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1. Introduccién

Diecisiete afios han pado desde la publicacion y aplicacion del primer Programa de
Incentivos a la Calidad, Productividad y Competitividad. Empresa y Sindicato hg
atravesado diversos momentos que han requerido de las modificaciones del programa ¢
cuestion, enfocandose sobredo a los cambios en los indicadores tanto internos como de
competitividad que en su tiempo han estado vigentes, el retiro de algunos de ellos, |
inclusion de otros y desde luego la adaptacién en las metas que de acuerdo a |
necesidades de crecimient@da Empresa, esta ha venido proponiendo afio tras afio.

Hoy por hoy, el Sindicato y sus integrantes, realizando un ejercicio de consciencia y
vision hacia el futuro al que pretendemos llegar como organizacion junto con la Empres
nos disponemos a enfréar el reto de aplicar un Modelo de Distribucion con Base en la
Medicion Individual que, principalmente, reconozca y estimule el desempeiio de cada un
de nuestros compafieros sindicalizados, con un sentido de aportacion en las met:
generales.

Basados eel tiempo que enfrentamos, identificado como un tiempo de alta competencia
y de una situacion general compleja, plasmamos a traves de este documento un camil
hacia la evolucion como organizacion Empr8gadicato.

Durante la primera etapa para el desdtoodel Modelo mencionado, hemos encontrado
variables importantes entre las condiciones de cada Centro de Trabajo, de tal manera q
el anteproyecto a presentar lleva un enfoque de cobertura comun sobre los indicadore
potenciales de medicion identificadesmo factibles para efectos del Objetivo General del
Modelo en cuestion.

Seguros hoy mas que nunca que el grado de colaboracion entre Empresa y Sindicato d
incrementarse y convencidos de que esta propuesta sera parte de ello, manifestamc
nuestra dispnibilidad para el trabajo conjunto que conlleve al éxito y trascendencia de
esta oportunidad.

Comision Nacional de Productividad de Comercializacion 2009
Especialidad de Servicio A Clientes

2. Caracteristicas actuales de medicion v distribitide b bolsa de productividad.

¢, COmo se determina la Bolsa a Pagar actualmente (sabana)?



Actualmente para efectos de la distribucion del Incentivo, se realizan los célculos en base al Cumplimiento de los
Indicadores Internos y de Competitividad vs Bolsa Asigmulel CEICO.

Ejemplo:

Bolsa a Pagar (de

Indicador Bolsa Asighada % Cumplimiento
acuerdo a recta)

Indicador 1
(Ej: Com. Internet) $ 20,000.00 100 % $ 20,000.00

Indicador Z $$3 XXX % FX XX

$ Indicador 1 + 2 +
Bolsa Total a Pagar 2=
$ 100,00000

Después se determina el pago Individual en base a las Incidencias de Asistencia (ver Anexo 1):



Bolsa Total a Pagar del C.T.:

Bolsa por persona:

ANE XO 1: ESQUEMA ACTUAL DE CALCULO PARA LA DISTRIBUCION DEL INCENTIVO

$ 100,000.00|Cantidad de Personal: |

50|

Bolsa por dia por persona:

Dias habiles del mes:

[$ 2,000.00] por persona | [$ 100.00| por persona |
Distribucion del Pago con Incidencias:
Trabajador Dias Trabajados Mg:tfrsdge Vacaciones Dias Penalizadog Dias a Contabilizar Remanente ?:;T\i;?;?l
1 20 0 0 0 20 $ 387.50| $ 2,387.50
2 19 80 1 0 20[ $ 387.50| $ 2,387.50
3 18 91 2 1 19 $ - $ 1,900.00
4 16 0 0 0 16| $ - $ 1,600.00
5 19 0 0 0 19 $ - $ 1,900.00
6 19 187 0 2 171 $ - $ 1,700.00
7 20 50 0 0 20| $ 387.50| $ 2,387.50
8 17 33 3 0 20[ $ 387.50| $ 2,387.50
9 13 20 0 0 13 $ - $ 1,300.00
10 20 0 0 0 20[ $ 387.50| $ 2,387.50
11 18 0 0 0 18 $ - $ 1,800.00
12 19 0 0 0 19 $ - $ 1,900.00
13 19 2 0 0 19 $ - $ 1,900.00
14 18 6 0 0 18 $ - $ 1,800.00
15 19 8 0 0 19 $ - $ 1,900.00
16 19 1 0 0 19 $ - $ 1,900.00
17 19 2 0 0 19 $ - $ 1,900.00
18 18 0 0 0 18 $ - $ 1,800.00
19 19 43 0 0 19 $ - $ 1,900.00
20 19 0 0 0 19 $ - $ 1,900.00
21 18 0 2 0 20 $ 387.50| $ 2,387.50
22 20 5 0 0 20[ $ 387.50| $ 2,387.50
23 19 5 0 0 19 $ - $ 1,900.00
24 20 0 0 0 20| $ 387.50| $ 2,387.50
25 18 0 0 0 18 $ - $ 1,800.00
26 20 0 0 0 20| $ 387.50| $ 2,387.50
27 15 11 5 0 20| $ 387.50| $ 2,387.50
28 18 16 0 0 18 $ - $ 1,800.00
29 16 0 4 0 20 $ 387.50| $ 2,387.50
30 19 0 0 0 19 $ - $ 1,900.00
31 19 0 0 0 19 $ - $ 1,900.00
32 20 0 0 0 20| $ 387.50| $ 2,387.50
33 17 0 0 0 171 $ - $ 1,700.00
34 13 20 6 0 19 $ - $ 1,900.00
35 20 94 0 1 19 $ - $ 1,900.00
36 18 120 0 1 171 $ - $ 1,700.00
37 20 0 0 0 20| $ 387.50| $ 2,387.50
38 20 0 0 0 20| $ 387.50| $ 2,387.50
39 18 0 0 0 18 $ - $ 1,800.00
40 19 0 0 0 19 $ - $ 1,900.00
41 19 0 0 0 19 $ - $ 1,900.00
42 19 0 0 0 19 $ - $ 1,900.00
43 18 0 0 0 18 $ - $ 1,800.00
44 19 111 0 1 18] $ - $ 1,800.00
45 19 299 0 3 16| $ - $ 1,600.00
46 18 0 0 0 18 $ - $ 1,800.00
47 20 0 0 0 20 $ 387.50| $ 2,387.50
48 19 0 0 0 19 $ - $ 1,900.00
49 20 1 0 0 20[ $ 387.50| $ 2,387.50
50 18 0 0 0 18 $ - $ 1,800.00
924 1205 23 9 938 $ 6,200.00 $ 100,000.00
Personas con Maximos Dias a Contabilizar 16
Bolsa Remanente: $ 6,200.00 Remanente a distribuir p/persona$ 387.50




3. Premisas

a) Considerar las funciones que se realizan actualmenta &specialidad

b) Compromiso el abasto de insumos y equipos de cémputo actualizados.

c) Contar con una herramienta de medicién que permita obtener resultados de manera confiable, automatic:
y centralizada.

d) Separacion de bolsas asignadas por centro de trabajo.

e) Capacitacion integral en nues productos, servicios, sistemas y procesos de trabajo que implemente la
Empresa con base en los procedimientos establecidos por la COMNCA.

f)  Homologacion a nivel nacional en sistemas y procesos de trabajo, conservando el esfuerzo colectivo pare
logro ke las metas.

