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- Con”el objetivo de agilizar la ocupaﬂ&’nﬂaé‘ﬁc Structura de fibra optica, la
5 Empresa proporcionara oportunamente""'f(%‘l‘}i" icato en cada Centro Operativo, la
D informacién de la infraestructura a reubicar, asi como la informacion
" correspondiente para orientar el esfuerzo comercial en los sitios donde se
§ realizara la promocion de nuestros productos y servicios.

‘ Asi mismo, Empresa y Sindicato ratifican el compromiso de la Revision Salarial
2017, para que el personal sindicalizado de la Especialidad de Planta Exterior
realice las actividades de planificacién, verificacion técnica y liquidacion de las

igraciones a fibra optica y VDSL, conforme a lo establecido en el Contrato
Colectivo de Trabajo, principalmente la clausula novena, Perfiles de Puesto y

\ demas convenios celebrados entre las partes, incluyendo la clausula 9 del
convenio de Revision Salarial de 1995 en lo relativo a flexibilidad laboral.

" Para lo cual, Empresa y Sindicato se comprometen a reforzar la difusion a los

\ Centros Operativos de los diferentes tipos de migracion y uso del portal

Geografico Plex mediante los procesos establecidos por la Empresa, asi mismo la

\ Empresa continuara con la sustitucion de las Netbooks por los equipos que la

misma proporcione (Phablets, entre otros) y con las mejoras del Portal Plex como:
edicion del campo memo, transferencias y/o las que la Empresa determine.

Para su ejecucion, la Empresa dotara de las herramientas y sistemas necesarios,
proporcionando la capacitacion requerida conforme a los procedimientos
establecidos por la Comision Mixta Nacional de Capacitacion y Adiestramiento.

{

Empresa y Sindicato estdn de acuerdo en dar seguimiento al compromiso
establecido en el Convenio de la Revisién Salarial del afio 2017, en el que se
establece que el Técnico Especial de Planta Exterior (TEPE), realice ias
actividades referentes a la planificacion, supervisién, verificacion, recepcion y
liquidacion de las obras de construccion, para lo cual, la Empresa entregara al
Sindicato e! estatus por Centro Operativo de la capacitacion de los Técnicos de
Planta Exterior (TEPE), considerando los cursos impartidos a cada uno de ellos, a

N
§ \Q fin de asegurar que en aquellos Centros Operativos donde no exista personal de la
\ especialidad de SUCOPE, esta actividad sea realizada por el Técnico Especial de
9

Planta Exterior (TEPE), de acuerdo a lo establecido en el Perfil de Puesto, a fin de
asegurar que las obras de construccion de la planta externa, cumplan con las

normas establecidas. Asi mismo, las partes analizaran las necesidades de
capacitacion en cada Centro Operativo, para elaborar el programa
correspondiente, considerando las ausencias temporales o definitivas, conforme a




" en el domicilio del cliente, durante la ejecucion de una instalacién o atencion de

Adiestramiento.

6” :
Con la finalidad de mejorar la ateé experiencia de navegacion y conectividad A~
a nuestros clientes, Empresa y Sindicato reiteran el compromiso de la Revision é
Salarial del aino 2017, que al momento de acudir a su domigili:para la ejecucion
de un trabajo de instalacion o la atencion de queja del sefvicia de: banda ancha,
aprovechando la presencia del técnico de Planta Exterlop r'e,ahcgJa Jpramocion e %
instalacion de extensores y ruteadores a solicitud del cllente act;vac:on de CLARO e
VIDEO vy los servicios de este tipo en tanto sean parte de. 2 -'

nio se W §

como la promocién de velocidades adicionales.
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Para este fin, en un plazo de 30 dias a partir de la fwnﬁ@yﬁp@,f |
presentara la informaciéon sobre los mecanismos de abasie, ¢ de. gﬁ
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los Centros Operativos y la entrega a nuestros clientes., . ' REV
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que el personal de la especialidad de Planta Exterior realice la instalacion y prueba
del medio de transmisién hasta la unidad terminal de red, asi como, la atencion de
quejas, conforme a lo establecido en el Contrato Colectivo de Trabajo
principalmente la clausula novena, Perfiles de Puesto y demas convenios
celebrados entre las partes, incluyendo la clausula 9 del convenio de Revision
Salarial de 1995 en lo relativo a flexibilidad laboral, asi como de conformidad a las
politicas de comercializacion de la Empresa, al entorno regulatorio y asegurando
la calidad y exigencia de oportunidad requerida.

Para servicios privados IDATA y TIP, Empresa y Sindicato estan de acuerdo en I "

La Empresa se compromete a presentar al Sindicato el proceso de atencion de
estos servicios, asi mismo a proporcionar la capacitacion requerida mediante los
procedimientos establecidos por la Comision Mixta Nacional de Capacitacion y
Adiestramiento.

