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Acta encuadres FC a DC- Atencidn técnica

En la ciudad de Buenos Aires a los 20 dias del mes de diciembre 2021, se rednen, por una parte,
los Sres. Osvaldo IADAROLA, Claudio MARIN y Alejandro TAGLIACOZZO en representacion de
FOETRA - Sindicato Buenos Aires, y por la otra, los Sres. Mariano PERI, Hugo RE y Anahi
HERRERA MORELL, en representacion de TELEFONICA MOVILES ARGENTINA SA. y
acuerdan lo siguiente:

CONSIDERANDO:

e Que la dinamica del propio mercado y su efecto en el 4mbito de las relaciones laborales
lleva a las partes a realizar un continuo andlisis de Ia revisién de los grupos laborales
establecidos en el CCT 676/13 de la actividad mévil

e Segun el acuerdo firmado entre las partes con fecha 29 de octubre de 2021, se establecié un
cronograma de trabajo para la incorporacion de funciones al CCT 676/13, con las premisas
establecidas que deberan ser contempladas dentro del proceso de encuadramiento.

e Elanalisis realizado entre las partes sobre la aplicacién de nuevas tecnologias, la convergencia
en los procesos y las funciones que actualmente no se encuentran alcanzadas por el Convenio
Colectivo de Trabajo de la actividad mévil 676/13, por Io\,La,ﬁnj;gx,Jas partes acuerdan:

PRIMERO: Aplicar en forma exclusiva y excluyente las condiciones e institutos que se encuentran
establecidos en el CCT 676/13, tanto en sus clausulas normativas como obligacionales, al personal que
cumple funciones en Atencién Técnica B2B.

SEGUNDO: A tal efecto, las partes acuerdan crear el grupo laboral TECNICO DIGITAL y cuya descripcion
de funciones, puestos y categorias se detallan en el ANEXO 1.

Las partes acuerdan asimismo que este grupo laboral se adecuar4 al momento en qué las mismas
suscriban el CCT Digital de Empresa articulado con el CCT 676/13.

TERCERO: Por tal motivo, el personal mencionado en el punto PRIMERO, que realiza las funciones
descriptas en el Anexo | del presente acuerdo, sera encuadrado en alguna de las categorias previstas en
el CCT, segun el Anexo | de la presente acta con vigencia Enero 2022

CUARTO: En el Anexo Il del presente acuerdo se detalla a los trabajadores a encuadrar en el CCT 676/13
y que cumplen las funciones indicadas en el articulo primero de la presente acta.

QUINTO: El personal contemplado en el presente tendra como obra social de actividad a OSPETELCOQ, la
cual realizara las gestiones necesarias para que cada persona incorporada pueda mantener su prestador
medico actual y garantice los actuales niveles de prestaciones médico-asistenciales.

SEXTO: En virtud de la incorporacion de los trabajadores al Convenio Colectivo de Trabajo de la actividad
movil 676/13, con las remuneraciones y beneficios previstos en el mismo, y con el objetivo de evitar que
ello pudiere de modo alguno implicar una disminucién en los ingresos de los trabajadores comprendidos en
el punto PRIMERO de la presente acta, las partes acuerdan que cualquier diferencia que pudiere existir
sera compensada por TELEFONICA MOVILES ARGENTINA S.A., mediante el pago de un concepto de
caracter remunerativo que se incorpora al recibo de sueldo bajo la leyenda “Adicional Posicionamiento”,
siendo de aplicacion lo establecido en al acta marco de fecha 29/10/21 punto CUARTO apice d) para el
concepto en cuestion.
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SEPTIMO: En razén de la dinamica propia de la actividad, de requerimientos operativos y/o de mayor /| |

eficiencia, la Empresa podra disponer esquemas de jornadas de trabajo escalonagas, indistintamente
Instrumentar y organizar sistemas de trabajo bajo el régimen de trabajo pormpﬁ?rggemas de turnos
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fijos ylo rotativos, diagramas continuos o discontinuos, procurando la prestacion ininterrumpida de los
servicios, segun los requerimientos de cada servicio, producto, cuenta, campafia, proyecto y/o cliente.

