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ACUERDO ACCESA-SUTEL

’ En el dia de Ié fecha, 09 de Junio de 2014, se reinen por ACCESA: Beatriz Alvarez, en su

calidad de Gerente General, Maria Inés Hernandez, en su calidad de Gerente de Recursos
Humanos, y Juan Carlos Pudizza, en su calidad de Jefe de Operaciones; y por SUTEL:
Carmen Zurano y Javier Betancor, en su calidad de Miembros de Mesa Ejecutiva, Micaela
Martinez y Natalia Silva, en su calidad de Delegadas y Luis Giordano, en su calidad de
Referente Técnico; quienes acuerdan lo siguiente:

ACUERDO PARA REFERENTES TECNICOS

El siguiente acuerdo serd aplicado para todos los Referentes Técnicos de la empresa.
En funcion de:
a) Acta de Acuerdo de Cargas Horarias, Acuerdo para Lideres y Acuerdo para
Agentes de Backoffice. A
b) La necesidad de la empresa de potenciar la performance y desempefio del area.
¢) Incrementar su motivacidn y estimulacién para lograr los objetivos y metas.

Accesa propone:

Categotia

Jornada Diaria
Propuesta

Jornada Propuesta
2 Francos adicionales
{2 semanas al mes)

Jornada Propuesta
(resto de las
semanas)

Referentes Técnicos

& hrs

6 hrs. x 5 dias

6 hrs. x 6 dias

bt
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« Todos los Referentes Técnicos tendran una carga horaria semanal de 36 horas, salvo
dos veces al mes (dos semanas) en las cuales gozaran de un franco adicional, siendo
su carga horaria de 30 horas semanales. La carga diaria sera de 6 horas laborales. La
carga horaria total mensual seria de 36 horas semanales x 4,33 semanas al mes - 12
horas (francos adicionales) = 144 horas mensuales.

OBJIETIVOS DE PERFORMANCE:

Deberan cumplir con los siguientes objetivos de performance:
1. Tiempo de Logueo.

Deberan ingresar al call center y registrar su ingreso a través de la tarjeta de control
horario u otro sistema similar. Una vez registrado el ingreso se debera proceder al logueo
inmediato en la posicién de call. center, a través del teléfono y/o PC.

El tiempo de logueo diario es de 5:10 (5 horas con 10 minutos).
2. Tiempos en Not Ready

Todo aguel tiempo en el cual el Referente Técnico no se encuentre realizando una tarea,
deberd permanecer en estado de "Not Ready". Para ello el agente contard con las
siguientes tipificaciones a ingresar desde su teléfono, identificando los posibles estados
en los cuales puede enceontrarse:

a) Not Ready Login In: el Referente Técnico registrara en su teléfono como "Not Ready
Log In" el tiempo transcurrido entre su ingreso al call center.y la efectiva disposicién para
atender el servicio/llamadas. Este tiempo sera determinado por ia demora en la apertura
de los programas de gestion en la PC y el inicio de fa misma.
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El Tiempo Objetivo de Not Ready Log In no podra superar los 5 minutos diarios.

b) Not Readv Técnico: se utilizara cuando exista alguna falla a nivel informatico en el PC
o en los sistemas que justifique el no poder gestionar el servicio y/o llamadas. El area de
Administracidén de Contact Center procedera a verificar los tiempos en Not Ready
/}y Técnico, a validar los mismos v a tomar las acciones necesarias para disminuirlos o
eliminarlos,

c) Not Ready Coaching: serd digitado en la posicién del Referente Técnico por el lider
quien autorizard su deslogueo cada vez que tenga que hacer una tarea de capacitacion,
refresh, divulgacién o correccién en la linea o servicio.

d) Not Ready Descanso: debera ser digitado cada vez que salga a descanso (descanso
intermedio, visual, bafo, etc.).

El tiempo objetivo de Not Ready Descanso no podra superar los valores indicados en el
detalle de la tabla que sigue (proporcionales al tiempo trabajado), con una tolerancia de
5 minutos diarios de logueo para los referentes técnicos de 6 horas.

Descanso Intermedio:

Jornada Descanso{minutos)
6 horas 45

e) Not Ready (Asistencia): Para tareas de apoyo, consulta y/o tareas de asistencia;
inherentes a la operativa de los Referentes Técnicos, tanto en situaciones de Agentes
categorizados o en tutoria. Se autorizara por los Lideres, Jefes de Producto o Jefe de
Sitio, segln corresponda.

