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En la Ciudad de México, siendo las dieciocho haras del dfa 07 de noviembre de dos mil dieciséis, se
\ reunieron en las oficinas que ocupa la Subdireccién de Recursos Humanos y Relaciones Laborales,

L ubicadas en Geranio nimero 175, Colonia Atlampa, Delegacién Cuauhtémoc, por una parte y en

representacién de TECMARKETING S.A. DE C.V. los sefiores Lic. Oscar Urbina Lépez, Director
-7-\Genera|, Lic. José Alonso Castillo Garcfa, Subdirector de Recursos Humanos y Relaciones Laborales,

Ing. Ricardo Romero Cardoso, Subdirector de Operaciones, Lic. Hilda Rogel Uriostegui, Gerente de

Relaciones Laborales, y Lic. José Hugo Rosas Lucio, Gerente de Operaciones; por otra parte y en

representacién del Sindicatd de Telefonistas de la Repiiblica Mexicana, los sefiores Francisco

Herndndez ludrez, Secretario General, Jesis Herndndez Judrez, Marco Antonio Ceja Pérez,

Salvador Jacobo Ocelot, en su caricter de Comisionados del Comité Ejecutivo Nacional del

Sindicato, Marfa Teresa de Jestis Macias Garcfa, Secretaria General de la Seccién 159 del Sindicato

de Telefonistas de la Republica Mexicana, Isaac David Mendoza Garcia, Secre‘tario del Interior y

Relaciones, Laura Ramirez Méndez, Secretaria de Trabajo y Ajustes, José Carlos Espino Sanchez,

Secretario de Previsién Social, Adridn Aguilera Arreola, Secretario de Organizacidn, Instruccién y

Deportes, Alejandro Marcos Tavera Valdovinos, Secretario del Tesoro y Actas, Gloria Rico

Granados, Secretaria de Equidad de Género, Juan Carlos Padrén Hernandez, Secretario de

Jubilados, Jestus Morales Castillo, Presidente del Comité Local de Vigilancia, Isaias Camilo Lozano

Hernandez, Primer Secretario del Comité Local de Vigilancia, Ericka Rojas Rodriguez, .Segunda

Secretaria del Comité Local de Vigilancia, Lucila Astrid Reyes Gutiérrez, Presidenta de la Comision

Local de Honor y Justicia, Ana Lilia Ortiz Herndndez, Primera Secretaria de la Comisién Local de

Honor y Justicia y Liliana del Carmen Vazquez Martinez, Segunda Secretaria de Ia Corﬁisidn Local

de Honor y Justicia, con el objeto de establecer las “BASES Y EL MECANISMO DE APLICACION

PARA EL BENEFICIO DE UN DIiA ADICIONAL DE DESCANSO PARA LOS TRABAJADORES

SINDICALIZADOS DE LA EMPRESA TECMARKETING S.A. DE C.V.” :
CLAUSULAS . ( é%\

PRIMERA.- Las partes se reconocen mutuamente la personalidad con que se ostentan en Ia

celebracién del presente acuerdo, para todos los efectos legales a que haya lugar.

ACUERDOS:

X TRABAJIADORES SINDICALIZADOS DE LA EMPRESA TECMARK
-l \t ”‘v )
% Y A\ > )
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Con el objetivo de incrementar la productividad, mejorar la asistencia y tiempos de operacién,
asi como la atencién y calidad al cliente, de conformidad con el acuerdo pactado en Ia revisign
salarial 2016 del Contrato Colectivo de Trabajo vigente, establecen de comun acuerdo Empresa y
Sindicato, las “BASES DE APLICACION" que han de regir la Implementacién del dfa adicional de
descanso a que tengan derecho los trabajadores que cumplan con los siguientes supuestos:

PRIMERO.- Asistencia y puntualidad perfecta

’K?uedan excluidas todas las incidencias que pretendan justificar la inasistencia o impuntualidad del
rabajador sindicalizado para efecto de hacerse acreedor al BENEFICIO DE UN DIA ADICIONAL DE

DESCANSO, exceptuando el tiempo que corresponde durante el periodo de lactancia, lo que
implica que los trabajadores deberan presentarse a laborar de acuerdo a su centro, turno y
horario que tengan asignado, los seis o cinco dias de la semana de acuerdo a lo establecido en el

“MECANISMO DE APLICACION DEL BENEFICIO DE UN DiA ADICIONAL DE DESCANSO”, el cual se
detalla lineas abajo.

