
 

 

              CALIDAD DE SERVICIO ASAMBLEA NACIONAL VIRTUAL 
 

Compañeras, Compañeros, La evolución tecnológica y los constantes   cambios en los procesos de trabajo, nos obligan a 
impulsar la participación del personal sindicalizado en la materia de trabajo actual y futura, seguimos trabajando en las 
mesas centrales a través de videoconferencias por esta pandemia, para buscar acuerdos con la empresa y exigir se 
cumpla lo establecido en el CCT y demás convenios signados, estableciendo agendas sobre temas como, insumos, 
herramientas, materiales, vehículos, reactivación e impulso a los centros de atención, defensa de la materia de trabajo, 
entre otros temas solo por mencionar algunos; en todas las especialidades, buscamos que las categorías superiores 
retomen el liderazgo en las áreas de trabajo para mantener un control y evitar sea realizado por personal de confianza o 
terceros, en relación a la comercialización trabajamos  para que estos cambios no impacten en las especialidades, en las 
áreas de conmutación, mantenemos una vigilancia permanente para que esta separación funcional que se está aplicando, 
no rebase las fronteras de los dictámenes emitidos por parte del IFT, con la orientación de nuestro Secretario General Co. 
Francisco Hernández Juárez entablamos mesas de trabajo a fin de analizar estos planteamientos y buscar el menor 
impacto en la operatividad, agradecemos a todos ustedes por la constante retroalimentación en relación a los procesos de 
trabajo y seguiremos manteniéndolos informados, a continuación presentamos un reporte de las principales actividades 
que se encuentran dentro de la agenda laboral y sindical. 
 
SAC: Ceicos se realizó migración a sistema AVAYA para los compañeros que están en Home Office y se da seguimiento 
permanente a los procesos de trabajo Carriers RNUM, se tienen reuniones semanales con la empresa para dar continuidad 
a procesos y herramientas de trabajo, se analiza la interacción de TELMEX-RNUM en los centros de trabajo CAACM Y 
CAACN, para una mejor atención al cliente.  
  
COMERCIAL: Durante los tiempos señalados en la revisión del CCT, se han abordado varios temas como parte de la 

agenda de trabajo tales como: Vacantes, Materia de Trabajo (venta de productos), Capacitación, revisión de flujo de 

órdenes inversas, todos promotores, canales externos, inclusión en la convergencia digital, evolución y modernización de 

las tiendas, higiene y seguridad para la nueva normalidad, todos estos aspectos importantes para la proyección de la 

especialidad en el nuevo entorno de Telecomunicaciones. 

 

TRAFICO: Dando cumplimiento a lo determinado por el IFT se concluyó con la etapa de convivencia el 3 de agosto de 

2020 en relación al cambio de marcación a 10 dígitos, esto genero un incremento considerable en las llamadas, en los 

tiempos de atención y orientación proporcionada a los clientes en el servicio de información de 040 afectando el 

cumplimiento del indicador interno de AWT (tiempo de tramitación de llamadas) de los meses de junio y julio gestionando a 

través de la Comisión de Calidad y Productividad. 

 

050 San Juan. En el marco de la revisión de CCT, se planteo la necesidad de inclusión en el proyecto concierge órdenes 

de servicio. 

CX-TX: Para la especialidad es necesario revisar los procesos de trabajo que se implementaran con el esquema de 
separación funcional para todas las áreas, ya que actualmente se tiene incertidumbre en el alcance operacional de los 
Centros Telmex y Red Nacional, Se requiere dimensionar la carga de trabajo, revisión de procesos y conocer a detalle los 
organigramas de cada centro de trabajo por el número existente de personal no sindicalizado provocando con ello invasión 
de materia de trabajo. 
 
IPE: Es para la especialidad indispensable revisar y resolver con la empresa la afectación en los procesos de trabajo y por 
ende en la atención a la Materia de Trabajo de la especialidad, derivada de la implementación de los cambios que pretende 
hacer la administración por la Separación Funcional, debe cumplirse la premisa de no afectar la materia de trabajo antes de 
implementar cambios, en ese sentido se han acordado que en lo inmediato se realizaran reuniones para dejar claridad de 
los procesos. 