4. Objetivo General

Distribuir equitativamente el pago del incentivo de productividad de acuerdo al esfuerzo individual realizado por
cada trabajador, tomando en cuenta las actividades que desempefia durante su jornada laboral, digigido a |
mejora continua de la calidad y de los resultados obtenidos por cada centro de trabajo para el cumplimiento de
las metas generales de la Empresa.

5. /A quién se medira? Organigrama General de Servicio A Clientes

El propésito de esta propuesta inices que toda la especialidad tenga su Modelo propio, que incluya a todo el
personal que formamos la misma, identificando a las areas correspondientes de la siguiente manera:

Organigrama General del Area Tronco.

COMERCIALIZACION

|

SERVICIOA
COMERCIAL CLIENTES




Organigrama de la Especialidad:

CARRIER

_

SERVICIOA CLIENTES

CTA.
SUMINISTRO
MAESTRA



6. Esquema General de Medicién

a) Obtener la Bolsa a Pagar de cada Centro de Trabajo en base al cumplimiento de los Indicadores Internos y
Competitividad.

b) EI 100% de la Bolsa a Pagar del Centro de Trabajo se dividira entiettwes-de Medicién Individual que se
determinen, asignando asi una Bolsa por Factor de acuerdo a la ponderacion que se les defina.

c) Aplicando los criterios y parametros establecidos por cada Factor se calcularia el pago del Incentivo por
trabajador.

d) Se catularia el pago del Incentivo Total Individual sumando las bolsas ganadas de cada Factor por cada
trabajador y aplicando la Tabla de Criterios de Pago.

Nota: Ver en el punto 14 el Reporte Total de Distribucion Individual del Incentivo de Productividad.

Modelo de Distribucion con Base en la Medicion Individual para CEICOs.




7. Organigrama.

Para efectos de este documento, se presenta el enfoque del Modelo en CEICOs, distinguiendo a su vez su
estructura de la siguiente forma:

RETENCION DE ATENCION RETENCION DE
LINEAS GENERAL INFINITUM

8. Funciones identificadas.

Durante el proceso de analisis, y para efecto de detectar la mejor forma de aplicacién del Modelo, se
encontrado que mas alla de cumplir con la funcién principal de atender a clientes via telefonica, paralelamente
desarollan varias funciones necesarias dependiendo de la dinamica de cada CEICO. Se identifican las siguiente:



COMISIONADO DE
HIGIENE Y
SEGURIDAD

CPS LLAMADAS £PS CPS GRUPO DE

LLAMADAS DE DELEGADO

DE ENTRADA A
SALIDA DIFERIDOS ANALISIS

SUB-
DELEGADO

CASOS
ESPECIALES

TELEFONIA
PUBLICA

aDamane

0. Catalogo @ Tareas identificadas.

Como parte de la identificacion dectores deMedicion y de la dinamica de los CEICOs, se trabajbi¢anen
ubicar las Tareas desempefiadas, obteniendo las siguientes tablas:



CATALOGO GENERALDEACTIVIDADES PORPUESTO EN CEICOs

LLAMADAS DE ENTRADA

LLAMADAS DE SALIDA

DIFERIDOS ¥ OTROS

GRUPO DE ANALISIS

DELEGADOS

COMISIONADO DE HIGIENE
¥ SEGURIDAD

ELABORACION DE ORDEMES DE
SERVICIO

ANALISIS DE CONSUMOS

ADIESTRAMIENTO

ADIESTRAMIENTO

TRAMITACION DE PERMISOS

REVISAR ESTATUS DEL EQUIFO
DETRABAID [DIADEMAS, PCs,
ETC.)

REVISAR INSUMOS DE CALIDAD

TRAMITE DE CAMBIO DE

REVISAR ESTATUS DEL

ALTAS ORGANIZACION DE LLAMADAS ' °
(GRABACIONES) HORARIOS MOBILIARID DELC.T.
. LLENADD DE FORMATOS MANUALES DE RETROALIMENTACION AL TRAMITE DE CAMBIO DE REVISAR ESTATUS DEL
BAIAS [LLENAD CAMBACED PERSONAL SOBRE LAS N A MOBILIARIO DEL COMEDOR DEL
VENTAS VACACIONES
EVALUACIONES DE CALIDAD cT.
ENTREGA ¥ DIFUSIGN DE
o INFORMACIGN ACTUALIZADA INFORMACION ACTUALIZADA AL I .
sLoQUEDS LLENADO DEFORMATOS ENsisTEMa | - tF TP T | oneonaL soant PRODUCTOS, |TAMITEDEASIGNACIONDE | COORDINAR LIMPIEZAY

[DIGITAL) DE VENTAS [FISAC, EXCEL]

[CON COMPENSACION ADICIONAL -
CHIHUAHUA-)

SERVICIOS Y PROCEDIMIENTOS

VACACIONES

MANTENIMIENTO

MIGRACIONES

LABOR DE COMERCIALIZACION

MAYORES

R AR ESTATUS DEL EQUIPO
DETRABAIO (DIADEMAS, PCs,
ETC.} Y DAR SEGUIMIENTD

TRAMITE DE PERMISOS CORTOS,
LARGOS

REVISAR COMDICIONES DEL
INMUEBLE [LUZ, CLIMA, ETC.}

LABOR DE RECUFERACION REGRESO A

ELABORACION DE REFORTES DE

ENTREGA DE OFICIOS PARA

ACLARACIONES CODIG0S CERRADOS
LADA VENTAS CASTIGOS POR RETARDOS
RECEFCION DE REPORTES DE ELABORACION DE REFORTES REVISION DE ASISTENCIAS Y
AJUSTES FALLAS DE TELEFONIA FUBLICA A VARIDS RETARDOS
REALIZACION DE FAST TRACKS NIVEL NACIONAL —
|NFORMACION ELABORACIGN DE LOAS LEVANTAMIENTO DE SOLICITUD DE | ELABORACION DEL REFORTEDE |ATENCION DE ASUNTOS OBRERO-