Con la finalidad de mantenernos a la vanguardia tecnolégica fortaleciendo nuestro
servicio de alta velocidad INFINITUM para los clientes, aprovechando la presencia

una queja del servicio de internet de banda ancha, Empresa y Sindicato acuerdan
que los trabajadores de la especialidad de Planta Exterior participen en |
promocion e instalacion de dispositivos a solicitud del cliente, tales como
videocamaras, sensores y componentes que integren la solucion del hogar
inteligente, que sean parte de nuestra oferta comercial y de acuerdo a las politicas
de comercializacion de la Empresa y conforme a lo establecido en el Contrato

Colectivo de Trabajo, Perfiles dg Puesto y demas convenios relativos. ﬁ‘ﬁ
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Empresa y Sirdicato estan de acuerdo en la participacion de la egagaialidad de
Planta Exterior en las tecnologias que la Empresa determine de acuerdo a las

politicas de comercializaciéon de la Empresa y al entorno regulato '_ SR
& X3
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La Empresa se compromete a presentar al Sindicato el progege. ' ,:e;-:.oe_: de
estas tecnologias, asi mismo a proporcionar la capacitacion 3.ar'atuerdo -
a las funciones y actividades que se realicen en las diferentes

mediante los procedimientos establecidos por la Comision m "
Capacitacion y Adiestramiento y conforme al Contratogf(ﬁow&o *de't.;‘l"catyajo
Perfiles de Puesto y demas Convenios relativos. Y PREVE g& § SOCU‘.[ g
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Para tal fin, en un plazo no mayor de 30 dias posterlores a Ié’;f{};n% del— presénte ﬁ
convenio, los representantes de la COMNCA se reunirdan para definir lo

conducente. \/M
INGENIERIA PROYECTOS REDES

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en que el personal sindicalizado de la @T

especialidad de Ingenieria Proyectos Redes elabore los trabajos de proyectos
inherentes y derivados para la atencion de los planes y programas de expansion, @@
mantenimiento, adecuacion, modificacion, modernizacion y afectacion de la Planta
Externa de la Red de Cobre y Fibra Optica.

Para este fin, la Empresa esta de acuerdo a dar a conocer de manera bimestral a
nivel area o cuando se requiera, los proyectos de ampliacién a realizarse en la
Planta Exterior para que los mismos se realicen con calidad y la oportunidad
requerida, de acuerdo a lo establecido en el Contrato Colectivo de Trabajo,
principalmente lo relativo a la Clausula novena, Perfiles de Puesto, Convenios
relativos celebrados por las partes y los implantados por las nuevas tecnologias,
considerando las normas y procedimientos establecidos por la Empresa.

Por otro lado, Empresa y Sindicato acuerdan seguir impulsando el uso de la
herramienta SIGC 11 o los sistemas que la Empresa designe, para la actualizacion
de la carga de inventario en la red existente; para lo cual se continuara con el
programa de capacitacion requerido conforme al proceso establecido por la
Comision Mixta Nacional de Capacitacion y Adiestramiento y proporcionando el
acceso al sistema con los atributos necesarios para su ejecucion.

Para lo cual, en un plazo no mayor a 30 dias contados a partir de la firma del
presente Convenio, Empresa y Sindicato se reuniran para presentar los avances y
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especialidad de Lineas LD ejecute las funciones y actividades descritas en sus
Perfiles de Puesto considerando lo establecido en el Contrato Colectivo de Trabajo
y demas Convenios acordados entre las partes, considerando las premisas de
flexibilidad laboral que refieren el apoyo entre especialidades afines.

Para lo cual, Empresa y Sindicato acuerdan reunirge en- anp' 0 no mayor a 45
dias a partir de la firma del presente Convenio para. revi ;ar su; rLcaC|on )
Waai w‘\\\\ -
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CX-TX - IPE SECRET AR‘? ﬁEURABA .
Empresa y Sindicato ratifican los compromlsosyeMdélﬁG@uéh el Punto de
Convenio de Materia de Trabajo de Planta Intgg &‘(G,XT.XMIPE?ahlghados en la
revision del Contrato Colectivo de Trabajo 2016-2018ueiativds a: : l E u&
LADAENLACES CONMUTACION TRANSMISION

—

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en consolidar la participacion del personal
sindicalizado de la especialidad de Conmutacion Transmision en la ejecucion de
los traspasos lado central y lado cliente con los diferentes medios de transmision,
asi como la prueba y entrega de servicios, tomando en consideracion los tiempos
establecidos por la regulacion en materia de telecomunicaciones y de conformidad
con el Contrato Colectivo de Trabajo, Perfiles de Puesto y demas Convenios
relativos.

La Empresa en un plazo no mayor a 30 dias posteriores a la firma del presente
Convenio presentara los procesos de atencion, la capacitacion requerida y el
programa para su ejecucion.

CONMUTACION TRANSMISION UNINET

Empresa y Sindicato ratifican la participacion del personal de la especialidad de
Conmutacion Transmision en la Red UniNet (incluidos RCDT) en las actividades
de recepcion fisica del equipo, el mantenimiento de primer nivel, el mantenimiento
preventivo, la validacion y actualizacién de los inventarios de la salas UniNet
coubicados en las instalaciones Telmex de acuerdo a los alcances del contrato de
prestacion de servicios celebrado con UniNet, lo establecido en el Contrato

Colectivo de Trabajo, Perfiles de Puesto, Convenios relativos y cumpliendo con los / 4

= tiempos y calidad requendos por U’(N;i\




CLIENTES ALTO IMPACTO

Empresa y Sindicato se reuniran en un plazo no mayor a 30 dlas ‘contados a partir
de la firma del presente convenio con el fin de dar seguimiento a la carta
compromiso de la Revision Salarial 2017 referente a la atencion proactiva de /

