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CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD

PROPUESTA 
EMPRESA

PROPUESTA 
SINDICAL

ACUERDOS EN 
PRINCIPIO

OBSERVACIONES

Satisfacción del 
Cliente:
Muestra: 

- Para 020, 040, 090 y 050 San 

Juan y Monterrey la cantidad de 
encuestas a realizar se 
determinará con base en el 
número de llamadas 
completadas y atendidas por 
una Operadora que se generan 
en las salas de Tráfico y salas 
050, debiendo ser un mínimo de 
95 encuestas efectivas, 
considerando únicamente las 
atendidas dentro de 72 horas.

Percepción del Cliente:
Muestra:

- Para 050 San Juan y 

Monterrey se deberán 
realizar 95 encuestas 
efectivas en cada una de 
ellas, seleccionando de 
manera aleatoria de entre los 
clientes que reportaron fallas 
en su servicio telefónico, 
considerando únicamente las 
atendidas dentro de 72 hrs.  

Percepción del 
cliente
Muestra:

-Se acepta propuesta 
sindical.

Son avances 
importantes ya que 
son la base 
fundamental de la 
medición de este 
indicador. 

AVANCES DEL INDICADOR PERCEPCIÓN DEL CLIENTE



CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD

PROPUESTA 
EMPRESA

PROPUESTA 
SINDICAL

ACUERDOS EN 
PRINCIPIO

OBSERVACIONES

Satisfacción del 
Cliente:

Propone preguntas
para la encuesta al
cliente como:

Solución del servicio,
Tiempo de espera y
NPS (recomendación.

Percepción del Cliente:

Proponemos preguntas 
en función de la labor 
de la operadora:

Amabilidad,
Atención e Interés y 
Percepción General. 

Se aceptan los
reactivos propuestos
por el sindicato.

Con este cambio
logramos que la
atención de la
operadora sea
reconocida por el
cliente sin preguntas
que no son imputables
a la operadora.

AVANCES DEL INDICADOR PERCEPCIÓN DEL CLIENTE
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PROPUESTA 
EMPRESA

PROPUESTA 
SINDICAL

ACUERDOS EN 
PRINCIPIO

OBSERVACIONES

PERCEPCIÓN DEL 
CLIENTE:

-Meta: 90% piso: 85%

-Orden del cuestionario:
organiza preguntas que no
califican.

PERCEPCIÓN DEL 
CLIENTE:

Meta: 70% piso: 65%

-Organizamos en primer 
lugar preguntas que 
aplican.

EN PROCESO DE
NEGOCIACIÓN.

EN PROCESO DE NEGOCIACIÓN Y PUNTOS DE DIFERENCIA.
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EN PROCESO DE NEGOCIACIÓN Y PUNTOS DE DIFERENCIA.

PROPUESTA 
EMPRESA

PROPUESTA 
SINDICAL

ACUERDOS EN 
PRINCIPIO

OBSERVACIONES

TIEMPO DE CONEXIÓN 
Y DISPONIBILIDAD:

-La empresa no entrego 
información suficiente y 
confiable.

-Se rechaza indicador 
propuesto

Punto de diferencia.

-La empresa
condiciono este
idicador con clidad de
servicio(indicador
vigente)

CALIDAD DE SERVICIO:

-Se entrego propuesta a la 
empresa para ser 
considerado. 

Punto de diferencia
-Nos inconformamos
por condicionar este
indicador.
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Buenos días compañeras y compañeros.

Es un honor y un placer poder estar nuevamente en este

recinto y compartir el espacio con ustedes, sabemos que el

último año ha sido muy complicado en todos los ámbitos de la

vida privada, laboral y de la vida pública, pero al fin estamos

reunidos para buscar soluciones y fortalecer nuestra

organización, por lo que ésta Comisión Nacional de

Productividad de Comercialización les da una cordial

bienvenida.

A continuación les presentamos el informe de las

negociaciones que hemos llevado a cabo con la Empresa:
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La propuesta que entrega desde un principio la Empresa

incluye Indicadores con un esquema de medición totalmente

distinta, metas inalcanzables acorde a la infraestructura y

falta de inversión, doble medición en un solo Indicador,

dejando de lado la calidad en la atención al cliente al

desconocer el sobre esfuerzo en la labor del comercializador,

pretendiendo calificar un conjunto de actividades ajenas a la

comercialización, dejando de hacer susceptibles de pago las

actividades que competen directamente al mismo. El interés

de la Administración es seguir incluyendo a terceros para

realizar las tareas que corresponden al personal sindicalizado,

derivando en el robo de la materia de trabajo, creando

condiciones que complican el alcance de los objetivos que la

misma plantea.
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Debido a esto, las negociaciones se han desarrollado en un

