CASO DE TELEFONOS

CAMARA DE DIPUTADOS
25 de mayo de 1993

Compaieras y compaieros diputados:

La empresa Teléfonos de México ocupa el segundo lugar por el volumen
anual de sus ventas, que rebasan la cifra de los 20 billones de viejos pesos.
Teléfonos de México es una empresa en expansion, con varios proyectos

importantes de modernizacion que se estdn desarrollando en estos

momentos.

Teléfonos de México ha sido considerada como la operacién de
privatizacién mas espectacular e importante en el mundo y se estima que

para fines de siglo podria valer mas de 20 mil millones de délares.

Estas observaciones son pertinentes para ubicar la magnitud de las
denuncias y observaciones que venimos a plantear, y de igual manera,
considerar la responsabilidad que nos incumbe respecto al funcionamiento
legal y operativo de acuerdo a las condiciones establecidas en la concesién
que el gobierno federal de nuestro pais le ha otorgado a Teléfonos de

México.
La vision de los usuarios

En los anos de 1989 y 1990 los medios de difusién, y especialmente la
television y el radio, desarrollaron una muy intensa campana de difusién de
las reclamaciones de los usuarios en contra del mal servicio de Teléfonos.
Se trataba de la camparna de ablandamiento y persuasién de la opinién
puablica para que aceptara como inevitable la propuesta de privatizacién de

la empresa.



Después, en los primeros afios de vida de la nueva empresa
privatizada, se ha propagandizado en exceso sus planes de expansién y sus
éxitos financieros y bursatiles, pero ahora, en cambio, casi no ha habido
espacio para difundir de igual manera las multiples quejas de los usuarios,
que después de 30 meses de nueva gestién, acumulan un conjunto de

reclamaciones y denuncias que deben ser investigadas.

La Procuraduria Federal de Consumidor ha informado que la empresa
Teléfonos de México ocupa el primer lugar de las quejas de los usuarios con
un total de mas de 120 mil reclamaciones durante el afio pasado de 1992.
A mediados de febrero del presente afio, las reclamaciones ascendian a mas
de 15 mil. Durante el afio de 1992, se le impusieron a Telmex multas por
més de 4500 millones de viejos pesos. El examen detallado de estos miles
de reclamaciones presentados en la P.F.C. , ademés de su propio valor
intrinseco, sera de gran utilidad para esclarecer algunas de las anomalias

que méas adelante describiremos.

Desde finales del afio pasado y en los primeros meses del presente, en
varias ciudades del pais se han presentado movimientos de usuarios
organizados descontentos y desesperados por el mal servicio telefénico y por
la imposibilidad préactica de hacer valer cualquier tipo de reclamacién
presentada ante la empresa. Cobros excesivos por llamadas locales (servicio
medido), llamadas de larga distancia inexistentes, cobros adicionales a
teléfonos domiciliarios por llamadas de celulares, e incluso cobros aberrantes

como llamadas de celulares con duracién mayor al doble de la vida util de

la pila del aparato, etc.



En otro género de reclamaciones se ubican las descomposturas no
atendidas, las lineas con fallas permanentes que por ejemplo no comunican
con ciertas zonas, las lineas suspendidas por espacio de varios meses, las

lineas nuevas contratadas y pagadas que no se instalan etc. etc.

En la ciudad de Durango el tema fue tratado en la camara de
diputados local en octubre del afio pasado y se tomé el acuerdo de solicitar
la intervencién de la Camara de Diputados federales para examinar el
asunto. En Monterrey Nuevo Leén, el cimulo de protestas que se
presentaban en febrero de este afio, motivé la presencia del Director de
Telmex, Antonio Pérez Simén en esa ciudad y una reunién especial con
dirigentes de organismos empresariales en donde brindé diversas

explicaciones.

Otros movimientos de usuarios se han presentado en Puebla, Morelia,
Coahuila, diversas colonias o zonas de la ciudad de México y sus municipios
conurbados y en Guadalajara, en donde se han fincado denuncias por fraude
y abuso de confianza en contra de Telmex y grupos de usuarios organizados
y asesorados se niegan a pagar los rubros de servicio medido, y de larga

distancia internacional mientras no se les desglosen los supuestos cargos.