CASETAS LADATEL

TIEMPO FUERA DE SISTEMA

FATROMNAL

INFORMACION DE FRODUCTOS ¥

SERVICIOS

REALIZACION DE LLAMADAS

LEVANTAMIENTO DE SOLICITUD DE
COMPRA DE TARJIETAS LADATEL

ARCHIVO DE FORMATOS DE
TIEMPO FUERA DE SISTEMA

ATENCION DE ASUNTOS COM EL
COMITE

INFORMACION DE SALDOS

SEGUIMIENTO DE CLIENTES PENDIENTES

LEVANTAMIENTO DE REPORTES DE
TARJETAS ATORADAS EN
TELEFOMOS FUBLICOS

STENCIA A LAREUNIO
GRUFO DE AMAI MPRESA-
SINDICATO

REPARTO DE VOLANTES DE PAGO

PREPARACION DE INFORMACION

SEGUIMIENTO DE REFORTES DE

VIO AL CI - [ALTAS " APOYD EM ACLARACIONES TRAMITE DE FRESTAMOS
FARA ENVIC AL CLIENTE VIA FAX, E- TELEFONIA PUBLICA M M
MAIL, ETC.
- SEGUIMIENTO DE CORRECCION ATEMCION DE RECURSOS
LABOR DE COMERCIALIZACION  [BAlAS APOYOEM AJUSTES
EN CODIGOS DE FACTURACION HUMANDS
. e T P, ATEMCION DE ASUNTOS COM
ANALISIS DE CONSUMOS MIGRACIONES AJUSTES DE REMTA INFIMITUR APOYO AFALLAS DEL SISTEMA RELACIONES LABORALES
RECUFERACION DE CLIENTES A ELOGUEDS AJUSTES PROVEMIENTES DE SEGUIMIENTO A FALLAS DEL ATEMCION DE CASOS DE
LADA FROFECO SISTEMA HIGIEME ¥ SEGURIDAD
ELAEORACION DE ORDEMES

AMALISIS DE COMSUMO PARA DE SERWICIO ¥ MOVIMIENTOS PARTICIPACIONEM LA
CLIEMTES FARA BAJA EN PISA YERDE RESTRINGIDOS ELAEORACION DEL
FOTEMCIAL FROGRAMA DE CURSOS

REALIZACION DE FAST TRACKS EN FPISA GRAFICO

PR - SACAR COPIAS DE FORMATOS
ELABORACION DE LOAS VARIOS
- ADMIMISTRACION DE FAXES
RETENCION RECIBIDOS
SEGUIMIENTO AJUSTES SOLICITADODS POR CATS

UOTRAS OFICINAS WIA INTRAMNET

ASESORIATECNICA

AJUSTES SOLICITADODS POR CATS
UOTRAS OFICINAS VIA FaAx

APOYO ATENCION DE QUEIAS (050)

AJUSTES SOLICITADODS POR CATS
UOTRAS OFICINAS VIA JEFE DEL

REPORTES DE AFOYO CON HELP
DESK / MASNET

SEGUIMIEMTO DE APLICACION DE
AJUSTES

ORGANIZACION DE ALTAS

ATENCION DE PENDIENTES BAJAS

ASISTENCIA A JUNTAS DE

INFORMACION DE PRODUCTOS ¥ BLOGUEDS

PROCESOS DENTRO DEL C.T.

ASISTENCIAS A JUNTAS FOR

PARTE DEL SINDICATO DENTRO MIGRACIDNES

ASISTENCIA A MARCHAS,

IR AEr e LLAMADAS DE COMCILIACION

ASISTENCIA A JUNTAS DE

INFORMACION POF: PARTE DE LA

EMPRESA DENTRODEL C.T. REALIZACION DE FAST TRACKS
ELABORACION DE LOAS [CARTAS DE
ADHESION)
ASIGMACION DE LINEAS EM
CONTROL FLUE

BaJa DE LIKEAS DE COMTROL

CORRECCIONES EN PLAMES DE
DESCUENTOS




9.1.Tabla de Actividades en CEICO.

Matriz De Tareas
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1.1| PAGO BCO/TERCERC
Pagos |1.2| PAGO EN TELMEX
1.3|LIMITE DE CREDITO

2.0| SALDO DE RECIBO
2.1| LINEA BASICA

2.2| LINEA PROVISIONAL
2.3| MULTIFON

Servicios | 3.0| SERM.MED.+D.SM
Basicos |3.1| RECIBO INTEGRADO
3.2| RECIBO ENTREGA
3.3| FACT. AGRUPADA
3.4| APTO EXT.PROD.TT
3.5| NUMERO DE GRUPO

4.0| SERV.DIGITALES
4.1| BUZON TELMEX

4.2| TELMEX PRECISA
4.3| LINEA PRIVADA

4.4| COMPLETACION 040
Servicios | 4.5| OPCIONES TELMEX
de Valor [4.6(LINEA NEGOCIO
Agregado| 4 7| CUENA CON TELMEX
4.8 REMARCADO

5.0| PRODIGY ACCESO
5.1| VALORES PRODIGY
5.2| PRODIGY INFINITUM
5.3| ACCESO INFINITUM

6.0/ L.D.N
6.1|L.D.I Y MUNDIAL
Servicios | 6.2| LADA AHORRO 2000
de Larga | 6.3| PLUE

Distancia | g 41 TARIFA UNICA

6.5 LADA FAVORITO
6.6| LADA 100

XX XXX XXX I XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX X | X

XXX XXX XXX XXX XX | X




6.7| LADA PREMIUM
6.8 SERVICIO 800
6.9| TELCARD

7.0 CODIGO LADA

~ |s.0[INBURSA 20
Ser‘"f'os 8.1| SERVICIOS DE TERC
Tefferos 8.2| sERVICIO 900
8.3|"044

9.0| CAMB.DE OPERADOR
9.1| CAMB.DE NUMERO
Senvicios | 9.2| CAMB. DoMmICILIO

al cliente | g 3/ cAMB.TIPO SERV
9.4| CESION DERECHO
9.5| ACTUAL.DE DATOS

XX XX XXX XXX X[ XXX

Prodigy Acceso incluye :
Prodigy Normal
Prodigy Hogar
Prodigy por Minuto
Prodigy con CD
Prodigy Movil
Prodigy c/computadora
Valores Prodigy inclus.
Péliza de Mantenimiento
Antivirus
Profesor 24 horas
Navegacion Segura
I-call
Prodigy Infinitum incluye
Prodigy Infinitum
Prodigy infinitum c/computadore
LADA 100 incluye
LADA 100 Nacional
LADA 100 Internacional
LADA 100rentera
Servicios de terceros incluye
080
Faxnom
ADSA
Medicall Card
Socio Aguila
Seguros Inbursa
DISH
etc.