, Clientes Alto Impacto con el objetivo de presentar los procesos, plan de trabajo y '
el programa de difusion a nivel nacional para la mejora en la calidad y atencion de
los servicios de nuestros Clientes.
AMPLIACION DE INFRAESTRUCTURA %

Empresa y Sindicato ratifican la participacion de la espemahd%dydeagpnmutac:|on
Transmisién en las actividades referentes al desmontaje, reu "/7.“ {nstalacion y
construccion de la red de telecomunicaciones de Telméx, & AE "\ éu Perfil

de Puesto y de conformidad con el Contrato Colectivo gy W ‘~demas
Convenios relativos. ,‘ o
é"
ara lo cual, Empresa y Sindicato acuerdan reunirse en unl&azO g mayor de 45

dias a partir de la firma del presente Convenio para acordar’ I8 ﬁﬂﬁ&'éﬁ{é'u %0
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PROYECTOS ESPECIALES SR AL ORES

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en la participacién de la especialidad de
Conmutacién Transmision en la ejecucion de los diferentes programas (migracion
de equipos obsoletos, ahorro de energia, etc.) que la Empresa decida implementar
en la red de telecomunicaciones de Telmex, para lo cual la Empresa informara el
Proyecto a realizar y acordara con el Sindicato su involucramiento cumpliendo con
los tiempos establecidos, asegurando la calidad y continuidad del servicio.

Garde (W aveirewes

&
%

/%/

7
7

4

CENTRO DE ATENCION DE SERVICIOS EMPRESARIALES (CASES)

Empresa y Sindicato ratifican los compromisos establecidos en el Punto de
Convenio de Materia de Trabajo de CXTX-IPE signados en la Revision Contractual
2016-2018, relativo a que las Mesas de Ayuda utilicen los procesos establecidos
por la Empresa, es decir, a través de los Centros de Atencidén correspondientes,
no teniendo comunicacion directa con las areas operativas.

En caso de que exista alguna desviacion al proceso, se revisara de manera
inmediata con las areas correspondientes a fin de aclarar y resolver lo conducente.

Referente a la atencidon de los servicios empresariales que se proporcionen con
tecnologia GPON, la Empresa y Sindicato acuerdan revisar su participacion en el
proceso de atencion. '




contados a partir de la firma del presente Convenio presentar@b _
trabajo para el uso de audio conferencias a través de un 01 808:pg

S
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Para lo cual, Empresa y Sindicato acuerdan reunirse en un gl‘qg‘?cno\ ;ﬁéiﬁr de 45
dias a partir de la firma del presente Convenio para acordar I*'ﬁaﬁfé'ér’ffet ftfll
SR

Empresa y Sindicato ratifican los compromisos relativos a la participacion de la
especialidad de Conmutacién Transmisidon en el Centro de Operaciones UniNet
(COU) incluyendo RCDT, conforme al alcance del Contrato de prestacion de
Servicios celebrado con UniNet, lo establecido en su Perfil de Puesto, Convenios
relativos y cumpliendo con los tiempos y calidad requeridos por UniNet.

Para tal fin, acuerdan reunirse en un plazo no mayor de 30 dias a partir de la firma
del presente Convenio para calendarizar las reuniones de evaluacién periodicas
con los responsables de las areas involucradas para concluir con los acuerdos
establecidos.

Asi mismo, la Empresa esta de acuerdo en continuar evaluando la participacion
del personal sindicalizado de la especialidad y conforme a los resultados impulsar
la participacion en la Red UniNet.

CAMBIUM &

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en la participacién de la especialidad de
Conmutacién Transmision en los servicios ofrecidos en las tecnologias
inalambricas que la Empresa determine, de acuerdo a las politicas de \
comercializacién de la Empresa y al entorno regulatorio.

La Empresa se compromete a proporcionar la capacitacion requerida de acuerdo a
las funciones y actividades que se realicen en las diferentes areas involucradas
mediante los procedimientos establecidos por la Comisidén Mixta Nacional de
Capacitacion y Adiestramiento y conforme al Contrato Colectivo de Trabajo,
Perfiles de Puesto y demas Convenios relativos.

Para lo cual, Empresa y Sindicato estan de acuerdo\en reunirse en un plazo no
mayor de 45 dias a partir de la firma del presente\Qopvenio para acordar lo

conducente. w
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Para servicios IDATA y TIP, y los que sé& comercialicen en el futuro, Empresa y

N

ti\&_]
Sindicato estan de acuerdo en la participacion del personal de la especialidad de \'?
Conmutacion Transmision en el aprovisionamiento y aseguramiento de los §’7
servicios, conforme a lo establecido en el Contrato Colectivo de T@ﬁﬁ]&oﬁgrﬁles /
de Puesto y demds Convenios celebrados entre las partes.,v ’-':~; 'cde !
conformidad a las politicas de comercializacion de la Empr%% ‘é
regulatorio.
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La Empresa se compromete a proporcionar la capacitacion requerid#. ol F o a é
las funciones y actividades que se realicen en las dlferenteaf&,B? 'P % radas

mediante los procedimientos establecidos por la Comision

Capacitacion y Adiestramiento. s V&SR 'HQLM (
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Para lo cual, Empresa y Sindicato estan de acuerdo en reunirsé &n ’uﬁ»plam no

mayor de 45 dias a partir de la firma del presente Convenio para acordar lo ;
conducente. @

CENTROS DE SERVICIO MULTIMEDIA (CSM’s)

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en impulsar la atencion de Ordenes de
Servicio de cobre y/o Fibra 6ptica (Altas y Cambios de Domicilio) con el objetivo de
cumplir con las exigencias de calidad y atencion oportuna que demandan nuestros
Clientes.

