ACUERDO ACCESA-SUTEL
15 DE JUNIO DE 2012

En el dia de la fecha se retinen por ACCESA: Gustavo Pla y en representacion de SUTEL: Carmen
Zurano, Marcelo Savio, Florencia Leymonié, Javier Bentancor, Cecilia Herrera y Daniel Cuneo;

La siguiente propuesta sera aplicada para todos los lideres del area operativa de la empresa, con
retroactividad al 1/4/2012.

En funcién de:

fG quienes acuerdan lo siguiente:
g%: PROPUESTA LIDERES
L__‘_\\

a) Acta acuerdo de cargas horarias en la que se establecia que para los lideres se realizaria un

= andlisis particular de su situacion.
= b) La necesidad de la empresa de potenciar la performance y desemperio de los lideres
\\ _ ¢) Incrementar su motivacion y estimulacion para lograr los objetivos y metas.
=5 Accesa propone:
7 Sueldo
Jornada Jornada Propuesta
Categoria :::1;::: Diaria 2 Francos adicionales ( r:::::i:al: sr :::'e:':: s)
Propuesta Propuesta (2 semanas al mes)
Lideres $ 25.098,6 7 hrs 7 hs. x 5 dias 7 hrs. x 6 dias

¢ Todos los lideres pasaran a tener una carga horaria semanal de 42 horas, salvo dos veces al mes
(dos semanas) en las cuales gozaran de un franco adicional, siendo su carga horaria de 35 horas
semanales. La carga diaria sera de 7 horas laborales. La carga horaria total mensual seria de 42
horas semanales x 4,33 semanas al mes — 14 horas (francos adicionales) = 168 horas mensuales.
* Todos los lideres pasaran a percibir un sueldo nominal de $ 25.098,6.

OBJETIVOS DE PERFORMANCE:
Los lideres del area operativa deberan cumplir con los siguientes objetivos de performance:

El lider debera motivar, controlar y tomar las medidas correctivas necesarias, para asegurar que
los agentes a su cargo cumplan con el objetivo de performance de logueo establecido en el
acuerdo de cargas horarias de agentes telefonicos.

La omisién de controles y ejecucion de acciones de parte del lider seran consideradas un
incumplimiento a los objetivos de performance.

\ 1. Tiempo de Logueo:
\

Tiempos en Not Ready:

El lider debera motivar, controlar y tomar las medidas correctivas necesarias, para asegurar que
los agentes a su cargo cumplan con los objetivos de performance de not ready (not ready log in,
not ready técnico, not ready coaching, not ready descanso) sefialados en el acta de acuerdo de
Cargas Horarias de agentes telefénicos.

La omisién de controles y ejecucién de acciones de parte del lider seran consideradas un
incumplimiento a los objetivos de performance.

) 3. Tiempo en ON HOLD:

S = Ellider debera motivar, controlar y tomar las medidas correctivas necesarias, para asegurar que
/ los agentes a su cargo cumplan con el objetivo de performance de On Hold establecido en el

acuerdo de Cargas Horarias de agentes telefénicos (objetivo de performance trimestral).

Especificamente para el area de BackOffice y Campafias Salientes se estudiara la
implementacién de registros para verificar los desvios en Ia respuesta en la atencién a clientes.
De modo de ponderar de la misma forma el Tiempo OnHold de la linea de atencién y el tiempo
entre gestion de tramites que se realiza en backoffice y campanfas.




La omision de controles y ejecucién de acciones de parte del lider seran consideradas un
incumplimiento a los objetivos de performance.

Escuchas:

El lider debera cumplir con un minimo de 2 escuchas por mes por agente a su cargo (objetivo de
performance mensual)

Las mismas se ejecutaran en 2 modalidades, 1 remotay 1 presencial.

De ambas escuchas debera llevar registro escrito y realizara las devoluciones a los agentes
dentro de un plazo maximo de 48 hs.

La omision de controles y ejecucion de acciones de parte del lider seran consideradas un
o incumplimiento a los objetivos de performance

5. Notificacion al grupo a su cargo sobre performance:
El lider debera entregar semanalmente un reporte de desempefio a cada agente a su cargo
(objetivo de performance medido de forma mensual). Debera llevar registro escrito de cada
entrega (bajo firma del agente) y efectuar la correspondiente devolucién de performance al agente
en un plazo maximo de 48 hs.

La omisién de controles y ejecucién de acciones de parte del lider seran consideradas un
incumplimiento a los objetivos de performance

6. Atencion al cliente:
El lider debera supervisar de forma activa, la actitud, comportamiento y atencion de los agentes asi
como el cumplimiento del reglamento de trabajo.