10. Ejes Base de Medicion.

Concepto Motivo
Incrementar los niveles de Servicio a Clier
Calidad a través de una gjor atencion, obteniendd

con esto mejora en los niveles de fidelidad.
Reconocer y estimular el buen desempe
(sobre esfuerzo) de cada trabajador durar
la realizacion de sus tareas asignadas.
Incrementar el tiempo activg productivo de
cada trabajador durante la jornada laboral.

Esfuerzo / Desempefio en la
Funcion

Asistencia y Puntualidad

11.Tabla de Factorebdividuales y Ponderaciones

Eje de Medicion Factores Ponderacion
Calidad Calidad Individual X %
Esfuerzo / Desempeiio en la Funci¢ Tiempo de Disponibilidad Individus X %
Asistencia y Puntualidad Asistencia y Puntualidad X %

12. Factor Calidad Individual.




12.1. Definicion.

Mide la calidad de atencion al cliente proporcionada por el personal de los centros de informamiércial,
basandose en la aplicacion de normas politicas y procedimientos a través de grabaciones evaluadas por tercero:

12.2. Forma de Medicion.

La calificacion se obtendra del nUmero de respuestas favorables del total de reactivos evaluadosmestiepal
ponderados por concepto:

>

Atencion al Cliente

>

Procesamiento de la Llamada

>

Empatia

>

Actitud de Servicio

Se establece como meta mensual el X % de respuestas favorables.

La medicién de estFactorsera mensual, a nivel individual y la muestra para ssté independiente a la muestra
para la evaluacién por centro de trabajo.

La muestra se compone de 4 grabaciones por CPS, cantidad que sera proporcional a sus dias laborados en el nr

La cantidad de dias laborables del mes se dividird en 4 segmesgoasjgnara una grabacién evaluada para cada
segmento de acuerdo a la siguiente tabla:

Segmento Dias en Llamada}s de| Grabaciones
Entrada y/o Salida Evaluar
1 1-5 1
2 6-10 2
3 11-15 3
4 16 - 20 6 mas 4

Con la finalidad de impulsar los Grupos de Analisis y siguiendo las instancias establecidas, el facilitador solicita
proporcionaralas grabaciones del mes evaluado correspondientes al nimero de encuestas por trabajador (4) &
como el resultado por cada grabacion, a través de la Gerencia de Recursos Humanos de la Division, asi mism
los casos de reactivos que no aplique en el 168@%a muestra se dara a conocer el nimero de reactivos con los

cuales se obtiene la calificaciétentro de los primeros diez dias hébiles del mes siguiente para implementar
acciones de mejora continua.



Formula.

Resultado =

Resultado Global =

Piso =

% de Asignacion =

12.3. Forma de Pago.

Total de aciertos obtenidos X 100
Numero de reactivos aplicados

2. Del resultado parcial de cada concepto x
ponderacioén correspondiente

Porcentaje de Calidad minimo establecido.

Pago minimo + (Resultado GlolaPiso) x Valo
del punto

El cumplimiento de la meta mensual programada equivale al pago del 100% de la bolsa asignada distribuida
acuerdo a lasiguientestablas

Tabla de ponderaciones para Ceicos Residenciales y Comerliddesadas de entrda)

Qoncepto Ponderacién
1. Atencién al cliente X %
2. Procesamiento de la llamada X %
3. Empatia X %
4, Actitud de servicio X %

Tabla de ponderaciones para Ceicos Residenciales y Comer(liddesadas de salida)

Concepto Ponderacién
1. Aencioén al cliente X%
2. Procesamiento de la llamada X%
3. Empatia X %

El porcentaje de cumplimiento global se obtiene de la sumatoria de los cumplimientos por concepto, aplicando
criterio de la tabla de ponderaciones.

Se pagara mensualmente pel avance entre el piso del X % y la meta del X % para cada trabajador de acuerdo a

siguiente recta de pago:

% deQumplimiento %de Asignacion

X % X




X %

X %
Menor a X %
Valor del Punto = (XX) / (X¢ X) = X
Valor del Punto = (XX) / (X¢ X) = X

X | X | X

12.4. Cuestionario para Ceicos Residenciales y Comercialesnadas de Entrada)

Atencion al Cliente

1. ¢ElI CPS atendié de inmediato al entrar la llamada a su posicion?
A Debera contestar dentro de los siguientes 5 segundos.
A No debera dejar eespera al cliente.
2. ¢Saludo con la fraseologia institucional?
A TF FNIaS2t23aNF AyaldAaddzOazyltft S& &DNJ O3Hn
gué puedo servirle? o ¢ En qué le puedo servir?
A En CEICOS comerciales la fraseologia instituciénal@ DNJ OA I & LJ2 NJ f f I
atiende nombre y apellido. ¢ En qué puedo servirle? o ¢ Efequuedo servir?
3. ¢El comercializador se despidio con la frase institucional?
Al FTNIasS2t23aNlI AyadrddOrzyl t ASay@wsNBSE
tomara también como valida la fraseologia anterior durante los primeros 2 meses poster
la difusion del programa 2009)
Procesamiento de la Llamada

4. (El CPS solicitd al cliente su nombre y/o apellido durante el procas® de la llamada? (apliq
solo para ventas, bajas y aclaraciones), Algunas frases sugeridas, sin que sean Unicas o
son: ¢ Con quién tengo el gusto?, ¢Cudl es su nonfBst@ reactivo no aplicara para efectos
calificacion los primeros@eses posteriores a la difusién del programa 2009).

5. ¢ElI CPS pregunto y/o confirmd con el cliente el numero telefénico durante el procesamient
llamada? (aplica solo para ventas, bajas y aclaraciones).

6. ¢El CPS realiz6 correctamente el procesamienta Hamada de acuerdo al motivo?
6a VENTASEI CPS ofrecié promociones de productos y servicios?