Por lo anterior, Empresa y Sindicato acuerdan realizar la adecuacion de turnos y
horarios para la ejecucion del modelo de agendacion “Due Date” a efecto de
atender las 6rdenes de servicio en linea en los diferentes Centros de Servicio
Multimedia, de conformidad con lo establecido en el Contrato Colectivo de \
Trabajo, Perfiles de Puesto y demas Convenios relativos.

La Empresa se compromete en realizar una revision en conjunto con el Sindicato
\para determinar los alcances en los procesos de trabajo de los CSM’s, Planta
Exterior y Teckmarketing de conformidad con lo establecido en el Contrato
Colectivo de Trabajo, Perfiles de Puesto y demas Convenios relativos.
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§ Para lo cual, Empresa y Sindicato estan de acuerdo en reunlrse en un plazo no

mayor de 30 dias a partir de la fi d
conducente. /Zé/, é& Q
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Empresa y Sindicato ratifican el compromiso de la RevisionContractual 2016-2018
a fin de impulsar la participacion del personal sindicalizado de la especialidad de

de los equipos de clima, conforme al Contrato Colectivo de Trat@'
Puesto y demas Convenios relativos. ¢ AN

Para su ejecucion, la Empresa proporcionara los insumos necesar S0
herramientas y equipos de medicién) y dara seguimiento al oy
capacitacion con el objetivo de cumplir con las exigencias de ¢ m @@u idad .
hagia nuestros clientesJ P ] IRREMERS "'%‘“‘*G
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Para lo cual, Empresa y Sindicato estan de acuerdo en reunwsmmgmep!agpf.\gg.a
mayor de 45 dias a partir de la firma del presente Convenio paig'déondar lo

conducente.

RED SATELITAL g I &
Considerando el planteamiento presentado en la Revision Contractual 2018—
2020, respecto de la Red Satelital, la Empresa en un término de 30 dias

presentara el alcance del Proyecto de Modernizacion de dicha red, para lo
conducente.

INGENIERIA Y PROYECTOS DE EQUIPO
LADAENLACES IPE

Empresa y Sindicato estan de acuerdo reunirse en un periodo maximo de 30 dias
posteriores a la firma del presente Convenio a fin de atender y acordar lo relativo a
la actividad de seguimiento de los proyectos de LADAENLACES cumpliendo con
los requerimientos del marco regulatorio establecido para la entrega de los
servicios, coordinandose con otras especialidades, utilizando los medios y
sistemas necesarios que la Empresa proporcione.

IPES UNINET

Empresa y Sindicato ratifican la participacion del personal sindicalizado de
Ingenieria y Proyectos de Equipo en la elaboracion de los proyectos de ingenieria
y de ordenes de trabajo para la instalacion y conexion de los equipos UniNet
coubicados en centrales TELMEX de conformidad con el alcance del Contrato de
Prestacion de Servicios celebrado con UniNet, lo establecido en sus Perfiles de
Puesto, Convenios relativos y cumpliendo con los tiempgs y calidad requeridos por

UniNet. ' f i% %
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Para tal fin, las partes se reuniran e r de 30 dias posteriores a
la firma del presente Convenio con el objetivo de presentar los avances y la
actualizacion del programa de trabajo para dar cumplimiento al acuerdo signado.

Asi mismo, la Empresa esta de acuerdo en continuar evaluando la participacion
del personal sindicalizado de la especialidad y conforme a los resultados impulsar
la participacién en la Red UniNet.

instrucciones del personal de confianza, utilizando las herraml tae»-,w? t_e

que la Empresa determine para tal fin, conforme a lo establecido f‘%&ﬁt rlg o
Colectivo de Trabajo, Perfiles de Puesto y demas Convenios acorda rﬂrevia's
partes. UPDAD T8 BUASRGR RIS
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Asi mismo, las partes acuerdan revisar los planteamientos de Materia de Trabajo
de la especialidad de Ingenieria y Proyectos de Equipo que presente el Comité'
Ejecutivo Nacional para su revision, analisis y solucion conforme al Marco
Normativo acordado entre las partes.

Para lo cual, Empresa y Sindicato acuerdan reunirse en un plazo no mayor de 30
dias a partir de la firma del presente Convenio para acordar lo conducente.

// COMERCIALIZACION %%}

/ COMERCIAL

Considerando la importancia que reviste la Participacion de Mercado y el

mantener, recuperar y captar un mayor ndmero de clientes que nos permita

impulsar el Liderazgo de Telmex en el Mercado de las Telecomunicaciones:

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en impulsar la participacién del personal

sindicalizado de las Especialidades de Comercial y Servicios a Clientes en las
\ Estrategias de Comercializacién que la Empresa implemente al efecto.