 
IPR: Se dio seguimiento y avance para impulsar un acuerdo con la empresa para dar pauta a establecer el procedimiento 
que garantice que el personal de la especialidad de IPR a nivel Nacional realice todos los proyectos de obras de inversión 
de la planta externa que se programan de manera anual; así como los proyectos que deben ser ofertados al personal 
sindicalizado en cada zona y centro de trabajo, lo anterior en el marco de los trabajos de la revisión contractual. 
 
 PLANTA EXTERIOR. Se concretaron acuerdo con la empresa referente a temas que han venido siendo planteados por 
los compañeros a nivel nacional, conectividad en el hogar, compartición de infraestructura, migraciones, atención a temas 
operativos, abasto de materiales para un stock de 3 meses, insumos y herramientas, mejora en los sistemas, todas estas 
acciones contribuirán a un mejor desempeño de la operación y la atención a clientes. 
 

PAGOS Y AJUSTES DE PRODUCTIVIDAD DEL MES DE JUNIO DEL 2020 
 

TRÁFICO, CONMUTACIÓN-TRANSMISIÓN. En relación el pago natural se aplicarán los criterios establecidos en el 
programa de productividad vigente, para el pago del ajuste, se pagará conforme a los mejores resultados del mes a pagar 
vs mes anterior (junio vs mayo), de los indicadores señalados en la Tabla1, cada unidad de medición obtendrá pago 
siempre y cuando sus resultados estén dentro de la recta de pago, si el resultado de la asignación por cumplimiento de la 
meta en el mes de junio es del 100% entonces no aplica el ajuste, todos los días que los Compañeros y Compañeras de 
estas especialidades se encuentren en resguardo se les debe capturar en el sistema de incidencias como permiso con 
sueldo. 
 
COMERCIALIZACION. En el pago natural se aplicarán los criterios establecidos en el programa de productividad vigente, 
Para el pago del ajuste, en el indicador de percepción del cliente el siguiente se aplicará el criterio: En cada unidad de 
medición se obtendrá pago si, el resultado del mes de mayo es mejor que el mes de junio, en el caso de que en mayo no 
se cumpla con el piso de arranque, se realizara el comparativo junio vs marzo, si tampoco se cumple entonces se pagara lo 
que corresponda al piso, Para los indicadores comercialización de líneas e infinitum y servicios de valor agregado el 
ajuste se pagará conforme a los mejores resultados del mes a pagar vs mes anterior (junio 2020 vs mayo 2020), cada 
unidad de medición obtendrá pago siempre y cuando sus resultados estén dentro de la recta de pago, si el resultado de la 
asignación por cumplimiento de la meta de estos dos indicadores en el mes de junio es del 100% entonces no aplica el 
ajuste. 
 
PLANTA EXTERIOR. Para el pago natural  de productividad del mes de junio los compañeros(as) que permanecieron en 
resguardo en todo el mes de junio , se consideró el pago en base al promedio productivo del primer trimestre del año, es 
decir enero, febrero y marzo 2020, para  los compañeros(as) que estuvieron en resguardo de manera parcial en el mes 
de junio, se les pago en base al resultado obtenido en los días laborados del mes y se aplicó el pago considerando todos 
los dial laborables. Para el pago del ajuste, se aplicaran los mejores resultados en los indicadores, % arreglo de quejas 
mismo día, % arreglo de quejas dentro de tres días y % quejas pendientes mayores a tres días considerando 2 
comparativos. 
1. Mes a pagar vs mes anterior (junio 2020 vs mayo 2020) a distribuir entre todos los compañeros de la especialidad 
2. Mes a pagar vs mismo mes año anterior (junio 2020 vs junio 2019) a distribuir solamente entre los compañeros que 

laboraron presencialmente a nivel nacional y que están de frente al cliente durante la pandemia por covid-19, de 
acuerdo con los días trabajados en el mes, en ambos comparativos se aplicará el mejor resultado y con cada bolsa 
acumulada, resultado de estos ajustes se conformará una bolsa a repartir y será distribuida con los criterios 
mencionados.  

Los ajustes económicos antes señalados se pagarán en el volante 35 en la semana del 24 al 28 de agosto y el 
monto total de ajuste para las 4 áreas tronco es de $17,006,128.49 Es importante señalar que gracias a la intervención y 
orientación de nuestro Secretario General, el compañero FRANCISCO HERNÁNDEZ JUÁREZ, se logró concretar estos 
acuerdos de productividad y los ajustes para el mes de junio.       
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