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E'tllia Oim!lad de Buenos Aires, a los 5 días del mes de maszo de 2013,_ se reúnen, por una parte, los Sres. 
l!mii$1 !IOllm!GUEZ, Daniel SANCHEZ, Alberto TEll, Mario GUINAZU y Julio BUSTAMANTE, en 
~-imm de FEDERACIÓN DE OBREROS, ESPECIALISTAS Y EMPLEADOS DE LOS SERVICIOS E 
~!OlE lAS TELECOMUNICACIONES DE lA REPUBLICA ARGENTINA(FOEESITRA} y por la otra, 
!15 Sm!s. Dilm\el DI FILIPPO, Hugo RE, Diego ROCA y Marta Paula BARGERO en representación de 
~DE ARGENTINA SA, quienes manifiestan lo siguiente: 

• Ole !las Partes coinciden en la necesidad de reorganízar el SeiVicio de Atención Comercial (CaU 112) 
J!EllServicio de Atención Técnica (Cal1114} pam transformarlos en Centros de Teleoperación que 
lla &apresa denominará internamente Centro de Gestión Comercial Especializada de Clientes 
~C) y en Centro de Gestión Técnica Especializada de Cientes (CGTEC} respectivamente. 
ifShis Centros de Teleoperación constituirán dos áreas cualificadas de atención telefónica de 
~ cñticos y causas raíces de calidad de servicio para los clientes, organizada sobre la base 
t1!l.elliato personalizado a los mismos y la especialización de funciones. 

• fimr Eello, es de interés de las Partes que el personal convencionado al CCT 201192 que se 
~peña en el ámbito territorial de cada sinóacato de la FOEESITRA realice tareas ci~tunscriptas 
a 1 clausulas SEGUNDA y TERCERA, ya que ello implica una mayor cualificación profesional, un 
¡ma_¡¡r.r conocimiento de las necesidades de los clientes y una mayor valor agregado en los procesos, 
ilo tq¡ne además debe permitir reducir la rotación del personal, la carga rutinaria de trabajo y mejomr 
ilaslllll'SÍbifidades de crecimiento profesional del personal. 

• hilas Pafle5 también han considerado de interés intensificar la colaboración y la interrelación entre 
\lms tOentros de Gestión Especializada de CRentes y los servicios denominados Back Office con et 
~ que la totalidad de las funciones realizadas por estos últimos sean atendidas con recursos .ios. 

• ~. las tareas dstintivas a realizar por el personal de CGCEC y CGTEC están basadas en 
il!é1lídades, competencias, y conocimientos que implicarán la necesidad de realizar programas de 
~cíón y entrenamiento con el objeto de asegurar que el personal pueda efecll!ar las mismas 
tUtea:cuerdo con la caüdad que los ctientes requieren y las métricas de servicio más reconocidas. A tal 
édto, la Empresa procurará organizar sus procesos de babajo de manera 11exible con el fin de que 
tlloo!lms los empleados tengan la posíbilídad de conocer todas las funciones que allí se realizan. 

• QDe 1a ejecución de estas tareas amplia el horizonte de desarrollo profesional de los empleados 
iulucrados, aumen1ando las expectativas de crecimiento y categoñzación. 

• ~ mminar su transfmmación, los CGCEC y CGTEC requerirán el establecimiento de dotaciones 
lllillliimas de flotación a fin de garantizar el normal y eficiente funcionamiento de los mismos. 

• Que las pmmisas acomadas definen un marco general para la reorganización de los servicios en 
ttl!3itttiOs de teleoperación sin perjuicio de que en el ámbito de cada CGCEC y CGTEC se adapte 
¡¡aaOO acuerdo de las Partes a las características propias del negocio. 