\

el Marco de la Negociacion de la Revision Contractual 2018 - 2020, Empresa y >
Sindicato estan de acuerdo en que a partir de la firma del presente Convenio, la
actividad de los Cheques Devueltos se realice oportunamente en las Tiendas

Telmex o Contralorias Divisionales por personal sindi .4.. o-de la Especialidad
de Comercial. _
N\ QP\ //‘“\ L W
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k Como parte de los planteamientos presentados por la Representacion Sindical en
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Tomando en consideracion los planteamieﬁb%ﬁuntos especificos de

Materia de Trabajo presentados durante la Revision Contractual 201&31“;2920 por
la Especialidad de Comercial, Empresa y Sindicato estan de acu R £
en una plazo no mayor a 60 dias contados a partir de la flrm 3

Convenio, a fin de que la Empresa presente al Sindicato el
( ? operatividad actual de los turnos y horarios de las Tiendas Telm

en éste el historico de afluencia de clientes, venta de productos y ’
realizadas, para definir la necesidad de modificar los mlsm%

establecido en los Perfiles de Puesto, con el objetivo de atgn 2.
integral y con calidad a nuestros Clientes, responder a las exige CIa‘s H gt
y/o acciones de la competencia. '

Derivado de las platicas sostenidas en el Marco de la Revision Contractual 2018 -
2020, la Empresa se compromete a presentar en un plazo no mayor a 30 dias
contados a partir de la firma del presente Convenio, las premisas bajo las cuales
se ponderaran para efectos de pago de productividad a los Trabajadores
Sindicalizados de la Especialidad de Comercial, las solicitudes que provengan de
Fielder's cuando éstas requieran su intervencion para corregir y/o completar la
informacion necesaria a efecto de poder generar la Orden de Servicio.

Asimismo, Empresa y Sindicato estdn de acuerdo en que el Personal
Sindicalizado de la Especialidad de Comercial aplique el proceso actual de captura
y liquidacién de las Solicitudes de Fielder’s con las siglas WFC, cuando dichas
solicitudes cuenten con la informaciéon requerida para generar la Orden de_
Servicio.

Considerando los planteamientos presentados por la Representacion Sindical en ‘\
las platicas sostenidas en el Marco de la Negociacion de la Revision Contractual
2018 - 2020, Empresa y Sindicato estan de acuerdo en reunirse en un plazo no
mayor a 30 dias contados a partir de la firma del presente Convenio, a fin de que
la Empresa presente al Sindicato las Actividades, Procesos y Normatividad
aplicable para la atencién de los Cajeros Automaticos. Con el fin de asegurar su
cumplimiento, las partes estan de acuerdo en reportar en tiempo y forma las
desviaciones operativas identificadas para su atencion y correccion.

e
Derivado de las platicas sostenidas en el Marco de la Revision Contractual 2018 —
2020, la Empresa se compromete a presentar en un término no mayor a 45 dias g~

contados a partir de la firma del presente Convenio, el Proceso y las Politicas para
aplicar las reanudaciones de los servicios proporcionados por Telmex. En dicha
actividad participara el numero[de Persana

\ irdicalizado de la Especialidad de w
P ' '
y»




Comercial que la Empresa solicite para realizar la misma, de acuerdo a las
actividades pactadas en el Perfil de Puesto y la Normatividad Vigente. /

De igual forma, la Empresa ratifica la participacion de los Trabajadores
Sindicalizados de la Especialidad de Comercial en el tramite de los ajustes con los
Sistemas y Herramientas que la Empresa determine; lo anterior, conforme al Perfil
de Puesto y a la Normatividad Vigente para la atencion de lag--aclaraciones

. s . ] 3
solicitadas por el Cliente. Q.hs“’;‘z?i irf.
T AT
. Sy Y. GRETe
Con el fin de asegurar la correcta aplicacién de los puntos ar@ ‘,- k
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reportaran en tiempo y forma las desviaciones operativas identificada, |
atencién y correccion.

£ b
informacion, instruccion, reforzamiento y/o capacitaciéon al personal gﬁﬁi@éﬂi@ﬁ@&}éﬁ,{; W
de la Especialidad de Comercial en términos de los procedimiento$asardadas: et
la Comisién Mixta Nacional de Capacitacion y Adiestramiento en funEWF'éii*;ﬁ"iﬁzf!zviG@Ar
tiempos que permitan que dicho personal cuente con los conocimientos para
realizar las actividades de comercializacion definidas, con la debida eficiencia, @
calidad y productividad y atender de manera oportuna e integral a nuestros
clientes, responder a las exigencias del Mercado y acciones de la Competencia o
bien, cumplir con las disposiciones Legales; lo anterior, cuando se implementen o
actualicen Procesos, Herramientas y/o Sistemas para la comercializacién de los
diversos productos y servicios que la Empresa proporcione.