En caso de que los trabajadores asistan a capacitacion (jornada completa o fraccién de jornada), la
misma se considerara como tiempo efectivo laborado; para tal efecto los trabajadores debersn
firmarse al inicio y término de su jornada en los sistemas que la Empresa establezca para tal fin.

La Empresa determinaré las campaiias y el nimero de trabajadores que se requieran asistan a
laborar los dias festivos por Ley o los considerados por Contrato Colectivo; en ese sentido
igualmente se consideraran aqliellas campafias que por, su ngturaleza no laboren en dia festivo o
Q\ , finde semanay en las que el operador esté asignado a laborar.
I\

Para lo cual, la Empresa presentara en ambos casos al Sindicato con cinco dias de anticipacion del
dia festivo por Ley o por Contrato, el requerimiento de las campaias en las cuales los trabajadores
deberan laborar para poder acceder al beneficio, debiendo éstos, cumplir el objetivo de la
1 campafia en la cual laboraran los dfas antes sefialados.

Se entendera por puntualidad, la hora exacta en la cual el trabajador debera estar realizando las
funciones y actividades ‘que le corresponden de acuerdo a su turno y al horario que tiene
establecido; se consideraran para el cumplimiento de puntualidad:

a) Hora de inicio en el horario que tiene establecido el trabajador.

b) Cumplimiento del tiempo que tiene el trabajador destinado para la toma de alimentos™
de acuerdo a lo establecido en el articulo 14 del Reglamento Interior de Trabajo

~ vigente.

¢) Hora de salida en el horario que tiene establecido el trabajador.
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1) Firmay desfirma en los sistemas (hora de inicio y término de jornada)

a) El trabajador deberd firmarse en el equipo telefénico, a la hora en que inicia su
horario de trabajo.

b) El trabajador deberd permanecer disponible o atendiendo Ilamadas o
conversaciones de chat hasta la hora en que termina su jornada de labores,
manteniendo la continuidad de la atencion al cliente, absteniéndose de terminar
la llamada subitamente y asegurandose que otro trabajador retome la misma.

Para llevar a cabo lo anterior, el trabajador, debera apegarse al proceso
denominado “TRANSFERENCIA CAMBIO DE TURNO Y SALIDAS A TOMA DE ALIMENTOS”,

el cual consiste en:

% El agente que finaliza la jornada laboral o sale a tomar alimentos debera transferir la
llamada al VDN correspondiente a su campaiia con la opcion de transferir + 5 digitos del
VDN, previa captura de los datos, resefia completa y correcta, hasta el momento de la
transferencia de la llamada, solicitados en la aplicacién de acuerdo a la campaiia.

o Para lo anterior, el trabajador deberd manejar la siguiente frzseologia:_“Estimado

cliente, para poder continuar con la atencién que se le estd brindando, le pido de
favor que no vaya a colgar para que a la brevedad sea atendido por uno de mis

compaieros”
<+ Lla llamada se mantiene retenida y con prioridad en el VDN hasta que se encuentre un

agente nuevo disponible para atender la llamada.

% El agente que retoma la llamada visualizara la etiqueta “Transferencia cambio turno” y
deberd consultar la herramienta ingresando el nimero en Transfiere > Historial para
revisar el estatus del caso Y contihuar dando seguimiento para su cierre. '

o Para lo anterior, el trabajador deberd de manejar la siguiente fraseologia:
“Estimado cliente (mencionar el nombre del cliente) le_agradezco el tiempo de
espera, le atiende (indicar nombre del trabajador)” y continuar con la atencidn.

o No se deberd de solicitar de nueva cuenta el nimero de teléfono, nombre de quien
estd hablando o realizar de nueva cuenta un sondeo inicial, dado que ya se
encuentran capturados en la herramienta.