ámbito de desinterés por parte de la Empresa al no presentar

en tiempo y forma los insumos requeridos, negando la

existencia de los mismos, presentando resultados irreales,

omitiendo el listado de productos y/o dispositivos propuestos

por la misma Empresa, argumentando que aún no cuenta con

ellos. A pesar de todo esto, hemos trabajado para presentar una

contrapropuesta que contribuya a los intereses generales de la

base, defendiendo nuestra materia de trabajo y generar una

mejora continua que permita que la calidad del servicio

garantice el crecimiento de la Empresa y su viabilidad

financiera.
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Agradecemos a nuestro compañero Francisco Hernández

Juárez por poner a nuestra disposición el apoyo de su gran

equipo de trabajo representado por los encargados de la

Comisión Nacional del Programa de Calidad, Productividad y

Competitividad, así como al grupo de apoyo del Comité

Ejecutivo Nacional.



La negociación del Programa de Calidad, Productividad y Competitividad

correspondiente al área tronco de Planta Exterior ha presentado un entorno

complejo y hostil propiciado por la empresa, comenzando por el cambio de

nombres en los indicadores, formas nuevas de medición y la inclusión de

nuevos indicadores, así como metas inalcanzables. Sin embargo, la

Comisión Sindical con el apoyo del Comité Ejecutivo Nacional, en busca de

las mejores condiciones para el logro de las metas, ha avanzado en

algunos acuerdos en donde conseguimos mejor asignación de bolsa.

Al momento tenemos avance importante en dos indicadores: Tiempo de

Atención a Nuevos Servicios, equivalente al indicador de % Órdenes de

Servicio Pendientes y Liquidadas) y Atención de Servicios Empresariales

(Tiempo de Atención), equivalente al indicador de % De Instalaciones y

Reparaciones de Líneas y Circuitos Privados.

COMISIÓN DE PRODUCTIVIDAD 



• La empresa mantiene una postura cerrada respecto a ciertos aspectos

en los cuerpos de sus propuestas, como la medición por área en los

indicadores de calidad y la inclusión de un nuevo indicador para medir

los sistemas del CAP, esto ha dificultado la conclusión de los mismos, por

nuestra parte consideramos que la medición debe mantenerse a nivel

COPE y la empresa debe retirar el indicador de CAP. Aunque estas

diferencias importantes nos han impedido un mayor avance en la

negociación, tenemos la certeza de que logrando superar esos

obstáculos, la negociación fluirá de manera muy ágil.

• En la Comisión de Planta Exterior estamos convencidos que con el

apoyo de los compañeros de la especialidad, del Comité Ejecutivo

Nacional y el Compañero Francisco Hernández Juárez podremos

concluir la negociación en forma favorable.

COMISIÓN DE PRODUCTIVIDAD 
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Secretarios Generales y Delegados de Sección Matriz y Foráneas

PRESENTES

Compañeras y compañeros asambleístas, mediante la presente, reciban un fraternal saludo de parte de

la Comisión Nacional de Productividad de la especialidad de CxTx. A continuación, procedemos a dar a

conocer a ustedes las actividades realizadas en este periodo.

Los trabajos iniciaron en noviembre del 2020, sin embargo, fue hasta el pasado 26 de febrero que se

recibió de la Empresa una propuesta formal; esta, tenía la particularidad de ser sumamente agresiva debido a

que lesionaba seriamente los intereses de la especialidad y mermaba la calidad de servicio hacia nuestros

clientes. No obstante, comenzamos a analizar la información recibida y, en el transcurso, se detectaron

inconsistencias en las bases de datos que nos proporcionó la Administración; ante este hecho, desconocimos

su proceder, ya que había factores que no eran atribuibles al personal sindicalizado.

Dando impulso y defendiendo con argumentos la inoperatividad de los nuevos indicadores propuestos, 

logramos conservar los que han prevalecido históricamente a lo largo de las diferentes Comisiones. Para 

ello, realizamos diversas contrapropuestas a la Empresa y, durante las negociaciones, logramos coincidir en 

pisos, metas y en algunas redacciones para los Indicadores de RDT y Calidad de Tráfico, en su mayoría bajo 

el concepto igual-igual, a excepción de las siguientes redacciones e inclusiones en los textos alusivos a los 
indicadores
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Red de Telmex:

Logramos conservar y mejorar la literatura contenida en el apartado “Implementación de acciones para

mejorar los indicadores de la Red de Telmex” mismo que estipula: prioridad de atención en fallas, reposición de

banco de baterías con reporte de robo ADRISA, fortalecer el compromiso de la Empresa para proporcionar

insumos y herramientas, implementación de programas de mantenimiento preventivo; así como la promoción e

insistencia en la capacitación y difusión de los procesos de atención de boletas COBO. Adicionalmente, se

impidió que la Red de Fuerza se estableciera como Indicador, debido a que, por la falta de atención que ha

puesto la Empresa en este rubro, se afectaba notablemente el Porcentaje de Asignación.