La omision de controles y ejecucién de acciones de parte del lider seran consideradas un
incumplimiento a los objetivos de performance.

Notas:

* Los controles de performance trimestrales se realizaran de la siguiente manera:
e Enero-Marzo: 16/12 al 15/03

Abril- Junio: 16/03 al 15/06

Julio-Setiembre: 16/06 al 15/09

Octubre-Diciembre=> 16/09 al 15/12

¢ En caso de licencias u otros motivos similares de ausentismo los objetivos de performance seran
delegados y controlados por el lider que quede a cargo, el cual sera designado por su superior.

CANTIDAD DE AGENTES POR LIDER

Se procurara que para los lideres que tengan a su cargo Agentes | el nimero de los mismos oscile
entre 17 a 22. Para los lideres de los otros servicios la cifra oscilara entre 14 a 18 agentes.

Se excepcionan de estas limitaciones los fines de semana y feriados en los cuales estas cifras
pueden experimentar variantes.

En situaciones excepcionales, debidamente justificadas por necesidades del servicio y limitadas en el
tiempo, las cifras podran variar.

En funcién de los cambios e incorporaciones de nuevos servicios, se revisaran estos guarismos
anualmente en forma bipartita.

e

L ey DESCANSO INTERMEDIO:

De acuerdo a la carga horaria y al tipo de tareas y actividades que realizan, los lideres del area
operativa contaran con un descanso intermedio pago de 45 minutos (proporcional al tiempo

efectivamente trabajado, salvo casos de reduccion horaria por lactancia, licencias gremiales o
asambleas donde el descanso se otorgara en su totalidad).

RECUPERACION:

Una vez implementada esta propuesta, se podra solicitar tnicamente la recuperacion de un dia al

mes (dia comprendido entre el lunes y viernes inclusive), cumpliendo con los requisitos que establece
el Reglamento de Trabajo.
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SISTEMA DE FRANCOS ADICIONALES:

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

SISTEMA DE AUSENCIAS:

De forma de contribuir con el logro de necesidades identificadas y manifestadas al inicio de esta
propuesta, se promueve alentar habitos de buena asistencia por parte de todos los trabajadores.

'\\_ " Cualquier circunstancia que pueda determinar una ausencia al trabajo debera ser notificada a Accesa
b a traves del teléfono 27096769 siguiendo lo que establece el Reglamento de Trabajo. Toda ausencia
‘! que se produzca no generara derecho a goce de sueldo.
|
e \ 1. Faltas CON Aviso:
. A e Las faltas CON aviso tendran el siguiente limite (sin que sean consideradas una infraccion):
N * Enfermedad Familiar y Justificada: 12 anuales.
e 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:
o Enero-Abril => 16/12 al 15/04
o  Mayo-Agosto => 16/04 al 15/08
o  Setiembre-Diciembre=> 16/08 al 15/12

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

* Debidamente Justificadas.
* BPS (Banco de Previsién Social).
* BSE (Banco de Seguros del Estado).

Definiciones:

Definiciones de faltas CON aviso:

* Enfermedad Familiar: son faltas con aviso justificadas con un certificado meédico con
indicacién de tiempo de un familiar directo declarado en la ficha personal.

* Justificada: son ausencias con aviso Justificadas con un certificado 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 asi 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 indicacion de tiempo indicada por el profesional en medicina
de reposo igual o menor a las 72hs.

. LICENCIA POR MATRIMONIO: Tres dias habiles (no se computa el franco) de licencia con goce de sueldo por matrimonio,
segun Reglamento de Trabajo Yy normativa laboral vigente.

LICENCIA POR PATERNIDAD: Tres dias habiles (no se computa el franco) de licencia con goce de sueldo por nacimiento de
% un hijo, segun Reglamento de Trabajo y normativa laboral vigente.
\_/

LICENCIA POR DUELO: Tres dias habiles (no se computa el franco) en caso de fallecimiento de padre, madre, padres
adoptantes, hermanos, hijos, conyuge o concubino/a, segtin Reglamento de Trabajo y normativa laboral vigente.

LICENCIA POR ESTUDIO: Se concede a los empleados con seis meses o mas de antigliedad en la empresa, la siguiente
o cantidad de dias para rendir examenes, parciales, revisiones, evaluaciones o similar en Institutos de Ensefianza habilitados por

el Ministerio de Educacién y Cultura: a) Hasta 36 horas semanales - 6 dias; b) mas de 36 horas y menos de 48 horas
semanales - 9 dias; c) 48 horas semanales o mas - 12 dias; segun 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 radiografia mamaria, segun 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 reglamentacién del Servicio Nacional de Sangre dependiente del Ministerio de Salud Publica, segun
Reglamento de Trabajo y normativa laboral vigente.