Dicho proceso a detalle, se agrega a las presentes BASES, como parte integrante

de las mismas como “ANEXO 1”. -
¢) Las des firmas de los trabajadores en los sistemas durante su jornada de labores,@/
seran consideradas como tiempo no laborado. -

d) El operador tendré el requisito de tiempos de operacién si el tiempo total firmado

s
para recibir/hacer llamadas o chat, es igual a su jornada menos toma de
alimentos, al menos al 90% (noventa por ciento).
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2) Pausas.

a) El horario establecido para la toma de alimentos, se determinara de acuerdo a lo
sefialado en el articulo 14 del Reglamento Interior de Trabajo Vigente, para lo
cual Embresa y Sindicato se pondrén de acuerdo en los horarios y el nimero de
trabajadores que se requieran de acuerdo a las necesidades operativas, a fin de
que quede asignado a cada uno de los trabajadores el horario que le
corresponda; (Se sumardn todas las pausas que el trabajador tenga durante su

jornada de labores).

Antes del inicio y durante toda la vigencia de las presentes “BASES DE APLICACION”

Empresa y Sindicato deberan ponerse de acuerdo en todos los casos, con el numero
de trabajadores y los horarios de toma de alimentos, lo cual se hard bajo los siguientes

lineamientos:

1. La cantidad de trabajadores que pueden tomar alimentos al mismo tiempo, en cada una
de las campafias y centros, sera maximo del 18% (dieciocho por ciento) de la cantidad
total de trabajadores que en el dia, se encuentren efectivamente firmados y disponibles

para dar la atencidn al cliente.

.

2. Los periodos en los que los trabajadores podran gozar la toma de alimentos, serdn:
a. Para los trabajadores del turno matutino, iniciaran a las 10:30 horas y finalizaran a

las 13:30 horas.

b. Para los trabajadores de los turnos vespertina y mixto, iniciarén a las 16:30 horas y

finalizaran a las 22:00 horas.

c. Para los trabajadores del turno nocturno, con un horario de 17:00 a 01:00;

iniciardn a las 18:00 horas y finalizaran a las 22:00 horas,

d. Para los trabajadores del turno nocturno, con horarios de 22:00 a 06:00 y 23:00 a /
07:00; iniciardn a partir de las 02:30 horas y finalizaran a las 05:00 horas.

En el entendido que fuera de estos periodos, no estd autorizada la salida para la toma de

alimentos.

Para que los trabajadores puedan acceder al beneficio del dfa adicional de descanso, deberan
contar con un porcentaje de al menos el 90% (noventa por ciento) de disponibilidad,
(entendiéndose como el tiempo durante el cual el trabajador deberd atender llamadas o charlas,
o estar disponible para la atencién de las mismas, en su posicién de trabajo) durante su jornada

diaria.

Dicho porcentaje se aplicara sobre lo que resulte de restar el tiempo autorizado para la toma de

alimentos a la jornada de trat{ajo que tenga asignada el trabajador.

Adicional al requisito anterior, para que los trabajadores puedan acceder al “BENEFICIO”, deberan |
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Para tal efecto, el Tiempo de Duracién de la Llamada para cada una de las campaiias que estan
operando en este momento, serd el siguiente:

Tiempo de duraclén
Campafia de la llamada
ACTIVACION CLARO VIDEO 05:00
¢ AGENDACION FIBRA OPTICA 04:47
ASISTENCIA TECNICA EN LINEA (CHAT) 10:03
ENCUESTAS PREDICTIVO 02:00
] CHAT VENTAS 06:08
TS~ .. HELP DESK 06:44
INFINITUM 11:45
INTERNET Y PRODUCTOS 04:09
LADA 800 03:52
LINEA CREDITO 04:33
MAXIGAS ATENCION A CLUENTES 07:28
PORTABILIDAD ENTRADA 03:59
RETENCION CUENTES INFINITUM 04:12
SEGUIMIENTO OS-QUEJA 05:01
SERVICIOS DE VOZ 03:23
SOPORTE OPER TELES 14:25
SOPORTE TELMEX.COM 05:02
SOPORTE VSI ; 10:55
VALIDACION VENTAS FINANCIADAS 02:41
\ VERIFICACION DE SERVICIOS 05:10
ENCUESTAS MANUAL 01:29 .