!Las lPialtes acuerdan lo siguiente: 

NllllEM:· lLa empresa instrumentará las modificaciones organizativas que resulten ne<:eSalias así corno 
ltalmi1C ~mentará las medidas y requisaos que se establecen en el presente acuerdo, de manera que la 
!kaulliifmroariiftfl del Call 112 y del Call114 en los centros de teleoperación: Centro de Gestión Comen:ial ({ij 
~la!lizida de Clientes (CGCEC) y Centro de Gestión T écníca Especializada de Clientes (CGTEC) 
~te. se encuentre implementadas en forma totaf en el ámbík> de cada sindicato a partir de · / 
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~ Sa!:án funciones del Centro de Gestión Comercial Especializada de Clientes, algtlnas de laS 
~~ ~ la especíafización que se defina para cada uno de los centros que puedan abrirse en toda la 

~ 

.1 ~i6n de llamadas entrantes de segunda línea para gestiones especializadas en los procesos 
e !Ención de clientes/productoslseiVicios, resolución de rectamos de facturación, cfientes 
íimsa'tiéchos, más todo grupo a crearse como consecuencia de la dinámica comercial y necesidades 
.~. 

-i-~ de Hamadas entrantes de dientes que hayan pasado ¡x>r ~una de las gestiones 
lindit:alSls en el punto anterior, y que vuelvan a llamar al seiVicio de atención dentro de un lapso de 
~a definir, que en general en la experiencia actual oscila en los 30 días. 

'" ~ de llamados de muy pequeilos grupos ó segmentos especiales de clientes, que necesiten 
«iie !la especialización de este grupo, como por ejemplo, las llamadas realizadas por los propios 
~del grupo Telefónica, llamadas por mantenimíento o dominio y web hosting. 

~ ~ de soporte al canal WEB de Telefónica o gestión de clientes por medios digitales 
ma.·mamienta de contacto. 

~ 1fatiei5 relacionadas a la mejora del proceso a través de devoluciones correspondientes a las 
~realizadas según eJ enfoque de monitoreo. 

L imealización llamadas salientes ante necesidades de gestión especializada como: 
.:o cambios de domicilio, venta de productos especiales (On VIdeo, seiVÍCios avanzados de 

banda ancha de alta velocidad) pendientes de instalar que tengan algún inconveniente 
técnico ó comercial para su gestión 

:e bienvenida para nuatos productos y servicios que lance Telefónica al mercado, durante los 
primeros meses desde su lanzamiento 

-G encuestas de satisfacción a clientes para algún informe ó medición específico que sea 
necesario como parte de algún proyecto de mejora de satisfacción ó calidad de productos y 
servicios 

:o gestión o cierre de reclamos 6 situaciones comerciales especiales, redamos de facturación 
pend'Jentes ó geslión proactiva sobre problemas de facturación detectados preventivamente 
y gestiones derivadas de reclamos del canal de la web de Telefónica 

j.. Tareas administrativas de soporte a todas las gestiones de clientes, sean que hayan tomado 
~ con Telefónica a través de otro canal, por ejemplo: carga de trámites, reclamos, 
~imiento administrativos de tareas pendientes. 

i.. ~ inicial de los clientes que compren nuevos productos que se lancen al mercado durante los 
¡pmmm:s 6 meses a fin de relevar mejoras, asegurar la calidad de gestión inicial, generar aprendizaje 
1~ de procedimientos, etc. 

1. !l.m ttabajadores deberán aportar en forma concurrente y simultánea o alterna todos los 
mmumimientos y habilidades correspondientes a sus capacidades, así como también la realización de 
~ üa función com~ementaña y/o suplementaria que le fuera indicada o que el mismo estimare 
~a para comenzar, proseguir, completar o perfeccionar una tarea o proceso. En este sentido 
$11 ~nal deberá realizar todas las funciones prilcipales, accesorias, complementarias, fécnicas 
)f/.m <dninístratívas que fe fuera encomendada o advierta como indispensables para garantizar la 
~. continuidad y calidad del servicio prestado por la empresa, en forma tal que los trabajos 
se:am 119resta.dos dentro de los plazos, cronogramas y parámetros de calidad preestablecioos. 
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,~ a lliil <!llwersidad de las tareas enumeradas y conscientes de que podran tener una movilióatl 
!lll!IJl~,. se rd!eja establecido que para cualquier modificación del marco tentativo desarrollado ut-:>upra :;e 

~tmllltmr~tmm el acuerdo de las Partes, Telefónica y FOEESITRA 

UeatlBM: Smán funciones del Centro de GestiOn Técnica EspecialiZada ae Clientes, algun~ ae ~ 
fii¡j¡liii!!B, fi])ÍÍIIilla especialización que se defina para cada uno de los centros que pueoan aflríJSe en tnaa 1a 
§0~. 

