPCXTx  =  Cantidad de fallas proactivas derivadas de la supervisión, registradas 

y liquidadas dentro de tiempo con responsabilidad CxTx. 
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• FORMA DE PAGO 

 

• El cumplimiento del piso del indicador dará derecho al 50% del incentivo, el 50% 
restante se dará por el avance obtenido. 

 

• Si el resultado es mayor al piso, no se tendrá derecho al pago del indicador.  

 

• Si el resultado es igual o menor a la meta, tendrán derecho al 100% del indicador.  

 

• Siendo la siguiente fórmula:  

 

 

       

% CUMPLIMIENTO          = 

     Piso -  RM 

 -------------------------   x 100 

     Piso - Meta 

           %  ASIGNACION  =  50  + (%CUMPLIMIENTO  X  0.5) 
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      Este indicador es recuperable en forma trimestral, siempre y 
cuando el promedio de los resultados mensuales, en ese 
trimestre exclusivamente, sea menor o igual al piso, dando 
derecho a la recta de pago establecida para este indicador. 

 

 

 

 

       Se considera este indicador cumplido en forma anual 
siempre y cuando el promedio de los resultados mensuales en 
el año, sea menor o igual al piso, dando derecho a la recta de 
pago establecida para este indicador. 

 



DIVISION  NORTE CANTIDAD DE FALLAS CX-TX EN RDA 
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     NIVEL DE APLICACION 
 

        El nivel de aplicación será por Centro de Mantenimiento y la fuente de información  y 
validación serán los reportes generados por el Sistema SISA. 

 

      Queda establecido que la responsabilidad por  daños en los equipos y/o por cortes de 
la señal, será del Centro de Mantenimiento donde se localicen, siempre y cuando sean 
con responsabilidad de Planta Interna. 

 

      Si en el mes de medición se detecta un incremento de reportes de tal magnitud 
que exceda el promedio de Enero a Septiembre del año anterior mas un 100% y 
se asocie a un solo evento debidamente registrado en SISA con folios de falla, 
será objeto de análisis técnico en forma local y conjunta (empresa y sindicato) 
de acuerdo a lo señalado en el apartado 3.8 de las bases generales y el anexo 10 
del Programa de Productividad y en caso de proceder se tomará como valor real 
del evento: el promedio de los días con reportes del mismo mes, sumando 
aquellos reportes ajenos a dicho evento generados el mismo día, haciéndose los 
ajustes correspondientes. Así mismo, el personal de los centros de atención 
(MAC, CAS y CAO) integrarán en un mismo folio de falla todos los reportes 
relacionados a un mismo daño en los elementos de red.  

 

       Si algún cliente reporta al Centro de Mantenimiento, se le dará la atención 
correspondiente, indicándole que la falla deberá reportarse al Centro de Atención 
correspondiente, para su contabilización. 

  

       Para mayor control de este indicador se priorizará personal para su mejor atención.  

 

      Aplicar lo establecido en el apartado de “IMPLEMENTACION DE ACCIONES PARA 
MEJORAR LOS INDICADORES DE LA RED DE ACCESO”. 



REINCIDENCIA DE 
FALLAS EN LA RED 

DE ACCESO 
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REINCIDENCIA DE FALLAS CX-TX EN LA RED DE ACCESO 
 

 

DEFINICION. 

 

     Mide la cantidad de reportes reincidentes en la Red de Acceso con responsabilidad 
de TELMEX como Cx -Tx, en un periodo de nueve meses dentro de Centro de 
Mantenimiento (mes de medición y ocho anteriores).  

  

 

METODO DE MEDICION. 

 

     Para determinar el porcentaje de reportes reincidentes en el mes a evaluar, se 
tomara en cuenta la cantidad de reportes recibidos, detectados y registrados con 
responsabilidad de TELMEX como Cx -Tx en los Centros de Atención (MAC, CAS 
Y CAO) durante el mes, y se comparará con los reportes recibidos en el periodo, 
contabilizando solo aquellos que sean reincidentes en el mes a evaluar, 
obteniendo el porcentaje de acuerdo al siguiente esquema: 

 

   

                                        Reportes Reincidentes Cx -Tx durante el mes    

      % DE REPORTES =  ----------------------------------------------------------------------  X 100 

        REINCIDENTES           Cantidad de reportes Cx -Tx durante el mes 



Donde: 

     % de reportes Reincidentes = Resultado Mensual = RM 

 

    CR Cx-Tx = Cantidad de reportes Cx -Tx en la red de acceso 

    Se establece como piso y meta: 

    Piso:  33% 

    Meta: 14% 

 

FORMA DE PAGO 

 

El cumplimiento del piso del indicador dará derecho al 50% del incentivo, el  

50% restante se dará por el avance obtenido. 