A (El CPS analiz6 la facturaciéon del Cliente para ofrecer alternativas de productos y/o s
indicandole al cliente que de acuerdo a su promedio de consws candidato a... (informar
al cliente el importe que consume en promedio). Este punto se tomard como estadistico

A El CPS debera ofrecer alternativas de servicios/productos al cliente indicando el pre
caracteristicas y los beneficios del sei.

A EI CPS debera armar la oferta para el cliente teniendo en cuenta todo su inventario de
y no una sola linea en particular. (Aplica solo para CEICOS comerciales). Este punto g
como estadistico.

A El CPS debera mostrar iniciativa de @edé algin producto o servicio sin importar el mot
de la llamada del cliente. Este punto se tomara como estadistico.

6b BAJASEI CPS realiz6 labor de retencion ofreciendo alternativas?

A El CPS debera preguntar al cliente el motivo de la baja delisgpviciucto.

A EI CPS debera explicar al cliente los beneficars caso de ser necesario el funcionamiento
servicio y evitara en lo posible larzelacion.

A También debera ofrecer alternativas para el servicio cancelado con algin otro que sea s
0 complementario

6¢c ACLARACIONEBI CPS resolvio /aclard la duda al cliente?

A El CPS debera atender la duda del cliente en forma directa orientando sus respues
situacion planteada en la llamada.




A EI CPS no debera desviar la atencion del cliemtecstema hasta haber aclarado el motivo
la llamada.
A Se considera que aclard o resolvio el problema cuando le da una respuesta al clig
estatus o accién que tomara Telmex sobre su caso.
6d INFORMACIOYEI CPS dio respuesta a la solicitud denméaion del cliente?

A EI CPS debera proporcionar informacién de servicios/productos solicitados por el client
7. ¢El comercializador ofrecié al cliente la actualizacién de su inventario de lineas y datos del cl
A EI CPS debera solicitar al cliente iemipo adicional para ofrecerle y efectuar la actualiza
de sus datos en el sistema, tales como su inventario de lineas.
Si el cliente se encuentra molesto no aplica el reactivo (NA)

Nota: Actualizacién de datos soélo aplica para CEICO Comercial.

Empatia

8. ¢EI CPS se dirigi6 al Cliente por su nombre o apellido en el transcurso de la llamada?

A Sr. Pérez le sigo atendiendo estoy revisando la facturacion del mes.

9. ¢Menciona alguna frase para reconocer la molestia del cliente?

A El CPS debera mostrar actitud servicio interesandose en el clientmostrando paciencig
mencionando frases para reconocer su estado emocional y expresarle reconocimientg
preocupacién, molestia, etc., para tranquilizarlo y evitar el enfrentamiento.

A EI CPS debera mencionar algfirsese para hacerle saber al cliente que comprendié su mole
Ff3dzylla FTN}raSa adaASNARFa &aAy 1jdzS asSty
AAGdzr OAsy NBadzsStidlé¢ a{A t2 SYyGASYyR2odDE¢
Si el cliente no estd molesto no &gal reactivo (NA)

10. ¢EI CPS provocé la molestia del cliente?
A EI CPS debe evitar comentarios que provoquen la molestia del cliente.
11. ¢ El comercializador dejo explicar al cliente la situacién sin interrupciones?
A EI CPS debera permitir que el cteese exprese en forma ininterrumpida.

Actitud de Servicio

12. ¢ EI CPS hablé en tono grosero, altanero o con malas palabras al cliente?
A EI CPS debera utilizar un tono modulado, cordial y educado, evitasdmalas palabras.
13. ¢ El comercializador platicér alguien mientras atendia al cliente?
A No se deberan escuchar conversaciones del CPS ajenas al motivo de la llamada del cliet
14. ¢ El comercializador dej6 sin contacto ni aviso mas de 30 segundos al cliente?
A EI CPS debera evitar dejar solo al cliente diméa sin hacerle ningtin comentario.
A Debera indicarle lo que esta haciendo para atenderlo y evitar que el cliente se desespere
A En caso necesario debera indicar al cliente que lo dejara por mas de un minuto, inform
tiempo aproximado de espera

12.5. Cuestionario para Ceicos Residenciales y Comercialesnadas de Salida)

Atencion al Cliente

1. ¢EI CPS Saludoé y se identifico por Nombre y Apellido, y como Empleado de Telmex?
2. ¢EI CPS se despidiéo amablemente?




Procesamiento de la Llamada

3. ¢El CBInformé el motivo de la llamada?
4. ¢Explicé las caracteristicas y/o beneficios del producto y/o servicio?

Empatia

5. En caso de objecion por parte del cliente, el CPS pregunt6 el motivo. (En caso de que el clie
sea accesible no aplica reactivo).
6. ¢EICPS llamo al cliente por su nombre y/o apellido en el transcurso de la llamada?

12.9. Proceso para el calculo del pago d&lctor Calidad Individual.

a)

b)

Definicion de IdBolsa a Pagar del Centro de Trabage:obtiene con base al cumplimiento lds indicadores
internos y de competitividad.

Ejemplo: Para el Ceico Mixcoac su Bolsa a Pagar es de $ 157,151.57

Calculo de IBolsa a Pagar détactorcon base a su ponderacidPof Definir): Bolsa a Pagar del Centro deb&ja
x Ponderacion del Factor

Eemplo: Ponderacion pendiente.

Factor Ponderacioén
Calidad Individua 33.33 % (Br Definin

Bolsa a Rgar del Factor $ 157,151.57 x 33.33 % = $ 52,828.
Calculo de IBolsa Asignada IndividuaBolsa a Pagar del FacfdCantidad de Trabajadores.

Bemplo: Bolsa Asignada Individual = $ 52,82858 Trabajadores = $ 903.08



d) Obtencién deResultado Global por Trabajador (Cumplimientmn base a las evaluaciones correspondientes: de
aauerdo a & formula del Factor

Ejemplo: Cumplimientos de acuerdewaaluaciones.

Nombre | Cumplimiento
Trabajador 1 58 %
Trabajador 2 65 %
Trabajador 3 75 %

e) Célculo deto de Asignaciode acuerdo a la recta de pago.

Ejemplo:Recta de Pago Pendiente.

%de Qumplimiento %de Asignacion
75 % 100
65 % 90
58 % 80
Menora 58 % 0

Valor del Punto: (10090) / (75- 65) = 1.00
Valor del Punto: (9 80) / (65¢ 58) =1.43

Nombre | % Cumplimiento| % Asignacion]
Trabajador 1 58 % 80 %
Trabajador 2 65 % 90 %
Trabajador 3 75 % 100 %

f) Céalculo de IBolsa a Pagar Individl: Bolsa Asignada individual x % de Asignacion.

