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En ia cludad de Buenos Aires, a ios 12 dias dei mes de mayc de 2014, se relinen en representacion de B
FEDERACION DEL PERSONAL DE SUFERVISiON Y TECNICOS TELEFONICOS ARGENTINOS
(FOPSTTA), representada por ios Sres. José MAGNGC, Eduarde GARCIA BEAUMONT, Oscar GARCIA y Luis
SOLAR! y en represeniacion de T=LEFONICA DE ARCENTINA S.A. los Sies. Daniet Gusiavo T FILIPPC,
Aido CARRILLO y Hugo RE quienes acuerdan io siguiente para &! personal convencionado en ef CCT 257/97
E representado por FOPSTTA. -
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CONSIDERANDO:

o Que las partes vienen monitoreandc ia demanda de liamadas ai servicio 110 a io largo de los ultimos
afios, observando una constanie reguccion, tendencia sobre la que no se prevén caribios a mediano
plazo

o Que g5 nieres de 135 pares aesarronar las Tuentes de trabajc de i0s supervisciss con persordl a
carge representados por Fopstta. mediante ta incorporacidn de frabajo genuinc v la capactacion
permanente de ios supervisores iendiente a ia mejora de la atencion de ios clentes y ia
sustentabiiidad del negocio

» Que por lo expuestc resulta prioritano que los supervisores represeniados por FOPSTTA que se
desempenan en e servicae 130/AIH det AMBA realice adicionalmenie ia supervision de ofras tareas,
preferentemente de mavor valor agiegado, ya que ello implica una mayor cualificacion profesional y
un mayor conocimiente de las necesidades de ios clientes, o que ademés debe permitir reducir ia
carga rutinaria de trabajo y melorar ias posibilidades de crecimiento profesional de los supervisores

e Que la incorporacion de nuevas tareas adicionales de supervision implicara la necesidad de realizar
programas de capacitacion y entrenamiento con el objeto de asegurar que los supervisores puedan
efectuar las mismas de acuerdo con la calidad que los clientes requieren y las métricas de servicic
mas reconocidas. Asirmismo implicara la necesidad ce que 10s supervisores capaciter: ai personal del
Sector en las nuevas tareas a desempenar

Par lo expuesto 1z Faries actieidan 12 siquiente

PRIMERA. Las paries acuerdar 3 modo de prueba oilotc, {2 incorporacicn de nuevas funcionss de
supervision para ivs trabejadcres que cumplen actualmente lareas en et servicto 110/MHIH del AMBA, de
manera que puegan reakizavias ademas de 1as normiaias y habruales. o

.

La mencionada prueba pilolo iendra wigar vuranie e periede 0 1/05/14 & 30/10/14.

Finalizado ei periodc de 'prueba o™ eslablecidu srecedanizinente, las partes evaluaran los resultados y
gefinran en funcidn de siios cdalguera de ias siguientes alismativas:

e Lafijacion d&-una nueva "prueba piloto” de caracter transitorio.

e El establecimienic con caracter definitivc de lo acordade, con ias modificaciones gue las partes
estimen convenientes.

» En caso de no paciarse ninguna de ias aliemativas anferiores, se producira fa finalizacion del
esquema establecide.
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SEGUNDA. Se incorporan a ias fuiiciones de los supervisores con personal a cargo del servicio 110/HIH del
AMBA ia supervision de la realizacion de llamadas salientes, actualizacion de bases de datos, realizacion de
encuestas de cahdad y realizacion de encuestas sobre nuevos productos y servicios, entre otras tareas que
se incorporen al personal supervisadn

TERCERA. En virtud de ia incorporacion de las nuevas funciones, ios supervisores con personal a cargo
pertenecientes al servicio 110/HIH ael AMBA, percibiran un pius mensual de caracter remunerativo variable
que se liquidara bajo fa voz “Tareas diversas’, cuyo valor sera de $ 500 (pesos quinienios) mensuales. Sera
condicion para percibir f adicicnai mencionade, haber cumplido con los parametros de productividad y
calidad que se detalla en el anexc ! del presente acuerdo. E! vaior mencionado se ajustara cuando las partes

lo consideren conveniente.