A mediados de febrero del presente, el periédico El Occidental de
Guadalajara realiz6 una encuesta directa entre los usuarios que esperaban
en las colas de las sucursales de la compaiiia telefénica para hacer sus

tramites. Los resultados de este sondeo de la opinién son alarmantes:

Cerca del 70 por ciento de los encuestados se quejaba de cobros

excesivos en diversos rubros (sefialadamente en el servicio medido, y la



larga distancia nacional e internacional),

las estimaciones promedio del monto de los sobrecargos ilegales se
ubicaban entre 5 y 10 mil viejos pesos de promedio mensual, lo que significa
que si estas cifras son representativas de lo que sucede a nivel nacional, el
monto de los sobrecargos no justificados, y posiblemente ilegales, que
Telmex les carga a los usuarios puede ascender a la cifra de 500 mil
millones de viejos pesos anuales, es decir entre el 5 y el 8 por ciento de sus

ingresos totales.

Ademas la encuesta reportaba que la casi totalidad de los usuarios
aceptaba con resignacién esta situacién a todas luces ilegal e injusta por un
sentimiento generalizado de indefension y de duda ante la posible eficacia

de las posibles denuncias presentadas ante organismos correspondientes.

La magnitud de las quejas de los usuarios y las implicaciones que
hemos sefialado son mas que suficientes para abrir una investigacién a
fondo de estas irregularidades. Tal investigacién le corresponde en primera
instancia a la Secretaria de Comunicaciones, que podria verse auxiliada por

la P.F.C. y por otros organismos piblicos en caso necesario.

El contraste entre la visién optimista y exitosa que presenta la
empresa y el malestar de miles de usuarios que no ven ninguna mejoria en
el servicio, y ademés de quejan de cobros crecientes por incrementos en las
tarifas y por cargos no justificados, nos ha llevado a estudiar el documento
en donde se establecen las condiciones mas detalladas para la operacién de
la empresa. Este documento es el Titulo de Concesién, publicado en el diario

oficial de la federacién el 10 de diciembre de 1990.



El Titulo de Concesién es un documento complejo en el que se
establecen un conjunto muy amplio de condiciones de diverso género
(técnicas, de extensién y tipos de servicio, de tarifas, de indices de calidad,
de términos de competencia, de plazos de modernizacién, y en general de
una serie de regulaciones precisas, muchas con plazos predeterminados)
que debe satisfacer la empresa telefénica, y también esta previsto, que si no
lo hace, puede ser sujeto de diversas inspecciones y sanciones hasta el
limite, en caso de graves y reiteradas fallas, de cancelaciéon de la concesion

misma o de reformulaciones de los términos de la misma.

El Titulo de Concesién recoge en términos generales los propésitos de
expansion y modernizacion de la empresa, establece términos y limites a los
parametros de calidad del servicio que deben satisfacerse, dedica un capitulo
completo a los procedimientos de fijacion de tarifas mediante un conjunto
de definiciones y conceptos especificos, establece limites y areas reservadas
de actividad y otras abiertas a la competencia inmediata o futura de otras
empresas concurrentes al proceso de servicio de telecomunicaciones, sefiala
las dreas de inspeccién y control que debe supervisar la Secretaria de
comunicaciones para asegurar la rectoria del Estado en la regulacién del
servicio y, de linea las sanciones correspondientes en caso de

incumplimientos de diversa gravedad.

Una primera demanda inmediata es que la Comisién de
Comunicaciones de esta Cadmara de Diputados, a la luz de las numerosas
quejas de los usuarios investigue si la operacién de la empresa se esta
realizando conforme a las condiciones establecidas en el Titulo de Concesién.

Debo adelantar que numerosas compromisos y plazos establecidos en el



Titulo de Concesién, para entregar estudios de costos diferenciales por
servicios, para la autorizacién de modificaciones a las tarifas, para la
instalacién de equipos de medicién "confiables, trasparentes y de facil
verificaciéon" ya se han cumplido y en consecuencia la Secretaria de
Comunicaciones debe tener en sus manos estos documentos por lo que debe

ser posible iniciar su examen de inmediato.

Pero ademaés, y de manera més significativa, debe de explicarse la
razén y el sentido de ciertos términos del Titulo de Concesién que son més
que cuestionables, y que en general apuntan hacia una situacién de
permisibilidad excesiva a la empresa, lo que le permite, modificar tarifas en
un marco de beneficios garantizados, operar con bajos indices de calidad,
capitalizar en su exclusivo beneficio los avances posibles en materia de
productividad durante un periodo de ocho afos, y ser beneficiosa de un
esquema fiscal que le bonifica hasta el 65 por ciento del impuesto al servicio

telefénico.