LICENCIA POR ADOPCION: Ley 17292 (articulos 33 a 38) y ley 18.345 art. 5°
LICENCIA MATERNAL: Decreto-ley 15.084 art. 12.
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* BPS: son las faltas con aviso justificadas con certificado del BPS (Banco de Prevision
Social) por una dolencia propia con indicacion de tiempo de reposo mayor a las 72hs.
» BSE: son las ausencias justificadas con certificado emitido por el BSE (Banco de Seguro

g del Estado).
oy » Sin justificar: son las ausencias con aviso no detalladas en los puntos anteriores.
ST

En caso que la enfermedad propia del trabajador con indicacién de tiempo de reposo sea
menor a los 8 dias, se abonara una compensacion del 50% del jornal de 3 dias por (nica vez
- ‘ en el afo, si la ausencia se encuentra:
\y.l » Debidamente justificada

3 | e Certificada por BPS o0 BSE

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

. FALTAS Y SANCIONES PARA LiDERES:

\“\‘“‘\\_ Todo incumplimiento a los objetivos de performance, al sistema de ausencias y/o cualquier infraccién
disciplinaria al Reglamento de Trabajo (no sefalada en esta propuesta) y a las funciones y
responsabilidades referentes a su cargo cuando estas sean acordadas en los perfiles a establecer,
seran consideradas una falta a las obligaciones relativas a la relacién laboral por las que se debera

aplicar por lo menos, si no se registran antecedentes, una observacién verbal (con notificacién escrita
bajo firma).

Ciertas faltas, por su gravedad, pueden ameritar un mayor grado de la escala sancionatoria.
Asimismo, la reiteracion de faltas (se entiende por reiteracién cometer una misma u otro tipo de
infraccién méas de una vez) ameritara la aplicacion de una sancién de mayor grado.

En oportunidad de aplicar una sancion, se tendran 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
prescripcién;

Resultado al momento de Ia

Sancién Periodo Vigencia prescripcién

—

*  Observacién Verbal

«  Observacién Escrita 6 meses movil Legajo sin antecedentes (foja 0)

e  Suspensiones desde 1 a 8

Baja 1 grado seglin escala
dias

12 meses movil : '
mese ov sancionatoria

Baja 1 grado segun escala

Suspensiones 12 dias e movil y =g
* PENSon 2 12 meses mé sancionatoria

*  Suspensiones por faltas BermBinianes Antecedente permanente
disciplinarias gravisimas* (no prescribe)

* Seglin reglamento de trabajo

Los antecedentes por las infracciones disciplinarias al Reglamento de Trabajo (no sefialadas

b
g(rs
(__ >
_fél./ en esta propuesta) no se eliminan.
| Comienza a computarse el afio mévil a partir de la fecha en que es notificada la sancién.

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 debera aplicar por lo menos, si
no se registran antecedentes, una observacion verbal (con notificacién escrita bajo firma).

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 infraccién por las que se debera aplicar por
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lo menos, si no se registran antecedentes, una observacion verbal. Las faltas SIN aviso son
sancionables segun Art. 23 del Reglamento de Trabajo.

4. Otras infracciones y/o faltas Disciplinarias
Todo incumplimiento a las funciones y responsabilidades referentes a su cargo y/o cualquier
falta disciplinaria (no establecida en esta propuesta) seran considerados una falta a las
obligaciones relativas a la relacién laboral, lo cual implicara una infraccién por las que se
debera aplicar la sancién correspondiente segun se establece en el Reglamento de Trabajo.

<1 APLICACION DE SANCIONES Y PROCESO DISCIPLINARIO PARA AGENTES TELEFONICOS:

- Cualquier infraccion disciplinaria por parte de los agentes asi como cualquier incumplimiento a los
\l\\ ___Objetivos de performance establecidos en el acuerdo de cargas horarias para los agentes telefonicos,
3 sera sancionado directamente por el lider si corresponde a una suspension menor o igual a 1 dia. El
— resto de las sanciones deberan contar con el analisis y resolucion del jefe de sitio y gerencia del area

== respectiva en caso de corresponder.

TS CAPACITACION:
“Se brindara a los lideres capacitacién acorde a la tarea.

VIGENCIA Y APLICABILIDAD:

El presente acuerdo comenzara a regir a partir del 15/06/2012, fecha a partir de la cual toma vigencia
' y comienza a aplicarse.

Nota: A partir de que el acuerdo entre en vigor, se controlaran los objetivos de performance asi como
cualquier otro incumplimiento. Se aplicaran sanciones en caso de corresponder a partir del trimestre
de Julio/Setiembre 2012.
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