Ejemplo:
Nombre | Bolsa Asignada Individug % Asignaciorn Bolsa a Pagar Individue
Trabajador 1 $903.08 80% $722.46
Trabajador 2 $903.08 90% $812.77
Trabajador 3 $903.08 100% $903.08

g) Célculo deRemanenteMensualpor TrabajadorBolsa Asignada IndividuaBolsa a Pagar Individual.

Ejemplo:

Nombre Bolsa Asignada Individue Bolsa a Pagar Individug Rem. Mens.
Trabajador 1 $903.08 $722.46 $ 180.62
Trabajador 2 $903.08 $812.77 $90.31
Trabajador3 $903.08 $903.08 $0.00




h) Calculo de IBolsa de Remanent®lensuatl Suma de todos los remanentes.

)

K)

Ejemplo:
Nombre Rem. Mens.
Trabajador 1 $ 180.62
Trabajador 2 $90.31
Trabajador 3 $0.00
Bolsa deRem. Mens.| $270.8

Identificacion de IdMaxima Asgnacion:Porcentaje mayor que resulte del célculo de la asignacion por trabajador.

Ejemplo:
Nombre | % Cumplimiento| % Asignacior|
Trabajador 1 58% 80%
Trabajador 2 65% 90%
Trabajador 3 75% 100% «—

Identificacion deTrabajadores con Maxima Asignacié@antidad de trabajadores que obtuvieron la Maxima
Asignacion.

Ejemplo: Maxima Asignaciénl100 %
Trabajadores con Maxima Asignacioh =

Calculo deRemanenteMensualpor AsignarBolsa del Remanentdensual/ Trabajadores con maxima
Asignacion.

Ejemplo:
RemanenteMensualpor Asignar = $ 270.93 / 1$270.93

Calculo de IBolsa Total IndividualSuma de la Bolsa a Pagar Individual + Remanhdetesualpor Asignar.
Ejemplo:

Nombre Bolsa a Pagar Rem. Menspor Asignar| Bolsa Total Individual
Individual
Trakajador 1 $722.46 $0.00 $722.46
Trabajador 2 $812.77 $0.00 $812.77
Trabajador 3 $ 903.08 $270.93 $1,174.01




13. Factor. Tiempo de Disponibilidad Individual.

13.1.Definicion.

Es eltiempo durante el cual el trabajador estiperando o en posicién de operar el sistema de recepcion y salida
de llamadas, y/o el utilizado para realizar las funciones y actividades requeridas en los Centros de Atenci
Telefonica.

13.2. Forma de Medicion.

Se mide tomando como base el reporte diarie@mita el sistema de recepcion y salida de llamadas respecto del
tiempo de ocupacion de los trabajadores del centro. El resultado que se obtenga de dicho sistema, aunado
Tiempo Fuera del Sistema Autorizado y al Tiempo Disponible Autorizado FuesiatrbSierd considerado como

el Tiempo Total Disponible (Minutos Laborados) en que el trabajador estuvo en disposicion para atender al clier
tomando como basewsjornada laboral

Aquellos trabajadores que operen el sistema de recepcion y salida de Hamer lamadas de salida, el tiempo
ocupado en este, sera considerado como disponible.

El Tiempo Total Disponible serd la sumatoria de los resultados diarios durante el mes a evaluar y se compar
contra la sumatoria de los Minutos Laborables del Mewauar. /er Anexo5: Reporte Diario de Tiempo de
Disponibilidad YAnexo6: Reporte Mensual de Tiempo de Disponibilidad Individual).


http://www.strm.org.mx/2009/Anexo5SAC.pdf
http://www.strm.org.mx/2009/Anexo6SAC.pdf

Se establece como meta mensual el X % del Tiempo Total Disponible. El X % restante, no significa una reduccic
la jornadh de trabajo, este puede ser susceptible de ser ocupado para el No Listo y/o Tiempos Avalados por
Administracion.

En los Centros de Atencion Telefonica el piso de arranque sera el X % de disponibilidad.
No se considera para efectos de meta y resultado:

El Tiempo de Permisos (P.S.) Autorizados por la Empresa es decir, el tiempo que se utiliza para realizar activid
no relacionadas con las funciones principales del lpfpuesto de acuerdo a lo establecido.

Se considera como Tiempo Disponible en st&ma:

Tiempo disponible autorizado fuera del sistema, es decir, el tiempo que se utiliza para realizar funciones
actividades relativas al perfil de puesto (Columna "e") asi como las actividades propias de la Representac
Sindical (columna "d"):

a) Ralizar labores complementarias de la funcién principal.

b) Las funciones de los representantes sindicales y grd@a@smalisis de acuerdo adstableddo.
c) Todo lorelativo a permisogustificadosdentro de la jornada laboral

d) Proporcionar informacion relativa las funciones, politicas, procedimientos, tarifas, etc.
e) Instruccion ercampo y Capacitacion.

f) Cuando existen fallas en el equipo de recepcidn y salida de llamadas.

Formula

Cumplimiento =X Mensual de Minutos Laborados del Mes a Evaluar por cada Trabajd@6r
¥ de Minutos Laborables en el Mes a Evaluar por cada Trabajador

13.3. Forma de Pago.

Se pagara mensualmente si el porcentaje de cumplimiento es superior al piso en funcion al curtplilaiéa
meta, de acuerdo a la siguiente recta de pago:

%de Qumplimiento %de Asignacion
X % X %
X % X %
Menor a X % X %

Valor del Punto = (XX) / (X X) = X

Clausula 16+1Cuando un trabajador a lo largo del mes haya acumulado mas de 16 leoPasrdisos Sin goce de
sueldo, no participara de la distribucién del Remanavensual Individual del Factor



La Empresa se compromete a entregar al Grupo de Andlisis el reporte de metas y alcances diariamente, asi com
mensualmente (dentro de los primesainco dias calendario de cada mes), los resuitatbbenidos sobre este
Factor.

Este reporte incluird: Jornada Laboral, Tiempo de Permisos Autorizados por la Empresa, Total Meta (Minu
Laborables), Tiempo Disponible, Tiempo Fuera del Sistema Autqrizashiopo Disponible Autorizado Fuera del
Sistema, Tiempo en Espera, Tiempo No Listo, Tiempo Total Disponible (Minutos Laborados) y Porcentaje
Cumplimiento. (VeAnexo5: Reporte Diario de Tiempo de Disponibilidadnexo6: Reporte Mensual de Tiempo

de Disponibilidad Individual).

Nota. Para el reporte mensual se incluir4 el nimero de dias habiles.