Este conjunto de facilidades excesivas es la prueba més contundente
de que los éxitos financieros y bursatiles de la empresa no se han debido a
las excepcionales cualidades administrativas de los nuevos duefios de
Telmex, sino precisamente a estas condiciones pactadas y establecidas a
espaldas del pueblo mexicano y que son las que han garantizado los indices
espectaculares de desempeno econémico de la empresa. Quisiera llamar la

atencién de ustedes respecto a ciertos detalles que ilustran y certifican lo

que he sefialado:

Indices de Calidad.



Entre las condiciones de calidad del servicio establecidas en el Titulo de

Concesién quisiera comentar con ustedes ciertas diferencias significativas:

En general y ya de manera integrada aparecen dos indices de calidad, uno
que mide la "Continuidad del servicio" y otro que mide la "calidad del

servicio bésico".

La continuidad del servicio, a su vez, esta medida por tres conceptos:
a) lineas con falla, b) Reparacién de lineas el mismo dia y c) reparacién de

lineas antes de tres dias.

La calidad del servicio basico se mide, por la obtencién del tono de
marcar antes de 4 segundos, por el porcentaje de llamadas locales y de lada
que pasas al primer intento, por la contestacion de los teléfonos de
operadoras de servicios 02, 04, 05, 07 y 09 antes de 10 seg. y por el

porcentaje de casetas publicas en servicio.

Lo primero que salta a la vista es que los indices de calidad de la
"continuidad del servicio" son mucho menores que los de "calidad del
servicio basico". En este tltimo indice, las cifras de exigencia siempre son
altas, por encima del 90 por ciento, y en algunos casos alcanzan hasta el 98
por ciento. Pero en cambio en el indice de continuidad del servicio, el
porcentaje de lineas con falla es excesivamente alto, empieza con el 10 por
ciento en 1990, y disminuye al 5 por ciento en el 94. Y el indice combinado,
contando todos los factores, varia del 80 por ciento en el primer afio, hasta
cerca del 88 por ciento en el 94. Estas cifras significan que se admite un
muy alto porcentaje de fallas en las lineas de 1 de cada 5, a una de cada 16

6 18. En el caso de reparaciéon de lineas el mismo dia, simplemente se
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admite sin modificacién en todos los afios el 50 por ciento, lo que

simplemente quiere decir que ahi no cabe esperar ninguna mejoria.

Debe senalarse que para el caso de equipo electrénico, en donde el
indice de fallas es verdaderamente pequefio, las cifras que se estdn
manejando como tolerables para el caso de Telmex son muy altas y deben

darse explicaciones més que convincentes para que puedan ser admitidas.

De lo dicho surgen varios interrogantes que deben dilucidarse y que
relacionan la calidad con el equipo, pues aparentemente la alta incidencia
de faltas esta determinada por este factor, y la relacién de la calidad del
servicio con la carga de trabajo de los empleados , y de la interaccién de

ambos factores.

Las tarifas

El sistema de regulacién tarifario establecido en el Titulo de Concesién es
complejo y en apariencia toma en cuenta en beneficio de los usuarios los
factores de productividad y también establece limites por medio de un

concepto de precios tope.

Sin embargo visto més de cerca, todas las aparentes ventajas del
sistema se inhabilitan durante un largo periodo de ocho afios en el que por

el contrario, todas las ventajas son exclusivamente para la empresa.

Por ejemplo, en la condicién 6.2 de "criterios tarifarios" se establece
que "Telmex podra modificar periédicamente las tarifas de servicio de
telefonia bésica, con objeto de reducir los subsidios cruzados, de acuerdo a

un sistema de precios tope, donde considerando los volimenes de consumo
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del periodo anterior, la proyeccion del gasto de los usuarios por la
canasta de servicios bdsicos para el periodo siguiente, se mantendra
constante en términos reales. Durante 1991 los periodos de ajuste seran

mensuales, y de 1992-96 los ajustes se haran en forma trimestral".

De la cita transcrita conviene comentar que mantener constante en
términos reales el gasto de los usuarios es una manera elegante de decir
que los ingresos totales de Telmex, o la gran mayoria de sus ingresos porque
también tiene otras fuentes diferentes al cobro del servicio, quedaran
indexados seis afios con la inflacién. Esta es una ventaja y facilidad extrema
para garantizar ingresos reales a la compaiiia, y parte de la certidumbre de
que los ingresos obtenidos en el origen del proceso de privatizacién ya eran
suficientes para asegurar una alta rentabilidad de la empresa, y lo que
establece la condicién 6.1 transcrita es que esta situacién ventajosa se

mantenga a lo largo de seis anos.