 

Se aplica la siguiente tabla: 

 

 

Resultado % de      
Asignación 

Meta 14% 100% 

Piso   33%   50% 
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Si el resultado es mayor al piso, no se tendrá derecho al pago del indicador. 

Si el resultado es igual o menor a la meta, se otorgará el 100% de pago del 

indicador. 
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Siendo la siguiente fórmula: 

                                             33  -  RM 

% CUMPLIMIENTO  =    -----------------------   X  100           

                                                       19 

 

 % ASIGNACION = 50 + (% CUMPLIMIENTO X 0.5) 

 

Este indicador es recuperable en forma trimestral, siempre y cuando el    valor 

de la cantidad total de reportes reincidentes divididos entre el total de reportes 

recibidos, detectados y registrados en ese trimestre exclusivamente, sea 

menor o igual al piso, dando derecho a la recta de pago establecida para este 

indicador. 

 

Este indicador es recuperable en forma anual, siempre y cuando el valor de la 

cantidad total de reportes reincidentes divididos entre el total de reportes 

recibidos, detectados y registrados en el año, sea menor o igual al piso, dando 

derecho a la recta de pago establecida para este indicador. 



NIVEL DE APLICACION 
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    El Nivel de Aplicación será por Centro de Mantenimiento y la 
fuente de Información y validación serán los reportes generados 
por el Sistema SISA. 

      

     Se considera reporte reincidente en la red de acceso cuando 
alguno de los reportes recibidos en el mes a evaluar repite dentro 
del mismo mes o en los 8 meses anteriores.  

      

     Para mayor control de este indicador se priorizará personal para 
su mejor  atención. 

      

     Queda establecido, que la responsabilidad por daños en los 
equipos y/o por cortes de la señal, será del Centro de 
Mantenimiento donde se localicen, siempre y cuando sean con 
responsabilidad de planta interna. 

 

     Aplicar lo establecido en el apartado de “IMPLEMENTACION DE 
ACCIONES PARA MEJORAR LOS INDICADORES DE LA RED 
DE ACCESO”. 



TIEMPO DE 
ATENCION DE 
SERVICO DEL 

CLIENTE 



TIEMPO DE ATENCION DE SERVICIO DEL CLIENTE 

  DEFINICION 

 

     Mide los tiempos de atención en la Red de Acceso con responsabilidad de TELMEX como Cx-
Tx contabilizándose los servicios Analógicos, DS0’s, E0’s, E1’s, E3’s y STMN’s punto a punto 
y futuros, dentro de tiempo y forma. 

 

     Los tiempos de atención quedan definidos de acuerdo a la tabla  

     siguiente:  

 Servicios Tiempo 

E3’s, STM-N’s (punto a punto)  3:00 hrs. 

E1’s 3:00 hrs. 

E0’s 3:00 hrs. 

DS0’s 3:00 hrs. 

Servicios Analógicos 6  Y  12:00 hrs. 
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    Queda establecido, que la responsabilidad por daños en los equipos y/o por cortes de la 
señal y el tiempo de atención, será del Centro de Mantenimiento donde se localicen, 
siempre y cuando sean con responsabilidad de planta interna.  

 

    METODO DE MEDICION: 

 

    En los servicios, la contabilización del tiempo se hará desde la recepción del reporte del 
Cliente y/o registro de la falla proactiva (MAC, CAS y CAO) hasta el cierre de la 
reparación por el Centro de Atención correspondiente (MAC, CAS y CAO), 
considerando como el tiempo de reparación “DURAREP” obtenido del sistema SISA 
(Fecha y hora Telmex final menos la Fecha y hora cliente inicial). 

 

     Se establece como piso y meta: 

 

             Piso:  35% 

             Meta: 80% 

 

     

COMISION PRODUCTIVIDAD CX-TX  



PARA LA OBTENCIÓN DEL RESULTADO SE APLICA LA SIGUIENTE FORMULA: 
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                          CRTCx-Tx <=3, 6 ó 12 hrs 

      R  =    ------------------------------------------------- X  100   

                                  CRCx-Tx 

 
• Donde: 

 

• R = Resultado 

• CRT Cx-Tx= Cantidad de Reportes Cx-Tx atendidos<=3 , 6 ó 12 hrs. 

• CR Cx-Tx  = Cantidad de Reportes Cx-Tx en Red de Acceso 
 



FORMA DE PAGO: 

EL CUMPLIMIENTO DEL PISO DEL INDICADOR DARÁ DERECHO AL 50% DEL INCENTIVO, EL 

50% RESTANTE SE DARÁ POR EL AVANCE OBTENIDO. 

 

SE APLICA LA SIGUIENTE TABLA: 

 

  Resultado  % Asignación 

Meta 80% 100% 

70% 98% 

Piso  35%   50% 

Si el resultado no cumple con el piso no se tendrá derecho al pago del 

indicador. 