-l. ~ión de las causas ralees de Uamados reiterados de proceso, a partir del anál~ia de~ 
~y desarrollo de acciones correctivas a implementar (ISla SolaR) 

1- .Atemción de Uamadas de clientes con problemáticas complejas, con el objéfll de minimiZar el 
tallifilll de averías a campo 

t. Ga:lión de reclamos de clientes que provienen de nuevos canales de atenciOn distintos a los 
lm1blates, como por ejemplo Redes sociales . 

.1. ~n y gestión de los nuevos productos que se lancen en el meJCado y tengan relación con los 
~s de Telefonía Básica y ADSL, dando soporte técnico a los clientes, testeando los 
¡pil!láluctos y mejorando los procesos, hasta su despliegue en forma masiva. 

l- .Memción y gestión de los reclamos técnicos de Cfientes de Alto Valor y/o CrítiCO$ (Ej.: CNC). 
J. Cal:iificación con el cliente de la confonnidad con la reparación de los técnicos de campo en casos 

clilíms por diversos motivos (reiteraciones, CNC, nuevos productos, etc.) 
¡.. Oaimcación con el cliente de la confonnídad con la solución brindada a las aveóas en los 
~de T etefonía Básica y ADSL, a través de llamadas saientes. 

~ ~Ho de programas de análisis y control para mejorar la demanda ele llamadas y minimizar 
emlíD de averías a campo . 

.l. ~ a los técnicos e instaladores en la calle, para la posterior certificación de su gestión. 
~ IPin!eba, diagnóstico y análisis de reclamos sin definición para los servicios de Telefonía Básica y 

AiDSt . 
. ~ lLms trabajadores deberán aportar en forma concurrente y simultánea o alterna todos los 

mmJCimientos y habilidades correspondientes a sus capacíOades, así como fambíén la realización 
é íiDda otra función complementaria y/o suplementaria que le fuera indicada o que el mismo 
Stimare necesaria para comenzar, proseguir, complemr o peffeccionar una tarea o proceso. En 
ee sentido el personal deberá realizar todas las funciones principales, accesorias, 
~tarias, técnicas y/o adminisúativas que le fueta encomendada o advierta como 
íimlfspensables pam garantizar la eficiencia, continuidad y calidad del servicio prestado por la 
lft'P'e5a, en forma tal que los trabajos sean prestados dentro de los plazos, cronogramas y 
prámefros de calidad preestablecidos. 

!la~ <detalladas precedentemente sustituirán las establecidas en el Anexo 1 del CCT 201/92 pa13 la 
~hta!l"'felegestión Soporte T écnico• perteneciente el grupo laboral Telegestión. 

~ a !la diversidad de las tareas enumeradas y conscientes de que podrán tener una movilidad 
¡¡n!llllfliíltailta, e deja establecido que para cualquier moádicación del marco 1entativo desarrollado ut-supra ~ 
~~«:00 el acuerdo de las Partes, Telefónica y FOEESITRA. ~ 
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aJIQlim~~ ll.a; Partes acuerdan introducir la categoría 5 dentro de la <;arrera laboral del Grupo Telege\jti9n 
~a el Amexo 1 del CCT 201/92, cuya denominación profesional sem 'Oficial Espeeíali2acfo Opgraoor 
.· lEe~S'. 