Para cumplir con dicho propdsito, la Empresa proporcionara las Herramientas
requeridas para la ejecucion de sus labores, y en su caso se reportaran en tiempo _ \
y forma las desviaciones operativas identificadas para su atencion y correcciop. ‘“’ 1

Derivado de las platicas sostenidas en el Marco de la Revisién Contractual
2020, la Empresa se compromete a presentar en un plazo no mayor a 30 dias
contados a partir de la firma del presente Convenio, el Proceso de Sustitucién de
Médem’s con falla, que hayan sido previamente diagnosticados siguiendo las
normas técnicas de analisis y revision de las posibles causas y con' el
A correspondiente folio de soporte técnico. Este proceso considerara siempre al
N\ Cliente, quien tendrd en todo momento la libertad de elegir la forma de la
d sustitucion, acudiendo a las Tiendas Telmex o via la mensajeria. En dicho Proceso
\g\ participaran los trabajadores sindicalizados de la Especialidad de Comercial de
“ conformidad con los Perfiles de Puesto.
§

D

Q)

Con el fin de asegurar la correcta aplicacion de dicho Proceso, se reportaran en
tiempo y forma las desviaciones operati
correccion.
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Como parte de los planteamieritos pre%se or la Representacion Sindical en

el Marco de la Negociacion de la Revision Contractual 2018 - 2020, la Empresa se
£ compromete en un término no mayor a 45 dias contados a partir de la firma del
presente Convenio, a presentar al Sindicato una estrategia integral de “?\

comercializacion de productos de telecomunicaciones, que ofrezca la Empresa
incluyendo telmex.com, la venta con entrega a domicilio y la venta \ﬁgiggﬂ/en
Tiendas Telmex; lo anterior, con el fin de brindar a nuestros CIiente@%];;e Nativa

. & o :E‘é.
de compra y variedad de productos. 2 a?zﬁfﬁe-&@%
AR

Con el fin de asegurar el cumplimiento de dicha Estrategia, las patis¥:s SR
acuerdo en reportar en tiempo y forma las desviaciones operativas et {ieadgs
para su atencion y correccion. e

g . s N ./“__

Shcl‘{r,; E’ﬁf e e T :
De igual forma, la Empresa presentard en el mismo término,, lasgja%e@;:s%%’m@
mediante las cuales se considerara para efectos de pago de pr&%%?m %,g m’%stvﬂ-
trabajadores sindicalizados de la Especialidad de Comercial, los resufadosds.

e V4108
_ : : , 299 AR
ventas que se generen de dicha Estrategia comercial; asi como el flujo de o
contratacion de los Servicios que se realizan a través de Telmex.com.

SERVICIOS A CLIENTES & e

Considerando la importancia que reviste la Participacion de Mercado y el
mantener, recuperar y captar un mayor niimero de clientes que nos permita
impulsar el Liderazgo de Telmex en el Mercado de las Telecomunicaciones;
Empresa y Sindicato estan de acuerdo en impulsar la participacion del personal
///7 sindicalizado de las Especialidades de Comercial y Servicios a Clientes en las

]

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en ratificar el compromiso adquirido”’en el
Marco de la Revisién Salarial 2017 con relacion a la participacion de la
Especialidad de Servicios a Clientes en el Proceso para la mejora del
aprovisionamiento de Ladaenlaces; conforme a lo establecido en los Perfiles de
Puesto, Contrato Colectivo de Trabajo y demas Convenios acordados entre las
partes.

§ Empresa y Sindicato estan de acuerdo en reunirse en un plazo no mayor a 60 dias
"$  contados a partir de la firma del presente Convenio, a fin de realizar un Balance
“\\ sobre la implementacion Nacional del Gestor Integral de Solicitudes (GIS) y recibir

Q‘\\\Ios planteamientos de la Representacion Si d'al_ _para evaluar aquellos que
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_, 20000 de dichos Centros.

La Empresa esta de acuerdo en seguir impulsando Ta participacién del personal
sindicalizado de la Especialidad de Servicios a Clientes asignada-en los CEICO S
para la ejecucion de Camparias de Comercializacion y Atencion algg {23y en
realizar difusion, instruccion y/o capacitacion comercial en e,;:‘f'--* SN
procedimientos establecidos por la Comision Mixta Nacional 5{ 5}
Adiestramiento; lo anterior, con el fin de contribuir a la captacion, Féguparay

retencion del Mercado Residencial y Comercial. %%““f o
i\RMh‘! 373

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en reunirse en un plazo no. ‘
contados a partir de la firma del presente Convenio, a fin de reamﬁ 4 !
General de resultados del Nuevo Esquema de Organizacion y Trab ip," Pﬂ@%@%’
CARRIER’s, de conformidad con lo establecido en la Minuta signada por las
partes el 11 de Septiembre del 2017, con el compromiso de analizar los mismos y
ratificar 6 modificar dicho Esquema; garantizando siempre la eficacia, calidad y
productividad en todos los Procesos del Area. \\%

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en reunirse en un plazo no mayor a 45 dias
contados a partir de la firma del presente Convenio, a fin de que la Empresa
presente el analisis de la participacion de la Especialidad de Servicios a Clientes
asignado en el Area de CARRIER's en el Sistema Electrénico de Gestién (SEG);
lo anterior, en términos de su Perfil de Puesto y Normatividad aplicable y
considerando siempre las Medidas impuestas por la Autoridad Regulatoria

Tomando en consideracion los planteamientos de Materia de Trabajo presentados
durante la Revision Contractual 2018 — 2020 por la Especialidad de Servicios a
Clientes, Empresa y Sindicato estadn de acuerdo en reunirse en un plazo no mayor
de 30 dias contados a partir de la firma del presente Convenio, para dar respuesta
a los mismos y en su caso derivar su atencién y seguimiento en la instancia
correspondiente.