Dicho adicional variable dejara de ser percibigo por ios supervisores en ei caso que por cambio de funcion o traslado
dejen de realizar las tareas determinadas As: como tambien en el caso que finalice el plazo de la prueba piloto acordada
en el presente

CUARTA: A los efectos de poder desarrollar las tareas de supervision indicadas en el punto antenor, se les
brindara a los supervisores con personal a cargo pertenecientes al servicio 110/HIH del AMBA la capacitacion
necesaria para poder cumplir con dichas tareas.

QUINTA: Los supervisores afectados a ia presente prueba piloto, deberan realizar alternativamente las tareas
de supervision que ia empresa les encomiende en cada momento, tanto de atencion de liamadas entrantes
correspondientes al servictc 110/HIH, come las que se incorporan adicionaimente a traves de la presente
acta, en funcitn de las necesidades de cada uno de los servicios.

SEXTA Las partes impuisaran la plena utilizacion de las practicas y herramientas de gestion que bnnda la
metodologia COPC u ofra que fa empresa considere en el futuro para garantizar los estandares de calidad
requeridos por los clientes. Esio inciuye ia realizacior: de monitoreos de calidad y devoluciones de desempefio
a los fines del logro y mantenimientc de los estandares de calidad de servicio buscados.

SEPTIMO: Las partes acuerdan que lo establecido en {os punfos anterores serd de aplicacion para los
supervisores con personal a cargo pertenecientes al Servicio 110 de la ciudad de Mendoza

OCTAVO: Las partes acuerdan constituir una Comision Gremio-Empresa que se encargara de evaluar en
forma penodica ei normal funcionamiento de lo acordado en el presente acta y podra sugerir todos los
cambics que se consideren necesaros para la mejora del mismo

En prueba de conformidad, se firman dos ejemplares dei presente de un misme tenor y a un soic efecto
A (
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ANEXO [ (PARAMETROS)

SPL 30 min (1} > 74 % 6 mejora 5 % sobre el mes anterior.

TMO (2): 65 segundas ¢ mejora 5 % sobre el mes anterior.

]

Logueo Productivo: 4 horas 3C minutos ¢ mejora 5 % sobre mes anterior.

(1) SPL: Solucion en Primer Llamado a 30 minutos; mide que % de los clientes que fueron atendidos en
el Servicio 110 no vuelven a llamar en el transcurso de Ios siguientes 30 minutos

(2) TMO Tiempo Medio Operativo; es el promedio mensual de la duracion de las comunicaciones con el
cliente; se mi1de en segundos.
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En la Ciudad Autobnoma de Buenos Aires, a las 11:00hs del dia 30 de Octubre de
2014, en el MINISTERIO DE TRABAJO, EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL,
comparecen ante el Lic. Omar M. RICO, Secretario de Conciliacion del
Departamento de Relaciones Laborales N°1, por (F.O.P.S.T.T.A.) FEDERACION
DE ORGANIZACIONES DEL PERSONAL DE SUPERVISION Y TECNICOS
TELEFONICOS ARGENTINOS, el sefior: Ricardo Alejandro VITTORI, en su
caracter de Secretario de Hacienda y Miembro Paritario, por una parte; y por la
empresa; TELEFONICA DE ARGENTINA S.A. el Doctor: Gerardo José

CARBONE, en su caracter de apoderado, quienes asisten a este acto.----------------

Declarado abierto el acto por el funcionario actuante se cede la palabra y ambas
partes, manifiestan que: Cumpliendo con el Dictamen N°5134, obrante a fs.34/35,
venimos a ratificar el acuerdo suscripto entre la representacion gremial:
(F.O.P.S.T.TA) y la empresa: TELEFONICA DE ARGENTINA S.A, celebrado el

dia 12/05/14, obrante a fs.2/4 y solicitamos su pertinente homologacién. -------------

Acto seguido, (F.O.P.S.T.T.A.), manifiesta que: A los fines del art.17 de la ley
14.250,se hace saber que siendo la signataria de organizaciones sindicales de

segundo grado al no representar trabajadores sino agrupar sindicatos, carecen de

Delegados de Personal.

Oidas las partes, el funcionario actuante pasa las presentes actuaciones a la

Asesoria Técnico Legal para su conocimiento y consideracion.

No siendo para mas, se da por finalizado el acto firmando los comparecientes de

conformidad previa lectura y ratificacion ante mi que CERTIFICO.

REPRESENTACION GREMIAL REPRESENTACION EMPRESARIA
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