iLi& Pantes ~ que eJ cupo establecido en el plan de carreras vigente QUe se irá oomf)létanl!O n~ta 
illlíciiamhrrre t1!1a 2016 para las categolias de Oficial Especializado se eleva del 20% al 30% y regirá 
~ en el grupo laboral Telegeslión para la funcion "Oficial EspecialiZaoo Operaoor oe 
lfe~ ( :categorta 4 ) pudiendo acceder a la misma una vez que cuenÜ! con 30 m~ da pmmaMn~ 
mbüma ea Ita íti!ltegoria 3, y asimismo. se fija adicionalmente un cupo del100k para la nueva categoría "Oficial 
~iaiiZadl.t Operador de T elegesfión s·. cuyas vacantes serán distribuida& por la Empresa enftt sus 
d~~ priorizando k>s Centros de Gestión Especializada de Clientes. 

llas Paas eD:Iblecen que en el año posterior al periodo de transición se lléva ei cupo da cat9g011a 5 a un 
~ 

A.lti!llllim ílas Palites acuerdan las promociones a categoría 4 que se establecen en el Anexo 111 de la pmsents, 
~;seif¡¡¡¡¡B efectivas en les Centros de Gestión Especializada de Clientes a partir de junio del 2013. 

\La~~ agregaren el Anexo 1 d} del CCT 201192 el criterio de promoción de categoría 4 a 5 en 
eiGm!gml> ~ Telegestión, estableciendo una permanencia mínima de 24 meses en la categoría 4. 

Amui. mmii:ferando el enriquecimiento de funciones acordado para la especialidad T elegestión Soporte 
lftémiiml, m IP:altes acuerdan dejar sin efecto en el Anexo 1 del CCT 201/921a especialidad Back Office 
lfécrimdal~ !abotal Asistencia Técnica, en tanto que sus funciones se encuentran incluidas en las 
~emJa cláusula TERCERA. 

iAmr$61 ~. s el mareo de la transformación pactada, los linnantes coinciden en la importancia que reviste 
!la tlmm" m á mwnítoreo a los fines del logro y mantenimiento de los estándares de caftdad de senticio 
1b~, ¡¡mrlb que acuerdan que las mismas estarán encuadradas dentro del grupo laboral Administración 
Stalf. ~ fa categorías correspondientes a las funciones de Técnico Adminisflación 1 Staff. En todos los 
~ ~ ~rá el derecho previsto en el punto J del Anexo A del acta de carreras laborales de fecha 
2lmi911!1L 

A:A¡pilltir de la finna del presente, las Partes fijan un periodo de transición hasta el 31/1212013 en el 
Qlill !la ~ realizará las siguientes acciones con el objetivo de lograr la transfonnación pactada 
~ 

il,} , ntar programas de capacitación y entrenamiento intensivo a fin de que la totaf!dad del 
~ se encuentre en condiciones de efectuar las actividades definidas en las cláusulas 
amemres cumpliendo con los valores de referencia establecidas en los Anexos 1 y 11. 

l!J) Palgarantizar los servicios de atención descriptos, la Empresa acordará con FOEESITRA íngresos 
ílilllle ~rán realizados mediante convocatoria púbtica dando curnpfimíento a lo previsto en el art. 31 
lll!allOCT 102192. La Empresa realizará, durante el primer semestre del 2013, los ingresos detallados 
eme!Anexo V. 

~ !Lis P.artes adaptarán los actuales sistemas de incentivos a la medición del adecuado cumpruníento . 
<le i1a tareas e~ des<riplas ·en las cláusulas SEGUNDA y TERCERA con el oéje1o ~ 
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qll! í1!i5 r11Úsmos sigan reconociendo el buen desempeño de tos empleados, poodefállOOse las 
!O~cías que afectan a los mísmos 

~) iLas ~ asimísmo, monitornarán el índice de ausentismo comprometiéndose a hacer los mejores 
eflsl2!lllS para que la reestructuración que se contempla en este acuerdo provoque la disminución 
ó!lel mriismo por el cambio de tareas asignadas al personal v la reóUCCíM ~ ta carga rutinaria CfA 
~~todo ello implica. 