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en continuar impulsando la evolucion de
los Centros de Atencion de Servicio Empresarial (CASE) con la participacion del
Personal Sindicalizado de la Especialidad de Servicios a Clientes, de conformidad
a lo establecido en el Perfil de Puesto y demas Convenios acordados entre las
partes, mediante el uso de las Herramientas y/o Sistemas que la Empresa
determine para la atencion del Cliente.

La Empresa informara previamente al Sindicato las acciones que se implementen
para la evolucion de estos Centros y que nos permitan estar ala vanguardla en la
atencion de nuestros Clientes Empresariales

£3




Personal Sindicalizado de la Especialidad de Servicios a
actividades del Centro de Atencion a Operadores (CAQO).

‘\ "W

3. Derivado de las platicas sostenidas en el Marco de la ReV|S|6nC&5 al‘*ﬁf 8 /,
2020, la Empresa esta de acuerdo en presentar en un plazo noﬂ?@o’”‘dﬁ St‘f':dlas .
\ contados a partir de la firma del presente Convenio, un Balance @@ [ds-Oértrosde =

Recuperacion de Adeudos (CREA’s) incluyendo la informacion daﬂﬁd‘lﬁ ntifa de =

trabajadores. ; é

m g ——
. | Derivado de las platicas sostenidas en el Marco de la Revisiéon Contractual 2018 -
2020, la Empresa se compromete a presentar en un término no mayor a 45 dias

contados a partir de la firma del presente Convenio, el Proceso y las Politicas para
aplicar las reanudaciones sobre la linea del Cliente. En dicha actividad participara
el numero de Personal Sindicalizado de la Especialidad de Servicios a Clientes
que la Empresa solicite para realizar la misma, de acuerdo a las actividades

pactadas en su Perfil de Puesto y la Normatividad Vigente
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SERVICIO TRAFICO NACIONAL E INTERNACIONAL

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en la importancia de la atencidn oportuna y @m’
de calidad a nuestros clientes, por lo que se analizaran las acciones a implementar
que permitan mantener la eficacia de la operacién de los Servicios de Tréfico
Nacional e Internacional. En virtud de lo anterior, en un plazo no mayor de 30 dias
contados a partir de la firma del presente Convenio, ambas partes se reuniran con
el fin de analizar la necesidad operativa de las Categorias de Auxiliar de Jefe,
Profesora de Trafico, Operadora Investigadora y Empleada Calificada de la
Especialidad de Servicio Trafico Nacional y Servicio Trafico Internacional a fin de
que se defina lo conducente para el logro de los objetivos sefialados.
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Empresa y Sindicato acuerdan reunirse en un plazo no mayor de 30 dias contados

a partir de la firma del presente Convenio, a fin de que la Empresa presente los
resultados de la atencion del Servicio de Despertador Via Operadora; lo anterior,
con el objetivo de que las partes evalien y en su caso se tomen las acciones
correspondientes en funcién de la necesidad operativa que permita reasignar
recursos en los horarios en que el servicio asi \d requi
atencién de calidad a nuestros clientes.




Derivado de las platicas sostenidas en eI‘fﬁé’rT:E'ae“ia-Rewsnon Contractual 2018-
2020, Empresa y Sindicato acuerdan reunirse en un plazo no mayor de 30 dias
contados a partir de la firma del presente Convenio, a fin de incorporar el
Directorio de Tiendas Telmex y analizar la integracion del Directorio Telmex, asi
como la habilitacion de mas posiciones para realizar la actualizacion de la Base de

Datos de Informacion 040. \\

Con el objetivo de brindar un servicio oportuno y de calidad, Empresa y Sindicato,
se reuniran en un término de 30 dias a fin de analizar los’ plant@@mjentos
operativos de las Especialidades de Servicio Trafico Nacional y -,_-‘" 0! ﬁ : i@
Internacional; como por ejemplo, evaluar la conveniencia de Ia,:fi
internet para el desarrollo de sus actividades en las posnmoneg? ‘
Yo T ‘Lif‘%&k;
Nacional. -vgz *‘&r”fv-ﬁa»

Asi mismo, se analizara la viabilidad de incrementar el nimero de §?§i§nes
ancladas (para Auxiliares de Jefe) en cada una de las Salas SIO &W‘Tﬁa@é}\ },“J{W

EYISION SGCIAL
Por otra parte, en un periodo de 60 dias contados a partir del preﬁgﬁ? qn‘f?}e%gjgkimz q

se presentara el programa y alcance del desarrollo de “Transferenciggat:de,:026:a:
090, de 090 a 020, asi como de SIO a CEICO y Tecmarketing.

=

Tomando en consideracién el planteamiento presentado durante la Revision @
Contractual 2018 — 2020 por las Especialidades de Servicio Trafico Nacional y
Servicio Tréafico Internacional de reposicionar en el mercado los Servicios Via
Operadora de Servicio Trafico Nacional e Internacional; la Empresa se
compromete a presentar en un plazo no mayor a 45 dias contados a partir de la

firma del presente Convenio, una propuesta de Publicidad y Comunicacion Interna,

para impulsar y promover los Servicios Via Operadora que ofrece la Empresa.