Si el resultado cumple con el 70% se tendrá derecho al pago del 98% del 

indicador. 

Si el resultado, en el periodo a evaluar es igual o mayor a la meta,  
tendrán derecho al pago del 100% del indicador. 

 

Siendo la siguiente fórmula: 

 

CUMPLIMIENTO = RESULTADO 
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% CUMPLIMIENTO % ASIGNACION 

= > 80 100 

= > 70 < 80 98 + (Cumplimiento - Quiebre) x 0.2 

= > 35 < 70 50 + (Cumplimiento - Piso) x 1.37 

< 35 0 

El indicador será recuperable en forma trimestral, siempre y cuando 
cumpla con la siguiente premisa: Que el resultado del total trimestral 
de reportes atendidos dentro de tiempo entre el total trimestral de 
reportes recibidos, tenga un valor mayor o igual al piso, dando derecho 
al pago establecido para este indicador. 
 
El indicador  será recuperable en forma anual, siempre y cuando 
cumpla con la siguiente premisa: Que el resultado del total anual de 
reportes atendidos dentro del tiempo entre el total anual de reportes 
recibidos, tenga un valor mayor o igual al piso, dando derecho al pago 
establecido para este indicador. 
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NIVEL DE APLICACIÓN 

 
 

El nivel de aplicación será por Centro de Mantenimiento y la fuente de 
información y validación serán los reportes generados por el Sistema   
SISA en los Centros de Atención (MAC, CAS y CAO). 

      

No se toman en cuenta los tiempos de traslado, siempre y cuando no 
excedan el tiempo normal. 

 

Para mayor control de este indicador se priorizara personal para su mejor 
atención. 

 

Aplicar lo establecido en el apartado de “IMPLEMENTACION DE 
ACCIONES PARA MEJORAR LOS INDICADORES DE LA RED DE 
ACCESO”. 
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CALIDAD DE 
TRAFICO 

ORIGINADO 



CALIDAD EN TRAFICO ORIGINADO 
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DEFINICION. 

 

     Se define así, a todo tráfico originado en cada Centro de Mantenimiento. 

 

METODO DE MEDICION. 

 

     Para tráfico originado, los valores para el cálculo  del indicador se considerarán 
las columnas denominadas “COB”, ”OC”, ”NC”, “VAC” e ”INT” del reporte por 
código de central que genera la Subdirección  de Sistemas con base en los 
archivos de facturación detallada recopilados por el SRT de todo el mes 
completo. 

 

     Se tomará la suma de intentos: completados + ocupados + no contestan + 
vacantes; que se originan o cursan por central (máquina), entre la suma del total 
de intentos que se originan o cursan por central (máquina) en cada Centro de 
Mantenimiento, todo multiplicado por 100. 

 

     



 

 

Siendo la siguiente fórmula: 

 

 

 

                    SUMA COB  +  SUMA OC  + SUMA NC  +  SUMA VAC    

      RM=       _____________________________________________       X 100 

                        SUMA TOTAL DE INTENTOS 

 

En donde: 

 

    RM: Resultado mensual. 

    COB: Intentos completados. 

    OC: Intentos ocupados. 

    NC: Intentos no contestados. 

    VAC: Intentos vacantes. 

    INT: Intentos totales. 
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Resultado % Asignación 

Meta 98 % 100% 

Piso  94 % 60% 
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Piso:  94%.   
Meta: 98%.  

 TABLA 1 

 FORMA DE PAGO. 
 
    El cumplimiento del piso del indicador dará derecho al 60% del 
incentivo, el 40% restante se dará por el avance obtenido, conforme 
a la tabla 1: 

                                              RM  -  94 
    % CUMPLIMIENTO =  --------------------  X   100 
                                                     4 
 
    % ASIGNACION  =   60+(% CUMPLIMIENTO X 0.4) 

Se establece como piso y meta: 
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Si el resultado es menor al piso, no se tendrá derecho a pago del indicador. 

 

Si el resultado es igual o superior a la meta, se otorgará el pago del 100%. 

 

 El indicador será recuperable de forma anual siempre y cuando cumpla con la  
siguiente premisa: Que el resultado anual del total de llamadas completadas (COB 
+ OC + NC + VAC) entre el total de intentos (INT) tenga un valor igual o mayor al 
piso, dando derecho a la recta de pago establecida para este indicador. 

NIVEL DE APLICACIÓN. 

 

El nivel de aplicación será  por Centro de Mantenimiento y la fuente de información y validación 
serán los reportes generados por el sistema PROCOM. 

 



Mes a 
evaluar 

Periodo de medición 

Enero. 21 de Diciembre 2012 al 20 de Enero 2013. 

Febrero. 21 de Enero al 20 de Febrero. 

Marzo. 21 de Febrero al 20 de Marzo. 

Abril. 21 de Marzo al 20 de Abril. 