~ 1La ~ adecuará los horarios de ingreso escalonadamente, ce acuerno a las neces~ da 
tkls ~res interesados en cambiar su horario. Antes da finalilar el pla2o de tra~ición, b 
&~ fijará la composición de los diferentes gruPGs según los horarios que se establezcan. 
ll!l~ establecer horarios rotativos en caso de no coofar con las adhesiones ne~@11 Piillil el 
~l'llleltorarios. 

ílj) 11..2 ~ agotará todas las instancias posibles para que el pefSOOal que no reúna !a;:; GOrlÚÍGÍO!l(}":) 

~ ~1ere el perol de los Centros de Gestión EspecialiZada de Clientes o el personal que tenga 
~- lleSpecto a los valores de refereneia que se ulilicen como indicadores oo prodUctiVidad o 
~ iilldicados en los Anexos durante varios meses, o cuyos valores se encuentren muy por 
~él promedio del servicio, sea incluido en alguna de las alternativas previstas en el art. 108 
íl!tS!OCil" 201192, previo aviso y díscusión con la organización sindcaf. 

SEUA: ill~ «!!e cumplimentado el período de transición que ese establece en la cláusula anteñor, las 
Par.B~~e: 

if~ !!.as lhmlo1ones enumeradas en la cláusula SEGUNDA y TERCERA serán realizadas exclusivamente 
Jllllllf!\a~ón del CGCE.C y del CGTEC, excepto en situaciones de desbofde no habiruales de este 
• lllamadas. 

~ Ail~aa! convencionado que se desempeñe en dichos Centros, en ningún momento se le asignará 
~ aociadas a la primera lfnea de atención, excepto en el período de 12 meses asociado a la 
íf&e é aprendizaje y en los primeros 6 meses de lanzados nuevos productos al mercado, las 
illmllllda t:orrespondientes a las ventas de los mismos, en donde el personal afectado a esta última 
ítiimla IU1!3Uede ser superior al10% de la dotación del SeNicío. 

q Se ~!á el cumpfimiento de los ínátcadores de productividad y cafldad de referencia cuyos 
•Jmes iimicia!es están establecidos en el Anexo 1 y 11. Dichos valores estarán sometidos a revisión 
~~te la utilización de la metodología actual u otra similar, teniendo en cuenta los objetivos 
de ~ión de clientes) y sujetos a modificaciones, tanto en la determinación de indicadores 
C!ilil11lD em Jos valores a alcanzar. Cualquier modificación requerirá previo acuerdo con FOEESrTRA 
ll!lDila~ón de la cláusula QUINTA inciso f. 

~ Se ~ el servicio de los Centros de Gestión Especiar!Zada en el horalio de 8 a 21 hs., 
iJI)mliflallllihl> la Empresa establecer cobertura de 7x24 en algunas campañas de los CGTEC. la 
~ podrá modifiCar excepcionalmente el horario a un pequel'io grupo efe empleados en caso 
:¡¡pae el ervicio lo requiera por desborde de llamadas en algún horario particular de operación, 
amrJI~ las previsiones del art 17 del CCT 201192. 

§l'¡l'll\ll6.~· m !Partes impulsarán la plena utílízación de las prácticas y herramientas de gestión que brinda la 
~· OOPC u otra que la empresa considere en el futuro para garantizar los estándares de cafidad 
~~~!1m dientes. En el caso que dicho cambio impfique una alteración sustancial de las condiciones 

·~· Erádl!iculído con FOEESITRA. 
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ea !las ~ necesarias ante las Autoridades correspondientes, para su aplícaclón a la totarldad del 
~~~ientemente de las cuestiones de género. 

SU&~ !La Comisión Empresa-Gremio de Seguridad e Higiene analizará y evaluará anualmente y/o a 
~él g¡a¡de el impacto de los medios tecnológic:oS utitizaOOs en estos Centros e1e TeteotleracJOn y su 
unmil~iento sobre la salud de los trabajadores. 