3. Deslogueos Autorizados.

e Tareas de Consulta o Apoyo inherentes a la operativa de los Referentes Téc¢nicos,
tanto en situaciones de Agentes categorizados 0 en tutoria. Se autorizara por los
Lideres, Jefes de Producto o Jefe de Sitio, segiin corresponda.

« Reuniones en comision sindical con la empresa, previamente coordinadas y
autorizadas con el Lider.

+ Capacitacion solicitada por el area de Capacitacion, previamente coordinada y
autorizada.

Por paro de transporte u otras medidas expresamente autorizadas por la empresa.
Por tarea o actividad gremial, previo acuerdo y coordinacién con el Lider.

s Tareas de asistencia al Lider y/o apoyo a supervisién en ausenqa circunstancial
v/o por solicitud del mismo.

» Cuando no hay posicion disponible en el Call para los agentes que atienden el
servicio, el Referente Técnico debera ceder su posicién al agente telefénico por
tener prioridad para la atencién del mismo, siempre debera estar en conocimiento
de esta situacion el lider.

4. Mute.

-~ W M? Y

Se prohibe la utilizacién de mute.
5. Actualizacién obligatoria de conocimientos.

Concurrencia obligatoria a los cursos de actualizacién que brinde Antel que el drea
operativa o de capacitacion de Accesa estime necesarios.1

1 Registro de Instructores: todo Referente Técnico que asi lo desee podra inscribirse en el Registro de
Instructores, deberd contar con las validaciones correspondientes para poder dictar cursos. La

- instruccion paga es toda aquella que habilite a brindar el servicio, que cuente con curncula formativa,
evaluacion de conocimientos v sea dictada en aula.
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6. Calidad del Servicio.

La atencién del servicio que brindan los referentes técnicos deberd cumplir con los
objetivos establecidos por el Sistema de Gestidn Integrado, de Calidad de Accesa.

RECUPERACION:

Una vez implementada esta propuesta, se podra solicitar Gnicamente la recuperacién de
una vez al mes, exclusivamente en los dias comprendidos entre el lunes y viernes
inclusive, cumpliendo con los requisitos que establece el Reglamento de Trabajo.

SISTEMA DE FRANCOS ADICIONALES:

Se definira por Accesa la implementacidén de los francos adicionales, en funcion de las
necesidades dispuestas por los diferentes servicios,

Detallamos cuadro en donde “T" significa dia trabajado v los cuadros “vacios” el franco:

LiM{m{JlvIsSEDiLiM|M{J (V] MiM|J [V LiM|MIJ [V S
Tl |7 TiTiT|T|T T{T|T|T TiTiT|TT
T{TITITI{TE TIT|T|T|T TIT|T|T TITIT|TIT
THTIiT|T|T] TIT|T|T!|T TIT|THT TITI{TITITL
TTTTTV' TiT|T|T T TlTiT|T TiriTiT|T|
TITITITI{TE T|IT{TIT|TE TIT|TIT TITIT|TIT

Para los meses de 5 semanas se reitera “T” en uno de los dos dias del fin de semana,

SISTEMA DE AUSENCIAS:

De forma de contribuir con el logro de necesidades identificadas y manifestadas al inicio

de esta propuesta, se promueve alentar hdbitos de buena asistencia por parte de todos
los trabajadores.

Cualquier circunstancia que pueda determinar una ausencia al trabajo deberd ser
notificada a Accesa a través del teléfono 27096769 siguiendo lo que establece el

Reglamento de Trabajo. Toda ausencia que se produzca no generaré derecho a goce de
sueldo.

Las ausencias debidas a licencias sindicales, se regiran por la reglamentacion legal y los
convenios colectivos correspendientes.

1. Faltas CON Aviso.

Las faltas CON aviso tendran el siguiente limite (sin que sean consideradas una
infraccion): ' '

» Enfermedad Familiar y Justificada: 12 anuales,
o Para el caso particular de madre o padre con hijo/s menores a 12 afios se
brindaran 2 dias adicionales justificados por consultas/control, presentando
el certificado correspondiente y cédula de identidad del menor.