Dentro de esta condiciéon general de ingresos indexados por la inflacién
se permite la modificacién de las tarifas relativas de cada uno de los cargos
de la canasta de servicios basicos, porque a mediano plazo buscan que el
peso de los servicios domésticos se incremente y que disminuya las tarifas
del servicio de larga distancia internacional que es una de las areas en
donde existen mayores presiones para abrirla a la competencia, y han

establecido el compromiso de hacerlo a fines del 96.

Pero ademés, por la manera como estd establecida la condicién de
gasto constante de los usuarios en términos reales, salvaguarda la

posibilidad de que los ingresos totales del periodo sean mayores que los del



periodo precedente debido a incrementos en volumen por nuevas lineas en
servicio y a los efectos de elasticidad de precio e ingreso, es decir al

incremento del uso del servicio por el efecto supuesto de tarifas reducidas.

Adicionalmente a estos ajustes trimestrales a las tarifas regidas por
el concepto de ingresos tope de la canasta de servicios basicos esta abierta
la posibilidad de aumentos tarifarios por el concepto de costos incrementales
promedio por servicio, que es el estudio detallado de las inversiones
requeridas para proporcionar los servicios por incremento de la capacidad
resultante de la inversion, y los criterios de esos estudios técnico-econémicos
fijaran en su momento los nuevos niveles iniciales de la canasta de servicios
bésicos, y el factor de ajuste de productividad x, que aparece en la famosa
férmula del "factor controlador de los ajustes tarifarios", y que en el primer
periodo, es decir hasta 1996 se hace igual a cero y en los afios 97-98 tomara

el valor de 0.74 por ciento de beneficio por factor de productividad.

No podemos dejar de comentar el hecho de que a la empresa Teléfonos
de México se le autorice a ajustar sus ingresos trimestralmente por efectos
de la inflacién mientras a los trabajadores del pais se les somete a un
régimen de control salarial riguroso con incrementos anuales siempre por
debajo de los indices inflacionarios. Y ademas que los beneficios previsibles
por efecto de mayor productividad del sistema también se destinen
integramente a asegurar la rentabilidad de la empresa y no tenga ningtn

beneficio durante ocho afos para los usuarios.
La situacion de los impuestos

En una cable de prensa de la agencia Notimex fechado el 11 de febrero de

10



este afio en Monterrey, Nuevo Leén, se da cuenta de una reunién del
director de Telmex, Antonio Pérez Simén, con presidentes y directores de las
camaras de comercio, industria, centro patronal de Nuevo Leén y
Confederacién Nacional de Consejos Civicos de Instituciones, en el que el
Pérez Simén reconocié que las altas utilidades que percibe no son por el
incremento tarifario. Dijo que las utilidades registradas por Telmex en los
ultimos dos afos son producto de los impuestos que el gobierno les

reembolsa conforme a los términos de la concesién.

Debe senalarse que en el titulo de concesién no existe ninguna
condicién de reembolso de obligaciones fiscales a la empresa. Sin embargo,
en otro documento del Consejo de Administracién de Telmex en el que se
presentan el estado de resultados de Telmex y de las empresas subsidiarias

consolidadas, efectivamente se hace la siguiente mencién:

"A partir del 1° de enero de 1990 el impuesto por la prestacién de
servicio telefénico es a cargo de la compaiiia causdndose a la tasa de 29 por
ciento sobre la totalidad de los ingresos provenientes de la prestaciéon de
servicio telefénico y tendra derecho de acreditar una parte de ese impuesto

contra las inversiones que se realicen durante el afio."

Al 31 de diciembre de 1991 el impuesto causado asciende a 3 billones
864 mil 332 millones de pesos, y el impuesto acreditable a 2 billones 510 mil
910 millones de viejos pesos, que corresponde al 65 por ciento permitido de
acreditacion por inversiones, de manera que sélo se enteraron a Hacienda

1 billén 353 mil 422 millones de pesos.

Las cifras correspondientes al afio de 1990 fueron: un impuesto
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causado de 2 billones 665 mil 762 millones de viejos pesos, el acreditable fue
de 1 billén 226 mil 336 millones de viejos pesos, y s6lo se enteraron 1 billén

439 mil 426 millones de pesos.