OIBCIIII'A:: ll.!ta'e_p de finaftzado el periodo de transición establecido en la cláusula QUINTA, en enero del 2014 ttemhim-- fgencia las dotaciones de referencia o flotación que se establecen en el Anexo N . Por lo tanto, 
m ll!la S'án realizados los ingresos necesarios para cumplir la dotación de flotación. EGto oorvirá1 uno 
~ í~ los cambios que se contemplan en las clá~ulas precedentoo, para da.r una e~tabilidíld 
dairmlll al mctor en años venideros, de tal manera que las disminuciones dotacionales ooan oompell3ildoo 
e manBI:ill ammática con ingresos en el sect>r. con el fin de mantener estable la dotación y con eno. legrar 
llaalmial!lé~ y los indicadores de productividad requeridos. 
ll.a dairm de lbs Centros de T eleoperacíón será controtada dos veces en cada ano caJen(lario {en enero y 
JPjiiJ)} J a~ CUlll de que la misma sea inferior a un 95% de la dotación de flotación acordada para cada Centro 
elfci~. se generará automáticamente el proceso de ingreso para dicho Centro para alcanzar la 
d!lmtaóitmhdlellla:ión dando cumpfimieoto a lo previsto en el art 31 del CCT 102192. 
iLals ~de ftotación o referencia y su locafiz.ación serán revisadas por las Partes periódicamente a fin 
é~u coherencia con los objetivos planteados en el presente acuerdo. 

Ul!i1JE1::111!1t~ Asimismo, las Partes manifiestan que es un objetivo deseable que los se!Vicios denominados 
l8iB.t1k Olline o Soporte Comercial sean atencfldos con recursos propios de la dotación permanente. Por ello 
~ Ellaf~Ul 2013 se reaftzarán también reubicaciones de empleados que actualmente realizan tareas en 
!S \Calls <dl!!l11l2 y 114 y no cumplen con el perfil requerido o los indicadores de referencia, con objeto de que 
llas!l'íiísmassedesempeí\en de manera estable en los servicios de Back Office. 

DID!Ii308k !las Partes establecen que el presente acuerdo sustituye lo anteriormente acordado en esta 
illlíliteiiammatafquíera de los sindicatos adheridos a FOEESITRA 

!La; Palftes smlicitan la homologación del presente acuerdo al Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad 
· · ella lfil:acióo. 
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TB: Telefonla Básica 

ANIIXO f • Centro Qo1tlón Comorclal Stpooiiii&Adl dt Cllontot 
CTA Dt!L 01/CJ/13 

SPL. Solución al primer llamado (indicador de llamadas no reiteradas) 

TMO: Tiempo medio de operación 

PEC: Prec!sínl de error critico. Se medirá el valor promedio semestral. Se considerará, además, del valor real de cada representante, la relación que éste tiene con 
el promedio 1~·1 servici 
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TMO: Tiempo medio de operación 
PEC: Precisión de error crítico 

ANIKO 11· Centro Gtttlón Técnica !apoclallzoda do Cllontot 
ACTA O!L. 051C3/11 

PEC 

PUNTUALIDAD: Cantidad de transacciones gestionadas en un ciclo 
PENDIENTES .itfansacciones no gestionadas dentro de la duración del ciclo 
STB: SeNicio ele Telefonla Básica 
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NI)C 111 · ~10itlCOI11ftCll !tlea~gerto 4on i()ll Oentfotl dt GtAtión E¡;poolalít!ida de CliitltéA 
ACr A DGL 05/03/1 3 

Cantidad de¡Jromoclones ¡ Cantidad de promociones 
coree CGCEc 

Mendt>Ze 1 5 9 

Bahla Blm~a 13 

Mar del Plsts 7 
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AliStO IV · Ocaltolofl da Flotaolón o Roferenola 
ACTA CIL 11102113 

Centro Gestión Comercial 
de Clientes 
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Locallllclón 

Mencfoza 

rotAL 

ANUO 'f · ln¡reotn prowlttca panot primor aomoetra del 2011 
ACTA DEL 15102113 

l Centr<J Gestión Comercial Centro Gestión Técnica 
EspeclaJL'zada de Clientes Especializada de Clientes 

1 8 1 2 

1 8 2 
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