« Sin justificar: 1 cuatrimestral (3 anuales).

- Los cuatrimestres a considerar, son los siguientes:
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o Enero - Abril => 01/01 al 30/04
o Mayo ~ Agosto => 01/05 al 31/08
o Setiembre — Diciembre => 01/09 al 31/12

Unicamente se excluyen de este limite las siguientes ausencias CON aviso (cuyo
tratamiento sera ilimitado):

Debidamente Justificadas. ‘
Ausencias Justificadas por Médico Certificador
BPS (Banco de Prevision Social).

BSE (Banco de Seguros del Estado).

Definiciones:
Definiciones de faltas CON aviso:

« Enfermedad Familiar: son faltas con aviso, justificadas con un certificado
médico de un familiar directo declarado en la ficha personal, que contenga
indicacién de tiempo de reposo.

« Justificada: son ausencias con aviso, justificadas con un certificado médico por
una consulta/control por una dolencia propia o con constancias por licencias
especiales por haber excedido lo que establece la ley!, o aquellas debidas a una
circunstancia excepcional que asl sea considerada a criterio de la Gerencia del
Area respectiva.

» Debidamente Justificadas: son las faltas con aviso, justificadas con certificado
médico por una dolencia propia con indicacién de tiempo de reposo igual o
menor a las 72hs, indicada por el profesional en medicina.

e Medico Certificador: son ausencias con aviso, justificadas por el médico
certificador que envia la empresa. ’

s BPS: son las faltas con aviso, justificadas con certificado del BPS (Banco de
Previsiéon Social) por una dolencia propia con indicacion de tiempo de reposo
mayor a las 72hs.

« BSE: son las ausencias con aviso, justificadas con certificado emitido por el BSE
(Banco de Seguro del Estado).

e Sin justificar: son las ausencias con aviso, no detalladas en los puntos
anteriores.

En caso que la enfermedad propia del trabajador con indicacion de tiempo de.
reposo sea menor a los 8 dias, se abonard una compensacion del 50% del jornal
de 3 dias por Unica vez en el afio, si la ausencia se encuentra:

Bk = @a@x

1 LICENCIA POR MATRIMONIO: Cuatro dfas habiles (no se computa el franco) de licencia con goce de sueldo por

matrimonio, segin Reglamento de Trabajo y normativa laboral vigente.

LICENCIA POR PATERNIDAD: Cuatro dias habiles (no se computa el franco) de licencia con goce de sueldo por
nacimiento de un hijo, segiin Reglamento de Trabajo y normativa laboral vigente.

LICENCIA POR DUELOQ: Cuatro dias hébiles (no se computa el franco) en caso de fallecimiento de padre, madre,
padres adoptantes, hermanos, hijos, conyuge ¢ concubinofa, segin Reglamento de Trabajo y normativa laboral vigente.

LICENCIA POR ESTUDIO: Se concede a los empleados con seis meses 0 mas de antigiiedad en la empresa, 1a
siguiente cantidad de dias para rendir examenes, parciales, revisiones, evaluaciones o similar en Institutos de Ensefanza
habilitados por el Ministerio de Educacion y Cultura: a) Hasta 36 horas semanales - 6 dias; b) mas de 36 horas y menos de 48
horas semanales - 9 dias; ¢) 48 horas semanales o mas - 12 dias; segin Ley de licencias especiales y Reglamento de
Trabajo.

LICENCIA POR EXAMEN GINECOLOGICO: Un dia de licencia con goce de sueldo para las mujeres trabajadoras
que se realicen examen de Papanicolau y/o radiograffa mamaria, segtn Reglamento de Trabajo y normativa laboral vigente.

LICENCIA POR DONACION DE SANGRE: Dos dias pagos por donacién de sangre a bancos de sangre oficiales o
que se encuentren bajo reglamentacion del Servicio Nacional de Sangre dependiente del Ministerio de Salud Pablica, segin
Reglamento de Trabajo y nomativa laboral vigente.

LICENCIA POR ADOPCION: Ley 17202 (articulos 33 a 38) y ley 18.345 art. 5°

" LICENCIA MATERNAL: Decreto-ley 15.084 art. 12 y Ley 19.161.
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¢ Debidamente justificada
+ Certificada por BPS o BSE

Si la enfermedad propia del trabajador con indicacion de tiempo de reposc es
mayor o igual a los 8 dias, la empresa abonard el 100% de los tres primeros dias
certificados por BPS o BSE.