Estrategias

1.- Que el sistema de recepcion y salida de llamadas o cualquier otro que se utilice para este mismo efecto
funcione correctamente.

2.- Atencer al cliente en forma dinamica y oportuna.

3.- Distribuir el tiempo susceptible de ser utilizado para No Listo dentro de toda la jornada laboral.

4.- Disponer de comunicacién interna y directa con el supervisor para consulta o transferencia de llamadas.
5.- Todas aquellas acciones que se deriven del Grupo de Andlisis.

Las estrategias son enunciativas y no limitativas.


http://www.strm.org.mx/2009/Anexo5SAC.pdf
http://www.strm.org.mx/2009/Anexo6SAC.pdf

13.4. Anexo5: Reporte Diario de Tiempo de Disponibilidad.


http://www.strm.org.mx/2009/Anexo5SAC.pdf

13.5. Anexo6: Reporte Mensual de Tiempo de Disponibilidad Individual.


http://www.strm.org.mx/2009/Anexo6SAC.pdf

13.6. Proceso para lecalculodel pago del FactorTiempo deDisponibilidad Individual.

a)

b)

d)

Definicién de |d8Bolsa a Pagar del Centro de Trabage: obtiene con base al cumplimie de los indicadores
internos y de competitividad.

Ejemplo: Para el Ceico Mixcoac su Bolsa a Pagar es de $ 157,151.

Célculo de I8olsa a Pagar délactorcon base a su ponderacidfof definir): Bolsa a Pagar del Centro de
Trabajo x Pondracion del Fetor.

Ejemplo:

Factor Ponderacién
Tiempo de Disponibilidad Individu| 33% (For Definir)

Bolsa a Pagar del Factofs 157,1557 x33.33% = $2,37862
Céalculo de I8olsa Asignada IndividuaBolsa é&Pagar del FactdrCantidad de Trabajadores.
Ejenplo: Bolsa Asignada Individual 5237862/ 58 Trabajadores = $03.08

Obtencidén deResultado Global por Trabajador (Cumplimienm)n base al Reporte Mensual de Tiempo de
Disponibilidad: de acuerdola formula del Factor

Ejemplo: Cumplimientos de aerdo al reporte Mensual. Tomando como base un mes con 21 dias habiles.

Nombre _ Total Meta Tiempo Total Disponible Cumplimiento
(Minutos Laborables) (Minutos Laborados)
Trabajador 1 9,450 6,046 63.98%
Trabajador 2 9,030 6,140 67.99%
Trabajador 3 9,450 7,103 75.16%

Céalculo dets de Asignaciéde acuerdo a la recta de pago.

Ejemplo:Recta de Pago Pendiente.




f)

9)

h)

%de Cumplimiento %de Asignacion
75% 100
65 % 80
Menor a65 % 0

Valor del Punto: (10080) / (75-65) =2.00

Nombre | % Cumplimiento| % Asjnacion
Trabajador 1 63.98% 0%
Trabajador 2 67.99% 85.98%
Trabajador 3 75.16% 100%

Célculo de I8olsa a Pagar IndividuaBolsa Asignada individual x % de Asignacion.

Ejemplo:

Nombre | Bolsa Asignada Individug % Asignacior| Bolsa a Pagar Individue
Trabajador 1 $903.08 0% $0.00
Trabajador 2 $903.08 85.98% $776.47
Trabajador 3 $903.08 100% $903.08

Calculo deRemanenteMensualpor Trabajador:Bolsa Asignada IndividuaBolsa a Pagar Individual.

Ejemplo:

Nombre | Bolsa Asignhada Individug Bolsaa Pagar Individua| Rem. Mens.
Trabajador 1 $903.08 $0.00 $903.08
Trabajador 2 $903.08 $776.47 $126.61
Trabajador 3 $903.08 $903.08 $0.00

Célculo de I8olsa de Remanent®ensuat Suma de todos los remanentagensuales

Ejemplo:
Nombre Rem. Mens
Trabajador 1 $903.08
Trabajador 2 $126.61
Trabajador 3 $0.00
Bolsa de Bm. Mens | $1,029.69

Identificacion de laMaxima AsignaciénPorcentaje mayor que resulte del calculo de la asignacion por
trabajador.

Ejemplo:

Nombre | % Cumplimiento| % Asgnacion
Trabajador 1 63.98% 0%




)

K)

Identificacion deTrabajadores con Maxima Asignacié@antidad de trabajadores que obtuvieron la Maxima

Asignacion.

Trabajador 2

67.99%

85.98%

Trabajador 3

75.16%

100%

Ejemplo: Maxima Asignacion = 100 %

Trabajadores con Maxima Asignacioh =

Célculo deRemanenteMensualpor AsignarBolsa del Remanentdensual / Trabajadores con maxima

Asignacion.
Ejemplo:

Remanente Mensuapor Asignar = $,029.69/ 1 =$1,029.69

Célculo de I8olsa Total Individuh Suma de la Bolsa a Pagar Individual + Remardetesal por Asignar.

Ejemplo:
Nombre Bolsa a Pagar Individua Rem. Mens por Bols_a_ Total
Asignar Individual
Trabajador 1 $0.00 $0.00 $0.00
Trabajador 2 $ 776.47 $0.00 $77647
Trabajador 3 $ 903.08 $1,@29.69 $1,8B2.77




14. Factor._Asistencia y Puntualidad.

14.1.Definicion.

Mide el cumplimiento de la Asistencia y Puntualidad de cada trabajador en los centros de informacién comercial, basandc
en la aplicacion de $anormas (C.C.T. y R.I.T.), politicas y procedimientos vigentes entre Empresa y Sindicato.

14.2. Forma de Medicion.

El incentivo se obtendra por el nimero de asistencias que tenga un trabajador durante el mes, tomando en cuer
los siguientes conceptos

> > > >

A

Dias Trabajados
Minutos de Retardo
Vacaciones

Dias Penalizados

Dias a Contabilizar

La medicion de esteactorsera mensual y a nivel individual.

Para estéactorcontaran los Dias Habiles del mes de acuerdo al C.C.T.

Se entendera por Dias Trabajadoscaniente los dias en que el trabajador se presentd a laborar del total de los
Dias Habiles acordados en el C.C.T.

El facilitador solicitard y proporcionara al Delegado y/o Grupo de Andlisis el Reporte de Asistencias y/o Incidenc
del Mes Evaluado dentrde los primeros cinco dias habiles del mes siguiente para implementar acciones de

mejora continua.

