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SINDICATO DE TELEFONISTAS

UNIDAD DEWOCRACIA Y LUCHA SOCIAL DE LA REPUBLICA MEXICANA

COMITE EJECUTIVO NACIONAL, COMITE NACIONAL DE VIGILANCIA Y
COMISIONES NACIONALES

CIRCULAR INFORMATIVA
COMISION DE CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD

Comparieras y Compaferos:

Dentro de las actividades existentes en la agenda de nuestra organizacién esta la Negociacion del
Programa General de Incentivos a la Calidad, Productividad y Competitividad (Bases de Aplicacion
2023-2024); donde se establece la obligacion de la empresa para presentar una propuesta por cada
area tronco, la cual serd analizada y discutida por la comision sindical correspondiente; cabe
mencionar que se tiene acordado un espacio para negociacion, con el fin de crear las bases da
aplicacién del programa 2023-2024. Los trabajos de la comisién iniciaron el 29 de noviembre, y les
compartimos la propuesta de la empresa referente a indicadores, metas y ponderaciones.

COMPETITIVIDAD

Se mantienen los indicadores Participacién de mercado, Alta de nuevos clientes facturando,
Permanencia de clientes y Percepcion del cliente; con la variante que en estos Ultimos tres,
solamente propone tomar en cuenta los servicios de infinitum y dejar de medir lineas. Adicionalmente
propone integrar dos indicadores nuevos en el programa que son: Compromisos adquiridos con los
clientes y Penetracion de Infinitum.

COMPETITIVIDAD

INDICADOR NIVEL DE MEDICION PESO META

Alta de Nuevos Clientes ‘
0 0

Facturando (Infinitum) Area 40% 100% del programa
Pe_rmanen_c:lg de clientes (Tasa de Area 20% 100% del programa
bajas — Infinitum)
Participacion de Mercado Area 15% 100% del programa
Penetraciéon de Infinitum Area 10 % 100% del programa
Cqmpromlsos Adquiridos con los Area 10 % <=24 hrs
Clientes
Percepcion del Cliente (Infinitum) Area 5% 95
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TRAFICO

Para las Salas Nacional, Internacional y Universal, la Empresa presentd una propuesta, en la cual
propone incluir dentro de los Indicadores Internos el de % de Disponibilidad por Sala en todos los
Servicios, eliminando el Indicador de Percepcién del Cliente para el Servicio Concierge, adicionando
el Tiempo Promedio de Tramitacion Concierge, asi mismo para las Salas de 050 Foraneas (Puras)
consideran el Indicador Tiempo Promedio de Tramitacion 050 Tréfico.

INDICADOR NIVEL DE TIPO DE PESO META
MEDICION SERVICIO
Concierge
% Disponibilidad por Sala Sala SIO 40% 100
050 Foraneas
Contencion del Cliente Trafico Sala Concierge 40% 100
Percepcion del Cliente Tréfico Sala SIO 30% 95
Percepcion del Cliente Salas 050 Foraneas Sala 050 Foraneas 30% 95
Tiempo Promedio de Tramitacion AWT Sala SIO 30% 100
Tiempo Promedio de Tramitacion Concierge Sala Concierge 20% 100
Tlefn.po Promedio de Tramitacion 050 Sala 050 Foraneas 30% 100
(Tréfico)

TRAFICO 050 SAN JUAN Y MONTERREY
Se mantiene indicador PERCEPCION DEL CLIENTE modificando el valor del peso y la meta.
Indicador nuevo % Disponibilidad por sala Trafico 050 (SAN JUAN Y MONTERREY).

Indicador nuevo TIEMPO PROMEDIO DE TRAMITACION 050. Para San Juan y Monterrey eliminando
CALIDAD DE SERVICIO y anexa dos indicadores relacionados con el tiempo.

INDICADOR NIVEL DE PESO META
MEDICION
Percepcion Del Cliente SALA 30 % 95
% Disponibilidad Por Sala SALA 40 % 100
Tiempo Promedio De Tramitacion 050. SALA 30% 100
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COMERCIALIZACION

La Empresa propone esta vez una medicién de Indicadores solamente a nivel CAT/CEICO, sin
considerar Area/Division, cuatro de ellos en nombre y nuevos conceptos de medicion; a su vez
considera un nuevo Indicador para CEICO, como se muestra en la siguiente tabla”.

