Ciudad de México a 5 de junio de 2020.

Co. FRANCISCO HERNANDEZ JUAREZ.
SECRETARIO GENERAL STRM.

Derivado de la Plenaria realizada el pasado 8 de mayo del presente afio, te informamos el
seguimiento que a través de la Coordinacion y por indicaciones tuyas, se ha llevado a cabo:

HOME OFFICE:

En toda la especialidad, se tiene aproximadamente entre un 85 y 90% de compafer@s
trabajando en la modalidad de Home Office, lo cual ha beneficiado para el desarrollo de las
actividades, pero sobre todo para el resguardo de nuestr@s compafer@s; sin embargo, se
siguen presentando diversas deficiencias tales como, interrupciones, desconexiones, lentitud,
fallas en el sistema, intermitencias, que algunos centros de trabajo no cuentan con los
suficientes equipos de computo para dotar a todo el personal debido a que algunos son de uso
compartido, estos y otros tantos mas, que paulatinamente se han venido presentando y que
deberan resolverse favorablemente.

Es necesario sefalar, que una de las mayores dificultades es que al tener la linea telefénica con
cuota de empleado, se tiene la restriccidon en la navegacion a menos de 2 megas, pero el minimo
requerido para poder ejecutar las labores desde casa es de 4 megas y a pesar de las diversas
gestiones de nuestra Coordinacién que han permitido el incremento de dicha navegacion,
nuestr@s companer@s solicitan tu intervencion, para que de manera general y por lo menos
en esta contingencia, se libere dicha restriccion.

Por otra parte, es importante mencionar que se tienen compafier@s, que por falta de
facilidades técnicas y otr@s que por decision propia, siguen acudiendo a laborar a los centros
de trabajo.

PAGO DE PRODUCTIVIDAD:

Se continda teniendo inquietud por parte de nuestr@s compafer@s respecto al pago de
productividad, debido a que no se ha cumplido con las metas e indicadores establecidos, lo cual
se debe a que solo se estan recibiendo llamadas de bajas, ajustes, aclaraciones, retencién y
pocas llamadas de contrataciones y ventas, esto es el principal punto de preocupacion.

Por tal motivo, se solicita se mantenga el pago de productividad conforme a los indicadores de
los meses anteriores a la contingencia.

DISTRIBUCION DE LLAMADAS.

Consideramos que la distribucién de llamadas se viene efectuando de forma inequitativa,
puesto que para los Ceicos se transfieren todas las llamadas para realizar las bajas, dejandonos
muy poca oportunidad de retencidn, ya que los clientes hablan muy molestos por que han sido
atendidos en diferentes areas sin resolverles su problema.

Por lo anterior, te solicitamos se revise este tema con la empresa, ya que no sabemos hacia
donde se estan direccionando las llamadas que normalmente atienden los Ceicos.



BAJA DE LINEAS.

Se ha detectado un incremento en la baja de lineas, los clientes manifiestan que es a causa de
la lentitud de la navegacion en el internet, por cuestiones econdmicas y por el tiempo de
atencién en las quejas; lo cual, sabemos que se debe al menor nimero de compafieros de las
diferentes especialidades que se encuentran laborando.

ASISTENTE VIRTUAL (CHATBOT).

La Coordinacion nos informa que solicitd una presentacidon a la empresa, sobre el
funcionamiento y direccionamiento de las acciones que los clientes pueden realizar a través del
Asistente Virtual, que es un chat en linea el cual aparece en la pagina web de Telmex; lo anterior,
para conocer los alcances y la participacion de nuestra especialidad.

PAGO DE PUNTUALIDAD:

De igual manera en este concepto y también por fallas del sistema, |@s compafier@s solicitan
no haya afectacion en el pago de puntualidad, sobre todo en los Ceicos que es donde el sistema
determina horarios de conexion.

VACANTES:

Solicitamos tu apoyo para que se nos otorguen vacantes, porque cada vez es mayor el nimero
de companer@s que se jubilan, con ello se ve minimizada nuestra plantilla y por ende existe una
afectacion en la atencidn a nuestros clientes.

PROCESO DE REINCORPORACION:

Conforme a lo establecido por el Gobierno Federal, se solicita que se guarden de manera
especifica, las medidas sanitarias que se han implementado, asimismo, existe la inquietud de
saber a partir de que fecha se comenzara con el regreso a los centros de trabajo y la forma en
que se llevara a cabo.

Para concluir, te informamos que se han resuelto favorablemente los siguientes puntos:
e El horario de |@s companer@s de los Ceicos que salian a las 20:00 hrs. y actualmente
salen a las 17:30 hrs.
e Gracias a tu intervencidon, se mantuvo el pago de productividad, conforme a los
indicadores anteriores a la contingencia.

Agradeciendo de antemano tu atencion y apoyo que brindas a nuestra especialidad, quedamos
en espera de tus comentarios e indicaciones al respecto.

FRATERNALMENTE
DELEGADOS DEPARTAMENTALES DE LA ESPECIALIDAD DE SAC.
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