Mayo.  21 de Abril al 20 de Mayo. 

Junio. 21 de Mayo al 20 de Junio. 

Julio. 21 de Junio al 20 de Julio. 

Agosto. 21 de Julio al 20 de Agosto. 

Septiembre. 21 de Agosto al 20 de Septiembre. 

Octubre. 21 de Septiembre al 20 de Octubre. 

Noviembre. 21 de Octubre al 20 de Noviembre. 

Diciembre. 21 de Noviembre al 20 de Diciembre. 
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CALENDARIO PARA LA MEDICION.  



COBO 
• CANTIDAD DE AFECTACIONES AL SERVICIO 

EN LA RED DE TELMEX 
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REINCIDENCIA DE AFECTACIONES AL 

SERVICIO EN LA RED DE TELMEX 

TIEMPO DE RECUPERACION DE 

AFECTACIONES AL SERVICIO EN LA 

RED DE TELMEX 



CANTIDAD DE 
AFECTACIONES AL 
SERVICIO EN LA RED 
DE TELMEX 
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• DEFINICION 
•   

• Mide la cantidad de boletas generadas y 
liquidadas por incidentes con afectación al 
servicio, registradas con responsabilidad a 
Planta Interna en los diferentes tipos de la Red 
de Telmex, clasificadas como: Transporte, 
Banda Ancha, Procesamiento y Acceso. 
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• FORMA DE MEDICION 

•   

• Se contabilizará la cantidad de boletas generadas y liquidadas en el Centro Nacional 

de Supervisión de la Red correspondiente durante el mes a evaluar.   

• Para el establecimiento de piso y meta para los Centros de Mantenimiento (CMs), 

Centros de Operación y Mantenimiento (COMs) y Centros Nacionales de Supervisión 

(CNSs), se consideran los resultados de acuerdo a las siguientes bandas de Calidad :  

• Para las entidades que su promedio mensual de resultados de enero a septiembre del 

año anterior está entre 0 y 9 boletas, se establece como meta y piso mantenerse 

dentro de esta misma banda.  

• Para las entidades que su promedio mensual de resultados de enero a septiembre del 

año anterior sea igual o superior a 10 boletas, la meta es el promedio de resultados 

menos el 24% y el piso el promedio de resultados más el 28%. 

•  Ver tablas de Metas y Pisos.  

• Para el cálculo del resultado mensual de Cantidad de Boletas (CBM), se considera la 

cantidad total de boletas generadas y liquidadas por incidentes con afectación al 

servicio, registradas con responsabilidad a Planta Interna en los diferentes tipos de la 

Red de Telmex, clasificadas como: Transporte, Banda Ancha, Procesamiento y Acceso.  

 



Y CTCMTOR1 TORREON 
11 

14 8 

Y GZCMZAC1 ZACATECAS 
10 

13 8 

Y QSCMCVA1 CIUDAD VALLES 
3 

9 9 

Y QSCMSLP1 SAN LUIS POTOSI 
11 

14 8 

Y Y1CMMAY1 MAYO 
11 

14 8 

Y Y2CMAPO1 APODACA I 
12 

15 9 

Y Y2CMSFE1 SANTA FE 
16 

20 12 

Y Y3CMANA1 ANAHUAC 
13 

17 10 

Y YACMMAT1 MATAMOROS 
4 

9 9 

Y YBCMMCO1 MONCLOVA 
5 

9 9 

Y YNCMNLA1 NUEVO LAREDO 
6 

9 9 

Y YRCMREY1 REYNOSA 
3 

9 9 

Y YSCMSAL1 SALTILLO 
5 

9 9 

Y YTCMTNM1 TAMPICO 
8 

9 9 

Y YVCMCVI1 CIUDAD VICTORIA 
4 

9 9 
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DD Sigla Entidad Centro de Mantenimiento Promedio Piso Meta 



• Donde: 

•   

• CBM: Cantidad total de boletas generadas y liquidadas en el mes de medición por los incidentes 
con afectación al servicio en los diferentes tipos de la Red de Telmex, clasificadas como: 
Transporte, Banda Ancha, Procesamiento y Acceso. 

•   

•  FORMA DE PAGO 

•   

• El cumplimiento del piso del indicador dará derecho al 50% del incentivo, el 50% 
restante se dará por el avance obtenido. 

•   

• Si el resultado es mayor al piso, no se tendrá derecho al pago del indicador. 

•   

• Si el resultado es igual o menor a la meta, se tendrá derecho al 100% del pago del 
indicador. 

•   

• Siendo la siguiente fórmula: 
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•                                         PISO - CBM 

• % CUMPLIMIENTO =         __________           x100 

•                                          PISO – META 

• % ASIGNACION = 50 + (CUMPLIMIENTO X 0.50) 

 

• Este indicador será recuperable en forma trimestral, siempre y cuando el 

promedio de los resultados mensuales, en ese trimestre exclusivamente, sea 

menor o igual al piso, dando derecho a la recta de pago establecida para este 

indicador. 

