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Reciba un cordial saludo, así mismo, dando seguimiento a los temas planteados de la Especialidad de 

Servicios a Clientes, informando que actualmente tenemos un 90% en modalidad de Home Office en toda la 

Especialidad.  

• Ceico´s Plataforma AVAYA. La Empresa llevó a cabo migración de plataforma AVAYA en Ceico´s 

a Nivel Nacional, comprometiéndose a dar seguimiento de manera continua a las fallas que puedan 

presentarse. Actualmente se siguen teniendo fallas en dicha plataforma, misma situación que 

tiene CAO, que, aunque son menos, lo importante es que no haya afectación a nuestr@s 

compañer@s en sus tiempos de conexión, los cuales se revisarán en sitio y de ser necesario se 

revisarán a nivel corporativo.  

• Interacción de diferidas con CCR´S.  La Empresa se comprometió a revisar los procesos de 

trabajo en la interacción que tienen las mesas de diferidas con nuestros compañeros de CCR´S. 

Actualmente no deberían de tener problemas de interacción y revisarán los sistemas para detectar 

fallas pues al estar en proceso la División Funcional, se debería de tener contacto con los compañeros 

de CCR que prestarán servicio a RNUM. 

• Productividad. Empresa y Sindicato seguirán revisando los indicadores de productividad para que 

no haya afectación en sus pagos de productividad, ya que esta situación no es imputable a nuestr@s 

compañer@s, derivado de la cantidad de llamadas que llegan a los Ceico´s para solo realizar bajas, 

ajustes, aclaraciones, etc. 

• Pago de Puntualidad. Seguimos insistiendo con la Empresa en que dicho premio debe pagarse si 

los compañer@s realizan su conexión en tiempo y forma para ser considerados para este pago. Sin 

embargo, en caso de haber algunas situaciones en el pago de algún compañero, La empresa revisará 

y tomará el histórico de 3 meses atrás de los compañer@s que se lo venían ganando.  

• En el caso del apoyo de otras especialidades a Ceico´s, es importante comentar que se sigue 

insistiendo con la Empresa nos clarifiquen el proceso del desborde de llamadas y nos informa la 

Empresa que nuestr@s compañer@s de Comercial también pueden realizar bajas por lo que 

reforzarán la información y retroalimentarán para que nuestr@s compañer@s de comercial puedan 

hacer labor de retención, así como dar la fraseología requerida.  

• Ancho de banda restringido por cuota de empleado. Los compañer@s manifiestan que, por 

tener su línea con cuota de empleado, la cantidad de megas es poca, por lo que a veces les es difícil 

cumplir con su labor, sin embargo, hacen todo lo posible para seguir laborando en las mejores 

condiciones. Por tal motivo se sigue insistiendo, en ampliar el ancho de banda para tod@s l@s 

compañer@s que se encuentran en Home office, por lo que solicitamos el apoyo para tener respuesta 

positiva.  

 

CAACM´S Y CAACN TELECORP.  

Se solicitó a la empresa presentación de procesos de trabajo ya que se están teniendo problemas de sistemas 

por la interacción que se tiene con RNUM, las cuales se están revisando por parte de la empresa con el apoyo 

de la Comisión Obrero patronal y Materia de Trabajo. 

  



CARRIERS, FRONTERA, CUENTA MAESTRA.  

Actualmente estos centros se encuentran en Home Office y se da seguimiento a procesos de trabajo.  

CARRIERS-RNUM   

Se están realizando videoconferencias con la empresa de manera continua, donde se han logrado 

soluciones y avances a varios puntos, quedando algunos pendientes. Agradecemos el apoyo que se ha 

solicitado a la Comisión Obrero Patronal y Comisión de Negociación. 

Se solicitó a la empresa se lleven a cabo mesas de trabajo para que presenten en tiempo y forma las 

modificaciones en los procesos y la interacción con las áreas involucradas con RNUM y cómo van a 

atender para darnos respuesta sobre las solicitudes que se generan en TELMEX.  

CASES - CAO. 

• Se sigue trabajando con guardias en las que se va a resguardo el 20% (como mínimo) de la plantilla 

de compañeros incluyendo los compañeros vulnerables que ya se encuentran en resguardo, por el 

periodo de una semana, de manera rotativa y todos puedan aplicar esta medida.  

• De la plantilla de compañeros que se queden laborando en el centro de trabajo (80%), podrán irse 

a resguardo para realizar Home Office, 1 día a la semana de manera rotativa (independientemente 

de sus días de descanso), de tal manera que puedan trabajar 4 días y descansar 3 días a la semana. 

 

ASISTENTE VIRTUAL (CHATBOT), WATSON. Estamos en espera de la presentación por parte de la 
Empresa para conocer los alcances y la participación de nuestra especialidad, sobre el funcionamiento y 
direccionamiento de las acciones que los clientes pueden realizar a través del Asistente Virtual (CHATBOT) 
y Watson, por lo que solicitamos su apoyo para que dicha presentación se dé a la brevedad posible.  
 
REVISIÓN CONTRACTUAL. Se está trabajando con la Comisión Revisora Contractual en redacciones de 

cartas compromiso de los diferentes temas de la especialidad. Es importante comentar que hemos solicitado 

participar en materia de trabajo que involucra medios electrónicos, por lo que solicitamos la intervención de 

la Comisión Obrero Patronal y Materia de Trabajo y estamos en espera de que nos hagan llegar algunas 

redacciones que convengan a la Especialidad.  

 
Sin más por el momento agradecemos su atención y el apoyo brindado la Especialidad.  

 

 

Fraternalmente 

“Unidad, Democracia y Lucha Social” 

 

Coordinación de Servicios a Clientes. 

 

 