En el caso de campafias cuyo flujo de llamadas no permita lograr la productividad esperada, los
trabajadores podran tener una campaiia adicional, apegada a su categoria y capacitacién, para
lograr los niveles de productividad, resultado de las proporcionalidades del tiempo que haya

7 estado firmado en las diferentes campaiias. Esta campafia adicional sera asignada por la Empresa
conforme a la demanda de los clientes

Los trabajadores deberan cumplir en todos los casos con la productividad sefialada en las tablas é:(
\
g
\

&

anteriores, sin embargo, en el caso de que una llamada-se prolongue por atender la problematica
que presenta el cliente, el trabajador deberd abanderar la misma, ya que si por esa causa, el
trabajador no alcanza el cumplimiento de productividad requerida en ese dfa, la Empresa haré la
revision de la misma, a efecto de validar el tiempo de la llamada, y justificar el no cumplimiento de

la productividad, para efectos de que el trabajador pueda acceder al beneficio del dia adicional de
descanso.

Las llamadas que sean abanderadas con esta condicién por parte de los trabajadores, serdn
validadas por la Empresa, asegurandose ésta, que las mismas se hagan con apego a procesos y
carezcan de errores criticos, en especial de los sefialados en el supuesto SEGUNDO, incisos 1, 3, 4,
10, 14 y 17 de las presentes “BASES”, asf como en las llamadas de salida se validara que no exista

tiemp%esja en buzones y contestadoras.
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El proceso que deberdn seguir los trabajadores para abanderar dichas llamadas, sera:

)

< La herramienta se encontrard disponible en la Intranet. Utilerfas >Tiempo Excedido (Los
trabajadores deberdn utilizar en el desarrollo de sus labores los recursos, herramientas,
equipos, manuales automdticos y/o computarizados, demas medios, procedimientos y
fraseologia que la empresa le proporcione de acuerdo con las instrucciones que reciba)

< Se capturan y/o eligen los datos solicitados en la aplicacion (teléfono, campafia, motivo
de tiempo excedido) cuando el tiempo esté excedido, la aplicacion mandara directamente
la notificacién de esa llamada para que pueda ser revisada por parte de la Empresa.

P En el rubro de motivos de tiempo excedido el trabajador podré elegir las dos siguientes

opciones:

a) Elcliente prolonga llamada (por cualquier causa)

b) La atencidn del cliente requiere consulta con el supervisor.

Dicho proceso a detalle, se agrega a las presentes BASES, como parte integrante de las mismas
como “ANEXO 2".

La Empresa se obliga a revisar al total de trabajadores que hayan abanderado éste tipo de
llamadas.

En caso de que una de las llamadas abanderadas por el trabajador resulte improcedente, la
Empresa se lo hara saber al Sindicato, con los elementos que permitan acreditar la improcedencia,
siendo que por tal motivo el trabajador no tendra derecho de disfrutar del “BENEFICIO”.

- 4 . KY
En caso de que se presenten problemas técnicos en las distintas aplicaciones, el trabajador estard
obligado a brindar la atencion al cliente de manera telefdnica o por conversacion de chat para lo
cual se entregaran los scripts necesarios para dar una respuesta al cliente, (Dichos scripts estardn
contenidos en “LOS PROCESQS DE CADA CAMPANA” que deberan seguir los trabajadores), con lo
cual, se garantiza que el operador brinde la atencion adecuada al cliente; asimismo la Empresa se
"I
| ;; I

obliga a solucionar los problemas a la brevedad posible.

Los trabajadores estdn obligados a permanecer en todo momento en su posicién de trabajo, '
independientemente de los problemas técnicos que se presenten.

SEGUNDO.- Atencién al cliente con apego a procesos y sin incidentes de error critico

El trabajador esta obligado a ejecutar el trabajo con la intensidad, cuidado y esmero apropiados y
en la forma, tiempo y lugar establecidos por la Empresa, asimismo la empresa se obliga a otorgar a
los trabajadores las herramientas e insumos necesarios para cumplir con sus obligaciones; J

analizando, vigilando y dando seguimiento a los procesos productivos. \lﬁ

La atenci6n al cliente con apego a procesos consiste en: Dar respuesta a las solicitudes que
expresen Jos clientes, satisfaciendo de manera integral de una forma eficiente y efectiva; de

aquerdo g los objetivos de las carr::/ay,apego a conversacionfs sin cometer errores criticos,

,. // // N of
@ /’,' |
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utilizando para ello los recursos, herramientas e informacién y fraseologia que la Empresa le
proporcione de acuerdo con las politicas y lineamientos establecidos por nuestros clientes.