Empresa y Sindicato reiteran su disposicion para dar seguimiento y atencion a los
compromisos de Materia de Trabajo derivados de la Revision Salarial 2017, por lo
que, en un plazo no mayor a 45 dias contados a partir de la firma del presente
Convenio, la Empresa mostrara el resultado del analisis de la viabilidad y puesta
en marcha de Nuevos Servicios a ofrecet Via Operadora considerando las
propuestas presentadas por la Representacion Sindical en las platicas de la
Revision Contractual 2018 — 2020, asi como las que en un futuro se presenten con
el objetivo de satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
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SERVICIO TRAFICO NACIONAL 4

Empresa y Sindicato estan de acuerdo en reunirse en un plazo no mayor a 60 dias
contados a partir de la firma del presente Convenio, a fin de realizar un Balance de _
la implementacion del Proyecto “Fila Unica Nacional” y presentar resn.&tqdpsg lo e
anterlor con el ObjetIVO de tomar Ias accuones necesarlas para 1)

Considerando los planteamientos presentados por la Representacmn
las platicas sostenidas en el Marco de la Revision Contractu ’b gﬁ_x 5 j@
Empresa y Sindicato estan de acuerdo en reunirse dentro de un ¥ar.a W
45 dias contados a partir de la firma del presente Convenio, a ?lﬂf@gv : QH‘
Empresa presente al Sindicato el Proceso de Automatizacion @!@% ﬁﬁfﬁ*ﬁ%‘“"os
datos para la actualizacién de Tarjetas de Linea por las Operadoras QU realicen W
la actividad de Registro de Quejas (050) de la Especialidad de Servicio Tréafico
Nacional, para que se valide y concluya la actualizacién por parte de los CCR’s a
nivel Nacional.

ADMINISTRATIVAS

ALMACENES

Con base en las platicas sostenidas en el Marco de la Revisién Contractual 2018 —
2020, la Empresa se compromete en un plazo no mayor de 30 dias contados a
partir de la firma del presente Convenio, a recibir, analizar y dar solucién en
términos de lo establecido en los Perfiles de Puesto, Contrato Colectivo de Trabajo
y demas Convenios relativos acordados por las partes, a los planteamientos de
Materia de Trabajo que presente la Representacion Sindical en las instancias
correspondientes a Nivel Nacional.

De igual forma, se compromete a presentar al Sindicato en un plazo no mayor de
30 dias, una propuesta de Agenda que contemple los planteamientos que sobre
Materia de Trabajo presentd por escrito la Representacion Sindical de la

: Especialidad de Almacenes, para su atencién y solucidn en términos de lo
§ N establecido en los Perfiles de Puesto, Contrato Colectivo de Trabajo y demas

Convenios relativos acordados por las partes, en lla fhstancia de Relaciones
\ Laborales.
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La Empresa se compromete a analizar y dar solucion a los planteamientos
especificos presentados en el Marco de la Revision Contractual 2018-2020 por la

\ Especialidad de Choferes en un plazo no mayor a 30 dias naturales contados a

partir de la firma del presente Convenio. .
Q
ESPECIALISTAS ADMINISTRATIVOS %
< s \

& Con base en las platicas sostenidas en el Marco de la Revision Q,?ﬁ ‘m t _;_2018-1
é 2020, la Empresa se compromete en un plazo no mayor de 3& it ttadps a.
partir de la firma del presente Convenio, a recibir, anallzarhy o en
§ términos de lo establecido en los Perfiles de Puesto, Contrato ajo “5—-
y demas Convenios relativos acordados por las partes, a los plany nteRtiiemos de
i Materia de Trabajo y Operativos que presente la Representacion 3 It ‘ad_g la j
Especialidad de Especialistas Administrativos, en las instan&a&Ediespontieniss
g a Nivel Nacional. gpﬁﬁ;’i&yﬁ-ﬁ@(ﬁﬂ
BE FUNCIORARIOS W
§ De igual forma, las partes estidn de acuerdo en elabotaf” L m.ac“ggm de

seguimiento conjunta de las Areas de Atencion Corporativa, para atender los
planteamientos especificos de Materia de Trabajo y Operativos como el Concepto
de Vacacioneros, en la Instancia de Relaciones Laborales; lo anterior, en un plazo
no mayor a 30 dias.

FINANZAS

En virtud de los planteamientos especificos presentados por la Especialidad de
Finanzas en el Marco de la Revision Contractual 2018-2020, la Empresa se
compromete a presentar al Sindicato una propuesta de agenda a efecto de
calendarizar los temas presentados y llevar un seguimiento conjunto para su
puntual y oportuna atencion; en un plazo no mayor de 30 dias contados a partir de
la firma del presente Convenio.

N

IN GUARDERIAS

§ En el marco de las platicas de la Revisién Contractual 2018-2020; Empresa y
A\

N

Sindicato acuerdan reunirse en un plazo no mayor de 30 dias contados a partir de
la firma del presente Convenio; a efecto de que la [Em

Adl
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presa_atienda y/o de
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