• Este indicador será recuperable en forma anual, siempre y cuando el promedio 

de los resultados mensuales en el año sea menor o igual al piso, dando 

derecho a la recta de pago establecida para este indicador . 
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• NIVEL DE APLICACION 

•   

• El nivel de aplicación será por Centro de Mantenimiento (CM, COM) y la fuente de 

información serán los reportes generados por el Sistema COBO o cualquier otro 

sistema que la Empresa determine para tal efecto .  

•   

• Queda establecido que la responsabilidad de las boletas por los incidentes con 

afectación al servicio en los diferentes tipos de la Red de Telmex clasificadas como: 

Transporte, Banda Ancha, Procesamiento y Acceso, será por Centro de 

Mantenimiento (CM, COM) donde se localice el daño. 

•   

• Para el caso de los Centros Nacionales de Supervisión (CNSs), se considera como 

resultado la integración de la cantidad de boletas liquidadas en cada CNS.  

•   

• Para mayor control de este indicador se priorizará personal para su mejor atención.  
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REINCIDENCIA DE 
AFECTACIONES AL 
SERVICIO EN LA 
RED DE TELMEX 
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• DEFINICION 
•   

• Mide la cantidad de boletas que reinciden por incidentes con afectación 
al servicio, registrados con responsabilidad a Planta Interna en los 
diferentes tipos de la Red de Telmex, clasificadas como: Transporte, 
Banda Ancha, Procesamiento y Acceso. 

•   

• Se considera boleta reincidente, cuando se genere y liquide otra boleta 
por un incidente con afectación al servicio en un periodo de 60 días en 
la misma central, mismo tipo de red, siglas de central y elemento de red 
en un Centro de Mantenimiento.  
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FORMA DE MEDICION 
  

 

 

 

Para determinar el porcentaje de boletas reincidentes en el mes a 

evaluar, se contabilizará la cantidad de boletas generadas en el 

Centro Nacional de Supervisión de la Red correspondiente,  por 

afectaciones al servicio en los diferentes tipos de red y se 

comparará con las boletas liquidadas en un periodo de 60 días, 

obteniendo el porcentaje de acuerdo al siguiente esquema: 



 

• RM=   BOLETAS REINCIDENTES DURANTE EL PERIODO     

•            ____________________________________________        X  100 

•                                               CBM 

•        Donde: 

•   

• RM: Resultado Mensual (% de reincidencia). 

•   

• CBM: Cantidad total de boletas generadas y liquidadas en el mes de medición 
por los incidentes con afectación al servicio en los diferentes tipos de la Red 
de Telmex, clasificadas como: Transporte, Banda Ancha, Procesamiento y 
Acceso.  

 

• Se establece como piso y meta: 

• PISO=28 

• META=11                    
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• FORMA DE PAGO 
•   

• El cumplimiento del piso del indicador dará derecho al 50% del incentivo, el 
50% restante se dará por el avance obtenido. 

•   

• Se aplica la siguiente tabla: 

 

 
 

 

•                                                         

•                                                                 

 

 

 

• Si RM es mayor al piso, no se tendrá derecho al pago del indicador.  

•   

• Si RM es igual o menor a la meta, se otorgará el 100% de pago del 
indicador.  

•   

• Siendo la siguiente fórmula: 
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Resultado % Asignación 

Meta  11% 100 % 

Piso  28% 50 % 



• % CUMPLIMIENTO =  28 – RM    

•                                     ________      X 100 

•                                          17 

 

• %ASIGNACION  = 50 +( % CUMPLIMIENTO X  0.5) 

 

• Este indicador es recuperable en forma trimestral, siempre y cuando el valor 

de la cantidad total de boletas reincidentes divididas entre el total de boletas 

generadas y liquidadas en ese trimestre exclusivamente, sea menor o igual al 

piso, dando derecho a la recta de pago establecida para este indicador.  

•   

• Este indicador es recuperable en forma anual, siempre y cuando el valor de 

la cantidad total de boletas reincidentes divididas entre el total de boletas 

generadas y liquidadas en el año, sea menor o igual al piso, dando derecho a 

la recta de pago establecida para este indicador. 
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• NIVEL DE APLICACION 

•   

• El nivel de aplicación será por Centro de Mantenimiento (CM, COM) y la 
fuente de información serán los reportes generados por el Sistema COBO o 
cualquier otro sistema que la Empresa determine para tal efecto. 

•    

• Queda establecido que la responsabilidad de las boletas por los incidentes 
con afectación al servicio en los diferentes tipos de la Red de Telmex 
clasificadas como: Transporte, Banda Ancha, Procesamiento y Acceso, será 
por Centro de Mantenimiento (CM, COM) donde se localice el daño. 