Se consideraran como incidentes de error critico:

1. No atender al cliente inmediatamente (al entrar a la estacién): No atender al cliente de
manera inmediata de.spués de tomar o recibir la conversacién de chat o llamada.

2. No asegurar que el contacto puede recibir la informacién y/o tomar decisiones sobre la
linea.

~3...Solicitud constante de tiempo de espera sin justificacién: Toda aquella peticion de tiempo
que no tenga relacion con la solicitud o atencién del cliente, durante la llamada o
conversacion de chat. .

- Dejar al cliente en espera y no retomar la llamada: Toda solicitud en |a que no se indique
el motivo al cliente y no se retome la llamada o conversacién de chat de manera
constante, a fin de darle continuidad en la atencién al cliente.

- Transferir al cliente indebidamente o sin previo aviso: Mandar la conversacién de chat o
llamada a una entidad que no corresponde y/o sin previa notificacidn al cliente.

6. Falta de atencién/escucha al cliente: Solicitar informacion de manera redundante o
incongruente con la atencién y/o motivo de la llamada o conversacién de chat.

. No ser empitico con la situacién del cliente: Mostrarse indiferente a las necesidades del
cliente. ‘

8. Interrumpir al cliente cuando est3 hablando: No dar espacio al cliente para que se exprese.

3. Cortar intencionalmente la interaccién durante |Ia atencion: Terminar la conversacion de
chat o llamada de manera deliberada.

10. No colgar la interaccién con el cliente cuando éste no cuelga correctamente. Si se
identifica que el cliente ya no tiene comunicacién con el trabajador y éste no cuelga.

-11. Uso de tecnicismos o mencién de procesos internos: Responder a las solicitudes o dudas -

del cliente con términos de uso interno ajenos al proceso de atencion.

12. Negar la transferencia a un Supervisor a solicitud expresa del cliente.

13. Manejo de informacion no autorizada bajo los procesos de atencion.

14. Ejecutar acciones innecesarias para incrementar el tiempo de interaccién con el cliente:
Dar instrucciones o solicitar informacion al cliente que no se requiere en Ia atencion de la _
conversacion de chat o llamada.

15. No captura: No registrar la atencién de la solicitud en los sistemas que la Empresa
determine para tal efecto.

16. Captura incorrecta: Realizar el registro de la solicitud en los sistemas con informacidn '

g\l incompleta, errénea, falsa y/o alterada. La Empresa homologard los comentarios de las é

H

%2}

~N

escalaciones con el apoyo de etiquetas para evitar capturas incorrectas.

17. Generar solicitudes innecesarias o erréneas: Ingresar solicitudes o peticiones en los
sistemas, diferentes al problema del cliente.

18. No generar las solicitudes derivadas de la problemitica del cliente: Omitir el \egistro en
/ los st .
o | . 'it / i: \
) v '4 & ' / g “"
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19. Uso de lenguaje inapropiado: uso de palabras altisonantes durante la I.lflmada. »
20. Comentarios sarcasticos e irdnicos: Hacer comentarios con intencion de burlarse de

cliente. . ., da: Emiti
21. Generar deliberadamente sonidos innecesarios en la atencién de la llamada: Emitir o

/ generar sonidos que puedan incomodar al cliente, como los generados por: comer, t?eber,
asearse la nariz, generar, interferencia con dispositivos electronicos cerca del teléfono,
generar tonos con el teclado del teléfono o con algun otro tipo de dispositivo, ¥ y
22. Generar cualquier dafio a las herramientas de trabajo que impidan o afecten la atencion,
efectividad y en el tiempo de solucién al cliente.
El hecho de que alguno de los trabajadores pierdan el beneficio de disfrutar del dia adicional de
descanso por cualquiera de los supuestos anteriores, no implica en si mismo sancién alguna.
La Empresa establecerd en cada una de las campafias existentes o bien las que surjan por

requerimiento de nuestros clientes, “LOS PROCESOS DE CADA CAMPANA” que deberan seguir
los trabajadores, el Sindicato hard las observaciones pertinentes a fin de implementar
conjuntamente dichos procesos.

Dichos “PROCESOS” se integrardn como “ANEXO 3” a las presentes “BASES DE APLICACION”,
mismos que formardn parte integrante de éstas.