Calidad de Tráfico Originado (CATRO):

Se mantiene el indicador vigente con la estructura de medición del programa 2018-2019, además de lograr

un acuerdo para que la Empresa garantice el acceso al Sistema PROCOM en todos los CM’s, a través de los

Grupos de Análisis, y para el personal que esté encargado en el análisis de la información. La Empresa se

compromete a publicar, de manera bimestral, el listado con los usuarios del sistema PROCOM con fines

estadísticos; acordando entre Empresa-Sindicato impulsar los mantenimientos, atención, soporte, refacciones y

posibles migraciones a nuevas tecnologías para clientes configurados en los equipos 5ESS. Los planes de

trabajo se presentarán a la Comisión Mixta Nacional de Productividad y Competitividad para que Empresa y

Sindicato, den seguimiento e impulso de manera cuatrimestral a la realización de los trabajos en los planes

donde existan facilidades técnicas.
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Solicitamos a la Empresa homologar el esquema de incapacidad en secciones Foráneas y Metro, con esta

petición se busca que la Incapacidad por Riesgo de Trabajo o General se pague indistintamente. Por segundo

periodo consecutivo se impulsó y difundió, a nivel nacional, una encuesta electrónica (e-Quest) enfocada a los

Grupos de Análisis, para fortalecer y recabar información sobre el estado que guarda la especialidad en temas

de insumos, herramientas, procesos y sistemas de gestión.

Nombre del indicador Negociado

Empresa Sindicato
CONTINUIDAD RED DE TRANSPORTE SE ACORDO: CANTIDAD DE AFECTACIONES AL SERVICIO EN LA RDT SI

OPORTUNIDAD DE ATENCIÓN EN LA RED DE 

TRANSPORTE

SE ACORDO: TIEMPO DE RECUPERACIÓN DE AFECTACIONES AL SERVICIO EN LA RDT SI

N/A SE ACORDO: REINCIDENCIA DE AFECTACIONES AL SERVICIO EN LA RDT SI

N/A SE ACORDÓ: CALIDAD DE TRÁFICO ORIGINADO SI

CONTINUIDAD DEL SERVICIO EN LA RED DE ACCESO CANTIDAD DE FALLAS DE Cx-Tx EN LA RED DE ACCESO SI

OPORTUNIDAD DE ATENCIÓN EN LA RED DE ACCESO TIEMPO DE ATENCIÓN DE SERVICIO DEL CLIENTE PENDIENTE

CUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DE SERVICIOS SUMINISTRO DE LADAENLACES (ESTADISTICO) PENDIENTE

N/A REINCIDENCIA DE FALLAS Cx-Tx EN LA RED DE ACCESO PENDIENTE

TIEMPO DIAGNÓSTICO N/A N/A

ATENCIÓN DE REPORTES CON RIESGO POTENCIAL N/A N/A
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El 30 de Marzo se integró la subcomisión de competitividad con compañeras

y compañeros de las 4 áreas tronco, iniciando los trabajos mediante una

reunión con la empresa en donde dieron a conocer su propuesta, la cual

incluye un nuevo indicador para competitividad y cambios sustanciales en los

anteriormente pactados. Dicha propuesta es muy agresiva en donde la

mayoría de las áreas no cobrarían.

Subcomisión de Competitividad

LIBRO AZUL PROPUESTA DE LA EMPRESA

PARTICIPACION DE MERCADO PARTICIPACION DE MERCADO

DISMINUCION DE BAJAS DE CLIENTES PERMANENCIA DE CLIENTES

ALTA DE NUEVOS CLIENTES FACTURANDO CRECIMIENTO DE CLIENTES

PERCEPCION DEL CLIENTE SATISFACCION INTEGRAL DEL CLIENTE

CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS ADQUIRIDOS CON EL CLIENTE
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La Empresa al día de hoy ha retrasado la entrega de insumos completos

para el análisis de los indicadores de competitividad. Sin embargo, la

subcomisión de competitividad sigue trabajando en el estudio de diversas

variables para cada uno de los indicadores.

La subcomisión de competitividad se encuentra trabajando en la

contrapropuesta, donde se tienen avances considerables; manteniendo

firmemente el compromiso de obtener un resultado favorable para todas las

especialidades.