COMERCIALIZACION
INDICADOR NIVEL I?E PESO META
MEDICION

Comercializacion de Paquetes, Servicios de CAT 45 100% segun

Entretenimiento y Servicios Convergentes CEICO 45 programa
Comercializacién y Configuraciéon de CAT 25 100% segun

Dispositivos de Co(ljas;t;;a e Internet de las CEICO 20 programa
CAT 25 100% segun

Incremento en Ingresos CEICO 20 programa

95% segun

Percepcion del Cliente CAT 5 programa

95% segun

Calidad de Servicio CEICO 5 programa
100% segun

Factor de Conversion CEICO 10 programa

PLANTA EXTERIOR

La empresa mantiene los nombres de los 8 indicadores y modifica los niveles de medicién, y
ponderaciones; ademas propone la revision del Modelo de Distribuciéon con Base en la Medicion
Individual (MUPI).

PLANTA EXTERIOR
INDICADOR NIVEL DE MEDICION| PESO META
%Quejas por Cada 100 Lineas (Continuidad del COPE 6% Diferenciado
servicio)
Solucién efectiva en la primera visita COPE 23% Diferenciado
(Reincidencia)
% De arreglo de Lineas Dentro de Mismo Dia CIUDAD, AREA, 17% 85%
COPE
% De arreglo de Lineas Dentro de Tres Dias CIUDAD, AREA, 10% 97%
COPE
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% Quejas Pendientes Mayor de Tres Dias CIUDAD, AREA, 9% 0%
COPE

Tiempo de atencion a nuevos servicios 13% 100 % tiempos
(instalaciones) COPE comprometidos
Atencidn Servicios Empresariales 12% 100 % tiempos
(Lineas y Circuitos Privados y Quejas CASE) COPE comprometidos
Solucién de Cobertura e Internet de las Cosas y 10% 100 % tiempos
Promociones Efectivas COPE comprometidos

CONMUTACION-TRANSMISION

La Empresa presenta una caratula de 7 Indicadores, cabe mencionar que en dichos Indicadores
se propone eliminar el Indicador de CATRO y agregar con peso el Indicador LADAENLACES que
actualmente se desarrolla como estadistico. La Empresa omite en su Propuesta los puntos
referentes a las recuperaciones trimestrales y anuales para todos los indicadores y agrega dos
niveles de medicion en tres indicadores (CARN y CNS)

En indicador Cantidad de Fallas Red de Acceso Proponen atencién de materia de trabajo de
radio bases Telcel para medicion del indicador, que los dafios se atiendan por area geogréfica,
y contemplar las afectaciones no imputables a Telmex.

En el indicador Tiempo de Atencion de Servicio del Cliente proponen agregar tecnologia Carrier
Ethernet, disminuyen tiempo de atencién, cambian la recta de pago y punto de quiebre, quitan
palabra oficial referente a la base de datos en la propuesta.

CONMUTACION TRANSMISION
INDICADOR NIVEL DE PESO META
MEDICION
Cantidad de Fallas Red de Acceso CM, COM, CASE, 12% 100% del
CAO, CARN, CNS programa
Reincidencia de Fallas en Red de Acceso | CM, COM, CASE, 18% 7%
CAO, CARN, CNS
Tiempo de Atencion de Servicio del Cliente | CM, COM, CASE, 18% 100%
CAO, CARN, CNS
Cantidad de Afectaciones en la RDT CM, COM, CNS 12% 100% del
Programa
Reincidencia de Afectaciones en la RDT CM, COM, CNS 18% 7%
Tiempo de Recuperacion de Afectaciones al| CM, COM, CNS 18% 100 %
Servicio de la RDT
Suministro de Lada Enlaces CM 4% 100 %
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Esta tarea requiere de una amplia participacion de las compafieras y comparfieros, por lo que
solicitamos nos hagan llegar sus propuestas respecto a indicadores, metas y ponderaciones, que
nos permitan fortalecer la elaboracion de la contrapropuesta sindical y asi lograr una mejor
negociacion y un programa de productividad satisfactorio para cada especialidad.

Dichas propuestas son de importancia para definir el nuevo programa de incentivos a la Calidad,
productividad y Competitividad, ya que en este momento estamos en etapa de analisis de la
propuesta para el programa bienal 2023-2024, por lo que es importante recibir sus aportaciones y
comentarios teniendo como fecha limite el jueves 22 de diciembre del afio en curso.

Las propuestas las podran hacer llegar a la Comision Nacional de Calidad, Productividad y
Competitividad a los siguientes correos:

Comercial: pcomercializacion2023@strm.org.mx

Planta Exterior: pplanta2023@strm.org.mx
CX-TX: pcxtx2023@strm.org.mx
Tréfico: ptrafico2023@strm.org.mx

Asi mismo através de sus coordinadores y secretarios generales.
“FRATERNALMENTE”

Unidad, Democracia y Lucha Social”
CDMX 15 de diciembre del 2022.

Comisién Nacional de Calidad, Productividad y Competitividad.
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