4 La mediciéon de la asistencia, puntualidad y atencion al cliente conforme a procesos y sin
~  incidentes de error critico de los trabajadores, serd medida bajo las siguientes premisas:

1) Para que el trabajador pueda acceder al beneficio del dia adicional de
descanso, debera contar con una asistencia perfecta, puntualidad perfecta y
con una atencién al cliente conforme a procesos y sin incidentes de error
critico, durante seis dias laborables consecutivos, de acuerdo a su turno Y
horario establecido por la Empresa, tal como se definié en las secciones arriba
de este documento.

2) Si el trabajador se hace acreedor al dfa adicional de descanso, debera contar
con una asistencia perfecta, puntualidad perfecta y con una atencidn al cliente
conforme a procesos y sin incidentes de error critico, durante cinco dias
laborables consecutivos, de acuerdo a su turno y horario establecido por la
Empresa.

3) En caso de que alguno de los trabajadores en la semana que cor‘responde

/ﬁdf-ﬂtar del dfa adicional de descans, incurrigra en alguno de\los subuestos
" \ [~ ] Ny
A 1/
. . 4 -’w‘,
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establecidos en los parrafos anterlores, la semana inmediata siguiente deberd

nuevamente laborar los sels dfas laborables que le corresponden de acuerdo al
turno y horarlio establecido.

Para efectos de la aplicacién del beneficio del dia adicional de descanso, no seran tomados en
cuenta los registros de lista de asistencia que la Empresa tiene instaurados para tal efecto.

El trabajador que cumpla con los supuestos anteriores, se hara acreedor a disfrutar de un dia

dicional dg descanso, el cual se otorgara en la semana inmediata siguiente, mismo, que debera
disfrutarlo en todos los casos un dia antes del descanso asignado al trabajador en la semana en
que lo disfrutara.

Los dias lunes, martes y miércoles no se podré disfrutar el dia de descanso, salvo para aquellos
trabajadores que tengan asignado como dia de descanso los dias martes, miércoles y jueves de

cada semana de forma permanente, para tal efecto se debera de contar con un minimo de 6
meses con esta condicion.

El dia de descanso no es acumulativo, lo que implica que el trabajador deberd forzosamente
disfrutarlo en el dia que le corresponde, ya que de no hacerlo por cualquiera que fuera la causa,
perdera dicho beneficio. Exceptuando los dias de vacaciones y que el trabajador se haya hecho
acreedor al dia adicional de descanso en la semana anterior para lo cual se deberan de recorrer
los dias del periodo vacacional, en caso de que solo se recorra un dia del periodo vacacional del
trabajador, ese dia no sera penalizado para que el trabajador pueda seguir participando en el
beneficio del dia adicional de descanso.

La Empresa publicara al dia habil siguiente via Intranet los resultados del dia anterior de cada
trabajador; los resultados de los dias viernes, sébados y domingos de cada semana serdn
publicados el dia lunes.

Los dias lunes de cada semana, se entregaran a los Delegados y se publicard via Intranet, el listado
de los trabajadores que se haran acreedores a disfrutar el “BENEFICIO”.

En caso de existir alguna duda en los listados publicados, el Delegado realizara la aclaracién a mas
tardar el dfa miércoles de cada semana con el personal del drea de Administracién de Personal,

( quienes darén respuesta de manera inmediata, misma que contendr los elementos que permitan
acreditar la improcedencia.

Empresa y Sindicato acuerdan que en cumplimiento a lo establecido en el acuerdo pactado en la
revision salarial 2016 del Contrato Colectivo de Trabajo vigente, la primer semana en la que se
medird la asistencia, la puntualidad y el monitoreo de atencién al cliente con apego a procesos y
sin incidentes de error critico, serd la semana que va del 28 de noviembre de 2016 al 04 de
diciembre de 2016, a efecto de que los trabajadores que se hagan acreedores al dia adicional de

descanso, lo disfruten en la semana inmediata siguiente, de acuerdo a las-ppesentes “BASES DE

- APLICACION”, / .
. 74 L ' A
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Las presentes “BASES DE APLICACION” seran vélidas en las semanas subsecuentes, para todos
aquellos trabajadores que cumplan con lo establecido en las mismas.

Estando de acuerdo las partes, firman el presente documento, el dia 07 de noviembre de 2016,
constando la firma de cada una de las partes como legal constancia del acuerdo tomado.

POR PRES
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