•   

• Para el caso de los CNSs, se considera como resultado la integración de la 
cantidad de boletas reincidentes en cada CM y liquidadas en cada CNS.  

•   

• Para mayor control de este indicador se priorizara personal para su mejor 
atención. 
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TIEMPO DE 

RECUPERACION DE 

AFECTACIONES AL 

SERVICIO EN LA RED DE 
TELMEX 
 
 

 

COMISION PRODUCTIVIDAD CX-TX  



• DEFINICION 

•   

• Mide la cantidad de boletas atendidas dentro de tiempo por incidentes con afectación al 
servicio, registrados con responsabilidad a Planta Interna en los diferentes tipos de la 
Red de Telmex, clasificadas como: Transporte, Banda Ancha, Procesamiento y Acceso. 

•   

•   

• FORMA DE MEDICION 

•   

• La contabilización del tiempo de duración de cada boleta se hará a partir del inicio de 
la afectación hasta su restauración o reparación, tomadas del gestor respectivo y 
registradas en el sistema de Control de Boletas por el Centro Nacional de 
Supervisión (CNS) correspondiente. 

•   

• Los tiempos de atención quedan definidos de acuerdo a la cantidad de servicios 
afectados, como se muestra en la tabla siguiente: 

•   
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Rango de clasificación por servicios 

afectados 
TIEMPO 

ADSL > 288 
3:00 hrs. 

LÍNEAS > 512 

48 <= ADSL <= 288 
18:00 hrs. 

128 <= LÍNEAS <= 512 

ADSL < 48 
72:00 hrs. 

LÍNEAS < 128 

Tendrá prioridad el rango con la mayor cantidad de servicios afectados. 

  

Se establecen como meta y piso: 

  

Meta: 80%. 

  

Piso: 35%. 



• Se contabilizará la cantidad de boletas por incidentes con afectación al servicio en la 
Red de Telmex, atendidas dentro de los tiempos definidos, entre la cantidad total de 
boletas generadas y liquidadas en el Centro Nacional de Supervisión (CNS) 
correspondiente. 

•   

• El resultado se obtendrá de acuerdo a la siguiente fórmula: 

•   

• RM =  CTB <=3,18,72 HRS. 

•           __________________     X  100 

•                        CBM 

• Donde: 

•   

• RM: Resultado mensual (% de boletas atendidas en tiempo) 

• CBT: Cantidad de boletas atendidas en tiempo <= 3, 18 ó 72 hrs. 

• CBM: Cantidad total de boletas generadas y liquidadas en el mes de medición por 
los incidentes con afectación al servicio en los diferentes tipos de la Red de 
Telmex, clasificadas como: Transporte, Banda Ancha, Procesamiento y Acceso. 
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• FORMA DE PAGO 

•   

• El cumplimiento del piso del indicador dará derecho al 50% del incentivo, el 50% restante 
se dará por el avance obtenido  

• Se aplica la siguiente tabla: 

 

 

 

• Si RM es menor al piso, no se tendrá derecho al pago del indicador.  

• Si RM es igual o mayor a la meta se otorgará el 100% de pago del indicador.  

• De acuerdo a las siguientes fórmulas: 
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Resultado % Asignación 
Meta  80% 100%  
Piso  35% 50% 



• % CUMPLIMIENTO = RM – 35              

•                                      _____         X 100 

•                                         45 

 

       % ASIGNACION =  50 + (% Cumplimiento x 0.50) 
 

• Este indicador será recuperable en forma trimestral, siempre y 
cuando el resultado total trimestral de boletas atendidas dentro de 
tiempo, entre el total de boletas generadas y liquidadas en el 
mismo periodo, sea mayor o igual al piso, dando derecho a la recta 
de pago establecida para este indicador. 

•   

• Este indicador será recuperable en forma anual, siempre y cuando 
el resultado total anual de boletas atendidas dentro de tiempo, 
entre el total de boletas generadas y liquidadas en el mismo 
periodo, sea mayor o igual al piso, dando derecho a la recta de 
pago establecida para este indicador. 
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• NIVEL DE APLICACION 
•   

• El nivel de aplicación será por Centro de Mantenimiento (CM, COM) y la fuente 

de información serán los reportes generados por el Sistema COBO o cualquier 

otro sistema que la Empresa determine para tal efecto.   

• No se toman en cuenta los tiempos de traslado, siempre y cuando no excedan el 

tiempo normal.   

• Queda establecido que la responsabilidad de las boletas por los incidentes con 

afectación al servicio en los diferentes tipos de la Red de Telmex clasificadas 

como: Transporte, Banda Ancha, Procesamiento y Acceso, será por Centro de 

Mantenimiento (CM, COM) donde se localice el daño.  