Para efectos del calculo de los Dias Trabajados, estos seran definidos en base al C.C.T.y al R.I.T.

Formula

Dias Penalizados =

Menos 1 dia por cada 90inutos + 1 de
Retardos*.

Dias de Vacaciones =

A considerar para pago de acuerdddakexo 11
del Programa General de Incentivos a la Calid




Productividad y Competitividad **.
(Dias Trabajados + Dias de Vacaciones)
¢ Dias Penalizado

Dias a Contabilizar =

* Ejemplo:
Minutos de Retardo| Dias Penalizado:
91 a 180 1
181 a 270 2
271 a 360 3
361 a 450 4

** Se podra considerar para pago de incentivos los dias en que se disfruten vacaciones, tomando en cuenta ha
un maximo de 23 dias ptabajador al afio.

14.3. Forma de Pago.

El cumplimiento del total de los Dias Habiles del Mes equivale al pago del 100% de la Bolsa Asignada Individual

La Bolsa a Pagar Individual por la Asistencia y Puntualidad se asignara a cada trabajadoomaibpernte a los
Dias Contabilizados en el mes. (Ver proceso lbellcédel pago para élacto)

14.4. Proceso para eldculo del pago del FactoAsistencia y Puntualidad.

a) Definicién de I&8olsa a Pagar del Centro de Trabage: obtiene con base al cutivpiento de los indicadores
internos y de competitividad.

Ejemplo: Para el Ceico Mixcoac su Bolsa a Pagar es de $ 157,151.57

b) Caélculo de |8olsa a Pagar délactorcon base a su ponderacidifof definir): Bolsa a Pagar del Centro de
Trabajo x Ponderacionad Factor

Ejemplo:

Factor Ponderacién
Asistencia y Puntualidal 33.34% (Pobefinir)

Bolsa a Pagar delhctor=$ 157,151.57 x 3336 = $ 52,394.33

c) Caélculo de IBolsa Asignada IndividuaBolsa a Pagar dEbhctor/ Cantidad de Trabajadores.
Ejemplo Bolsa Asignada Individual = $ 52,394.33 / 58 Trabajadores = $ 903.35

d) Calculo de los Dias Contabilizados en base al Reporte Mensual de Asistencias:

(Dias Trabajados + Dias de VacacionBsas Penalizados.



Ejemplo:

Dias habiles: 20

Nombre D',a.ls Vacaciones Minutos de Dl’_as Di?.s
Trabapdos Retardos Penalizados | Contabilizados
Trabajador 1 20 0 0 0 20
Trabajador 2 20 0 91 1 19
Trabajador 3 11 5 90 0 16

f)

9)

h)

Célculo de % de Asignacion Individual: (Dias Contabilizadod Did@¥0Habiles)
Ejemplo:
5 - —
Nombre Diss Contabilizados | Dias Habiles % de Asignacion
Individual

Trabajador 1 20 20 100%
Trabajador 2 19 20 95%
Trabajador 3 16 20 80%

Célculo de I8olsa a Pagar IndividuaBolsa Asignada individual x % de Asignacion Individual.

Ejemplo:

Nombre | Bolsa Asigada Individual| % Asignacion Bolsa a Pagar Individue
Trabajador 1 $903.35 100% $903.35
Trabajador 2 $903.35 95% $858.18
Trabajador 3 $903.35 80% $722.68

Calculo deRemanenteMensualpor Trabajador:Bolsa Asignada IndividuaBolsa a Pagar Inddual.

Ejemplo:

Nombre | Bolsa Asignhada Individug Bolsa a Pagar Individug Rem. Mens.
Trabajador 1 $903.35 $903.35 $0.00
Trabajador 2 $903.35 $858.18 $45.17
Trabajador 3 $903.35 $722.68 $ 180.67

Céalculo de IBolsa de Remanentblensuat Sumade todos los remanentes.

Ejemplo:

Nombre

Rem. Mens.

Trabajador 1

$0.00

Trabajador 2

$45.17

Trabajador 3

$ 180.67

Bolsa de Bm. Mens

$225.84




i) ldentificacion de IaMé&xima AsignacionPorcentaje mayor que resulte del calculo de la asignacion por

trabajador.

Ejemplo:

Nombre Dias Contabilizados| ° 4€ Asignacion
Individual
Trabajador 1 20 100%
Trabajador 2 19 95%
Trabajador 3 16 80%

j) Identificacion deTrabajadores con Maxima Asignacio@antidad de trabajadores que obtuvieron la Maxima
Asignacion.

Bemplo: Méxima Asignacién = 100 %
Trabajadores con Maxima Asignacion = 1

k) Calculo deRemanenteMensualpor AsignarBolsa del Remanentdensual/ Trabajadores con maxima
Asignacion.

Ejemplo:
RemanentéMensualpor Asignar = $ 225.84 / 1$225.84

[) Célculo @ laBolsa Total IndividualSuma de la Bolsa a Pagar Individual + Remardatsualpor Asignar.

Ejemplo:
Bolsa a Pagar . -
Nombre . Rem. Mens por Asignar| Bolsa Total Individua
Individual
Trabajador 1 $ 903.35 $225.84 $1,129.19
Trabajador 2 $858.18 $000 $858.18
Trabajador 3 $722.68 $0.00 $722.68

15. Anexo 7 Reporte Total de Distribucion Individual del Incentivo de Productividad.



http://www.strm.org.mx/2009/Anexo7SAC.pdf

Modelo de Distribucion con Base en la Medicidn Individual para CAACM, CABSRRIER y
Cuenta Maestra (Cobranza).




El presente Modelo requerira de la implementacion de una herramienta de medicién que permita una distribucion
equitativa de la carga de trabajo, contar con identificacion de estatus o etapas de los diferente tqodisitudes
requeridas a los CPS (Requisicion de O/S [movimientos], Ajustes, Facilidades, etc.), los tiempos de atencion, el
gue atiende cada solicitud, y en general, que pueda aplicar los criterios y parametros descritos en la propuesta.
Se toma omo base para el presente modelo los sistemas PISAC y WEBNOR, ya utilizados para los fines

mencionados.

16. Tabla de Factores Individuales y Ponderaciones.

Eje Factores Ponderacion
Esfuerzo / Desempefio en la Func Nivel de Atencion X %
Asistenciay Puntualidad Asistencia y Puntualida X %

17. Organigramas.

Organigrama por Funciones CAACM
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* Este organigrama no significa que la estructura sea idéntica en cada CAACM, sino que identifica las funciones de los
mismos en genal.

Organigrama por Funciones CAACN

Organigrama por Funciones CARRIER