FALTAS Y SANCIONES:

Todo incumplimiento a los objetivos de performance, al sistema de ausencias y/o
cualquier infraccién disciplinaria al Reglamento de Trabajo (no sefialada en esta
propuesta) sera considerada una falta a las obligaciones relativas a la relacién laboral por
las que se deberd aplicar por lo menos, si no se registran antecedentes, una observacién
verbal (con notificacion escrita bajo firma).

Ciertas faitas, por su gravedad, pueden ameritar un mayor grado de la escala
sancionatoria. Asimismo, la reiteracion de faltas (se entiende por reiteraciéon cometer una
misma u otro tipo de infraccidn mas de una vez) ameritarad la aplicacién de una sancién
de mayor grado.

En oportunidad de aplicar una sancién, se tendrén en cuenta todos los antecedentes (ya
sean por sanciones correspondientes a objetivos de performance, ausencias y/o faltas
disciplinarias).

1. Vigencia y Prescripcién de Sanciones.

A continuacién se detalla la vigencia y el resultado de las sanciones al momento
de su prescripcion:

Resultado al momento de ia

Sancion Periodo vigencia prescripcién

Observacién Verbal

Observacion Escrita 6 meses movil Legajo sin antecedentes (foja 0)

Baja 1 grado segln escala

+ Suspensiones
. - K
sancionatoria

desde 1 a 8 dias 12 meses movil

*« Suspensiones Baja 1 grado seglin escala

12 meses movil

12 dias . sancionatoria”
+« Suspensiones
e ntecedent rmanen
por faltas disciplinarias Permanente A 't? permanente
gravisimas” {no prescribe)

* Segiln Reglamento de Trabajo.

Los antecedentes por las infracciones disciplinarias al Reglamento de Trabajo (no
sefialadas en esta propuesta) no se eliminan.

Comienza a computarse el afio movil a partir de la fecha en que es notificada la
sancion.

2. Incumplimiento a los Objetivos de Performance.

Todo incumplimiento a los objetivos de performance antedichos sera considerado
una falta a las obligaciones relativas a la relacion laboral, por las que se deberd
aplicar por lo menos, si no se registran antecedentes, una observacién verbal (con
notificacion escrita bajo firma). '

Se considerara una infraccion a los objetivos de performance cuando:

¢ El tiempo de Logueo diario sea menor al objetivo (detaliado en item ‘1.).7
» El tiempo en Not Ready exceda el promedio mensual objetivo (detallado en item
2.).
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A los efectos de la computacién del tiempo de logueo, se tendra en cuenta lo
expuesto en el punto Objetivos de Performance en cuanto a deslogueos
autorizados.

3. Incumplimiento al Sistema de Ausencias.
Todo incumplimiento al sistema de ausencias sera considerado una falta a las
obligaciones relativas a la relacién laboral, lo cual implicara una infraccion por las
que se debera aplicar por lo menos, si no se registran antecedentes, una
observacién verbal. Las faltas SIN aviso son sancionables segin Art. 23 del
Reglaimento de Trabajo.

4. Faltas Disciplinarias.
Todo incumplimiento disciplinario (no establecido en esta propuesta) sera
considerado una falta a las obligaciones relativas a la relacion laboral, lo cual

implicard una infraccion por las que se deberd aplicar la sancién correspondiente
seglin se establece en el Reglamento de Trabajo.

EVALUACION DE DESEMPENO:

La empresa se compromete a disefiar un sistema de Evaluacién de Desempefio que
incluya a los Referentes Técnicos.

REGIMEN GENERAL:

En todo lo que no esté previsto por este acuerdo se aplicard la reglamentacién interna
convenios colectivos y normativa legal vigente. '

VIGENCIA Y APLICABILIDAD:

El presente acuerdo comenzara a regir a partir del 01/06/2014, fecha a partir de la cual
toma vigencia y comienza a aplicarse.

Para constancia de las partes, se firman dos (2) ejemplares. Firman por ACCESA vy
SUTEL:

% t Najéi,\a\ @\l\)a‘ '\%

e Muaesd MU Ol
kes . - poranet

NS A CR N

09/06/2014 ) Pégina6de



