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Co. Francisco Hernández Juárez  
Secretario General 
Del STRM 
 
Asamblea Nacional de Representantes 
 
La especialidad de Tráfico 050 les envía un cordial y afectuoso saludo. 
A partir del 24 de Junio que dio inicio la migración del sistema Genesys 
al AVAYA, han disminuido los daños en Home Office. 
 
Sin embargo la demanda de llamadas se ha incrementado de manera 
exponencial lo que ha provocado constantes fallas en el IVR y en 
consecuencia con el buzón, se solicitó a la empresa una adecuación del 
IVR para dar mayor certeza al cliente de no ingresar como queja un 
“daño” que no existe en su linea, por la marcación a 10 dígitos, poniedo 
otra opción de clave de daño la 36 (No conecta con determinadas 
series) para identificarlo y realizar la verificación directa con el cliente 
antes de generar queja. 
 
A partir del día 4 del presente nos dimos cuenta que había con retraso 
importante en el buzón ya que las quejas que estábamos sacando eran 
del día 1º de Agosto, en cuanto lo empezamos a reportar con la empresa 
nos dijeron que al sacar las quejas del buzón para que se realizara la 
prueba Dique, mágicamente desaparecieron porque al reanudar la 
generación de quejas eran del mismo día, es decir, los días anteriores 
desaparecieron del sistema. Hasta la fecha solo generamos quejas del 
mismo día, lo que es completamente inaceptable, porque antes de las 
lluvias la demanda era excesiva y con las lluvias hemos estado 
totalmente rebasadas.  
 
El día miércoles 12 la empresa dice que al sacar las llamadas del buzón 
y pasarlas a la prueba Dique no hay problema, pero que para 
regresarlas ya no se puede, que no saben que pasa, por lo que 
seguimos insistiendo en que nos den respuesta y solución que sea 
inmediata y lógica 
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Las quejas en etapa MRQ asociadas a los clientes minoristas aparecen 
sin datos y sin ningún movimiento, por lo que no son atendidas y genean 
dilación, esto porque no se reflejan en el sistema REPLEX de planta 
exterior, son atendidas hasta que el cliente llama y la operadora lo 
detecta, lo dirige a auxiliar y se le da el seguimiento para su atención, lo 
que nos parece grave ya que el cliente muchas ocasiones quiere dar de 
baja su servicio. 
 
Hasta el momento la empresa no ha resuelto este problema. 
 
Categorías  
Auxiliar de Jefe, Profesora de Tráfico, Operadora Investigadora, 
Empleada Calificada, para Tráfico Nacional e Internacional siguen sin 
otorgarse por parte de la Empresa. 
 
Consierge Ordenes de Servicio 
Hasta el dia de hoy en la negociación de materia de trabajo de la revisión 
contractual 2020-2022 la empresa se niega a capacitarnos e incluirnos 
en este servicio, hemos ratificado en varias ocasiones que lo tenemos 
pactado en el perfil de puesto como función principal. 
 
Vacantes  
Solicitamos el otorgamiento de vacantes a nuestro servicio por la 
constante disminución de personal derivado de las jubilaciones y 
lamentables defunciones de nuestras compañeras. 
 

FRATERNALMENTE  
 

UNIDAD, DEMOCRACIA Y LUCHA SOCIAL 
MARÍA GEORGINA TORRES HERNÁNDEZ  

COORDINADORA 050 
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