Considerando las cifras de impuesto telefénico esperadas segin las
leyes de ingreso de 1992 y 1993 los ingresos causados serian de 3.943
billones para el 92 y 5.1 billones para el 93. Los impuestos acreditables
serian de 2.563 y 3.31 billones para los afios correspondientes, y los ingresos
tributarios efectivamente ingresados a la nacién de 1.38 y 1.785 billones

para los mismos afos respectivos.

Esto quiere decir que a la fecha Teléfonos de México ya ha sido
beneficiada con mas de 6.2 billones de viejos pesos que ha acreditado para
bonificacién de impuestos. Esto quiere decir que una parte muy importante
de las inversiones de Telmex, que se habia dicho que serian por cuenta de
los nuevos inversionistas, y que ésto se esgrimia como una de las razones
determinantes del proceso de privatizacién, en realidad han sido recursos
cuyo origen es de los usuarios, ya sea por la via de mayores tarifas, y
principalmente, por bonificacién de impuestos. Esta situacién también es
notablemente contrastante con el tratamiento fiscal que se le da, por
ejemplo, a Petréleos Mexicanos en donde el régimen fiscal que se le aplica
ha sido calificado de confiscatorio pues se le extrae por esa via

practicamente toda la rentabilidad de la empresa.

Las cifras de bonificacion fiscal acumuladas por Telmex de més de 6.2
billones de viejos pesos se compara con el superévit fiscal anunciado por la

Secretaria de Hacienda recientemente y debe de sefialarse que su volumen
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anual, que se ubica en 2.7 billones promedio, rebasa con mucho las
necesidades de la UNAM de 1.86 billones necesarios para incrementar al

100 por ciento el sueldo de sus académicos y trabajadores.
Conclusiones

Hemos sefalado en esta intervencién no sélo las innumerables quejas y
reclamaciones de los usuarios por el mal servicio de la empresa telefénica,
sino principalmente un conjunto de problemas contenidos en el mismo Titulo
de Concesién que hasta donde saemos no tienen precedente y no se
justifican como practicas comerciales usuales en otras ramas de la actividad

econdémica.

Este conjunto de caracteristicas de alta permisibilidad de fallas en lo
que se refiere a la continuidad del servicio, de asegurar los ingresoso totales
indexados por la inflacién, y con ajustes tarifarios trimestrales; de otorgar
en exclusiva a la empresa los posibles beneficios por incrementos de
productividad en los préximos ocho afos; de asegurar en el futuro nuevas
tarifas en funcién de costos incrementales promedio de largo plazo y de la
politica de bonificacién de impuestos de hasta el 65 por ciento de los
mismos, si se acreditan como inversiones, establece un conjunto de
facilidades tan extraordinarias que la primera pregunta que debemos
hacernos es ;por qué se privatizé Telmex en esas condiciones? Es evidente
que cualquier administracién puablica con esas facilidades podria haber
obtenido resultados financieros semejantes, y lo que se concluye de estas
consideraciones no es la ventaja administrativa, conceptual y financiera de

los empresarios privados, sino las ventajosas condiciones que establecieron
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para administrar la empresa.

Reclamamos una explicacién minuciosa de todos estos conceptos de
parte de los funcionarios piblicos que participaron en la formulacién del
Titulo de Concesién de Telmex, y que se hagan publicos también los

estudios previos en que se fundaron para tomar esas determinaciones.

Presidente de la H. Camara de Diputados:

Con fundamento en el Articulo 34, inciso B, de la Ley Organica del
Congreso General de los Estados Unidos Mexicanos, solicito atentamente a

la presidencia de esta Camara que:

A la luz de la informacién que he presentado respecto a las
caracteristicas del Titulo de Concesién y de la opercién de la empresa
Teléfonos de México, turne mi denuncia y peticién a la comisién de
Comunicacones y Transportes y a la Comisién de Vigilancia de la
Contaduria Mayor de Hacienda para que, en el &mbito de su competencia,
se aboquen al conocimiento de la misma y, en su caso, practiquen las

investigaciones pertinentes.

Dado el interés de todos los diputados en los grandes problemas
nacionales y la trascendencia del tema, contamos de antemano con la

seguridad de que nuestra peticién sera atendidad.
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Atentamente

Diputado Raiil Alvarez Garin
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