• Para el caso de los CNSs, se considera como resultado la integración de la 

cantidad de boletas atendidas dentro de tiempo por cada CM y liquidadas en 

cada CNS.  

• Para mayor control de este indicador se priorizará personal para su mejor 

atención. 
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FORMAS DE PAGO DE LOS INDICADORES DE CX-TX (METROPOLITANA Y 

FORANEAS) 
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METROPOLITANA. 

 

    El reparto del incentivo, se realizará por Centro de Mantenimiento, a partir del punto determinado 
para el pago. 

 

    El incentivo obtenido por el Centro de Mantenimiento, será distribuido en forma proporcional al 
sueldo de las diferentes categorías, debiendo recibir cada trabajador por edificio cantidades iguales 
si ostenta categorías iguales. 

 

    En tanto Empresa y Sindicato acuerdan lo concerniente a inasistencias, se establece para efectos 
del pago del incentivo tomar como días laborados los siguientes: 

 

-  Vacaciones. 

-  Capacitación. 

-  Permisos con goce de sueldo. 

-  Incapacidad general. 
 

    Por otro tipo de ausencias sólo se le otorgará el incentivo en forma 

    proporcional a los días laborados. 



     En los grupos de trabajo centralizado tales como: CNS IV (METRO), CAME’s, COM´s, DMS’s, Centro de 
Reparaciones, Centros de Atención al Cliente (CAO, MAC y CAS Metro),  se procederá de la siguiente 
forma:  

 

•    CAME’s, se le asignará al trabajador el resultado de la División Metro.  
 

• CAO  y MAC,  se le asignará al trabajador el resultado a nivel nacional  (TELMEX). 

 

• Centro de Atención al Servicio (CAS Metro), por el  presente programa se le asignaran al 
trabajador los resultados para los indicadores: «Calidad en Trafico Originado» y «Afectaciones al 
Servicio en la Red de Telmex» a nivel nacional (TELMEX), y para los de «Red de Acceso» por los 
obtenidos a nivel División. 

.               

• Centro Nacional de Supervisión (CNS  IV Metro), se le asignaran al trabajador  los resultados para los 
indicadores:  «Calidad en Trafico Originado»  y «Red de Acceso»  el resultado a nivel nacional (TELMEX),  y 
para  los de «Afectaciones  al Servicio en la Red de Telmex» por los obtenidos del propio Centro Nacional de 
Supervisión. 

 

• Centros de Mantenimiento de L. D. (COM´s, Centros Mundiales), por el presente programa se le asignarán 
al trabajador los resultados para los indicadores: “Calidad en Tráfico Originado” por Centro de Mantenimiento 
del mismo edificio en que se encuentre y para los de “Red de Acceso” y «Afectaciones al Servicio en la Red 
de Telmex» por los obtenidos del propio Centro de Mantenimiento de L.D. (COM, Centros Mundiales). 

 

• DMS, se le asignará al trabajador el resultado del Centro de Mantenimiento y/o Centro Nacional de 
Supervisión al que pertenece. 

 

 

• En caso de que un trabajador atienda más de un Centro de Mantenimiento, para el pago se considerarán los 
resultados del Centro de Mantenimiento donde se encuentre asignado el trabajador.  

 

• Centro de Reparaciones: Existe minuta de acuerdo correspondiente 

 



.FORANEAS. 

 

El reparto del incentivo se efectuará por Centro de Mantenimiento, a partir del punto 
determinado para el pago.  

 

El incentivo obtenido por Centro de Mantenimiento será distribuido en forma proporcional al 
sueldo de las diferentes categorías, debiendo recibir cada trabajador de ese Centro de 
Mantenimiento cantidades iguales si ostentan categorías iguales. 

 

En tanto Empresa y Sindicato acuerdan lo concerniente a inasistencias, se establece para 
efectos del pago del incentivo tomar como días laborados los siguientes: 

 

-  Vacaciones. 

-  Capacitación. 

-  Permiso con goce de sueldo.  

-  Incapacidad por Accidente de Trabajo. 

 

Por otro tipo de ausencias, se otorgará el incentivo en forma proporcional a los días 
laborados. 

 

En los grupos de trabajo centralizados tales como:  
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• Centros Nacionales de Supervisión: CNS I (Querétaro), CNS II (Chapalita), CNS III 
(Puebla), se le asignarán al trabajador los resultados para los indicadores: «Calidad en Trafico 
Originado» y «Red de Acceso» el resultado a nivel nacional (TELMEX), y para los de 
«Afectaciones al Servicio en la Red de Telmex» por los obtenidos del propio Centro Nacional 
de Supervisión. 

• Centros de Atención al Servicio: CAS’s (Hermosillo, Chihuahua, Monterrey, Guadalajara, 
Querétaro, Puebla y Mérida), por el presente programa se le asignaran al trabajador los 
resultados para los indicadores: «Calidad en Trafico Originado» y «Afectaciones al Servicio en 
la Red de Telmex» a nivel nacional (TELMEX), y para los de «Red de Acceso» por los 
obtenidos a nivel División. 

• Centro Nacional de Aprovisionamiento: CNA (Monterrey) y Centros de Servicios Multimedia: 
CSM’s (Merida, Chihuahua, Hermosillo, Guadalajara y Queretaro), se le asignara al trabajador 
el resultado a nivel nacional (TELMEX). 

 

• Centro de Mantenimiento de L. D. (COM´s), por el presente programa se le asignarán al 
trabajador los resultados para los indicadores: “Calidad en Tráfico Originado” por Centro de 
Mantenimiento del mismo edificio en que se encuentre, para los de “Red de Acceso” y 
«Afectaciones al Servicio en la Red de Telmex» por los obtenidos del propio Centro de 
Mantenimiento de L.D. (COM´s). 

• DMS, se le asignará al trabajador el resultado del Centro de Mantenimiento y/o Centro 
Nacional de Supervisión al que pertenece. 

• En caso de que un trabajador atienda más de un Centro de Mantenimiento, para el pago se 
considerarán los resultados del Centro de Mantenimiento donde se encuentre asignado el 
trabajador. 



COMISION PRODUCTIVIDAD CX-TX  

    PUNTO DE ACUERDO 

 

Derivado del proceso de evolución para la “Gestión y Supervision de la Red”, Empresa y 

Sindicato acuerdan que por el presente programa, la Comisión Mixta Nacional de Calidad, 

Productividad y Competitividad sesionará periódicamente a efecto de revisar los resultados 

de los indicadores internos del área tronco de Conmutación-Transmisión, aplicando la 

siguiente metodología: 

 

A partir de la implementación de los Centros Nacionales  de Supervision, se considerarán 

todos los Centros de Mantenimiento, para su revisión y análisis. 

 

La Comisión Mixta Nacional de Calidad, Productividad y Competitividad con el apoyo 

técnico y operativo que se requiera, dará seguimiento a los resultados de todos los Centros 

de Mantenimiento y Centros Nacionales de Supervision en cada fase y en caso de detectar 

posibles desviaciones relacionadas a dicho proceso, se realizará el análisis, validación y 

ajuste correspondiente en su caso. En caso de proceder será con base al promedio 

histórico de cada CM  y CNS. 

 



• Empresa y Sindicato acuerdan que para los indicadores de «Afectaciones al Servicio en 

la Red de Telmex», por el presente programa, dada su reciente incorporación, ante un 

comportamiento anormal y existiera alguna desviación significativa respecto a los 

resultados históricos, la Comisión Nacional Mixta de Calidad, Productividad y 

Competitividad con el apoyo técnico y operativo que se requiera, dará seguimiento a los 

resultados de todos los centros a medir y se realizara el análisis, validación y ajuste 

correspondiente en caso de proceder. 
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NOMBRE: 
ZONA 

SINDICAL: 
LOCALIDAD: 

LUIS ALONSO CERROS CAZARES I LOS MOCHIS 

DANIEL VALDIVIESO GALINDO II TEPATITLAN 

JORGE CASILLAS II GUADALAJARA 

MARIO ALBERTO SOLIS CANO III CIUDAD JUAREZ 

FRANCISCO JAVIER MONROY RAMIREZ IV SAN LUIS POTOSI 

RAMIRO CASTILLEJA GARZA IV MONTERREY 

GABRIEL F AVILA CARDENAZ V TULANCINGO 

RODOLFO GARCIA JIMENEZ VI ATLACOMULCO 

FCO. JAVIER TORRES RODRIGUEZ VII PUEBLA 

GUILLERMO ARTURO CADENA BLASCO VII COATZACOALCOS 

VICTOR ELIZARRARAS RODRIGUEZ VIII TUXTLA GTZ. 

ANTONIO ESPINOZA VERGARA METRO C.T. SAN JUAN 

RENE JIMENEZ AGUILAR METRO C. M. VALLEJO 

GERMAN LOPEZ ARGETA METRO C.T.SAN JUAN 

LUCIO REYNOSO MIMBRERA METRO C.N.S. IV 

MARIO AGUILERA FERRER METRO MAC 

ORLANDO NUÑES MORALES METRO C. M-LI 

GUSTAVO HINOJOSA LUPIAN METRO C. A. S.  

MIGUEL ANGEL MENDEZ J METRO CM-NAUCALPAN 

HIPOLITO SOSA REYES METRO VICTORIA 

GERARDO AGUSTIN FUENTES GARCIA METRO C. M. ABASTOS 

COMISIÒN  NACIONAL  DE PRODUCTIVIDAD    

 CONMUTACIÒN-TRANSMISIÒN 

INTEGRANTES: 
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