OCTAVO: Sera de aplicacién para los trabajadores que desarrollen sus tareas en el &rea Service Desk
Clientes Corporativos el régimen de guardia pasiva o disponibilidad. Por tal motivo todo trabajador que por
necesidades operativas cumpla efectivamente el esquema de guardia pasiva o disponibilidad percibira una
compensacion adicional en funcion del tiempo que ha de estar bajo este régimen, estableciéndose un valor
por cada guardia pasiva o disponibilidad, de acuerdo con lo establecido convencionalmente

NOVENO: Las partes realizan el seguimiento de lo aqui acordado en el marco de la Comision Gremio
Empresa creada para tal fin.

Las partes acuerdan solicitar a la Autoridad de Aplicacion la homologacion del presente acuerdo.

No siendo mas, finaliza el acto firmando los comparecientes tres ejemplares de un mismo tenor y a un
solo efecto, previo lectura y ratificacion.
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Técnico Digital Soporte

Realizan la atencién, diagnéstico, monitoreo y supervision, seguimiento de incidentes,
despacho, tareas preventivas, predictivas y correctivas, cambios, peticiones y/o problemas, que
surjan tanto en la RED como en la aplicacion de Nuevas Tecnologias para responder a las
necesidades de los clientes residenciales/corporativos/mayoristas y garantizar asi la calidad del
servicio.

Realizan los proyectos vinculados a la expansion y adecuacion de la red; desarrollo de la
medicion de la fibra dptica; analisis para la creacion y ampliacion de redes y/o cualquier nueva
tecnologia que la reemplace; rregistro y la asignacion de facilidades vacantes en Ia red; gestion
de los permisos de obras ante organismos publicos y/o privados; disefio y comunicacion de los
procedimientos, procesos y criterios de operacion de cada una de la tareas del proceso de
certificacion y control de contratos.

Realizan el disefio, la planificacion y los proyectos a clientes que apunten a la integracion de
soluciones, asegurando el funcionamiento y la calidad del servicio de punta a punta.

Las funciones se detallan a continuacion a titulo enunciativo:

> Atencion de Clientes para apertura de reclamos / incidentes y peticiones.

> Atencion telefonica de llamadas entrantes de clientes interno y externo ylo realizar
llamadas salientes a los mismos.

Gestion y derivacion de incidentes abiertos por monitoreo, autogestién o contacto
directo del cliente via telefénica o cualquier otro medio acordado previamente.
Identificacién de reclamos reiterados.

Realizar seguimiento con las areas internas via telefonica, sistemas y/o mail.
Seguimiento y comunicacién al cliente sobre los avances de la incidencia end to end.
Actualizacion en sistemas del estado del incidente y tiempo estimado de resolucion.
Coordinacion operativa y realizar escalamientos hacias las 4reas internas
intervinientes en la resolucion de las incidencias/problemas y/o peticiones.
Resolucion y cierre técnico de la incidencia y confirmacion con el cliente final o
interno.

Gestion y seguimiento de cambios/peticiones/problemas de servicio, Informar al
cliente sobre cambios en la red o en sus servicios que afecten su disponibilidad.
Monitoreo proactivo de servicios y carga de incidencia en caso de falla del servicio.
Gestion y respuesta a correos y/o llamadas de clientes internos/externos.

Gestion de permisos de acceso de técnicos a sitios de cliente.

Actualizacion proactiva de documentacion fuera de horario central.

Gestion de Cierre Asegurado y soporte a ofras intemnas, ya sean de gestion como de
campo.

Actualizacion en sistemas del estado del incidente y tiempo estimado de resolucién.
Atencién de diferentes niveles de escalamiento por parte de los clientes (intemos y
externos) ante consultas y/o actualizacion de incidentes

Gestion de bandejas de Incidencias en sistemas.

Analisis de causa raiz, resolucion y/o seguimiento de problemas y/o reiteros.
Realizacion de resumen de resolucion de averias (RFO) y/o informes de incidentes a
demanda, y/o de manera proactiva en forma mensual para clientes que lo requieran.
Gestionar la expectativa y la temperatura del cliente contepiépsigie sfosEacona B RIIR
con el mismo. ’
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Asegurar la comunicacion hacia el cliente final y al equipo comercial ante alguna
incidencia.

Detectar y ejecutar acciones de mejora de servicios y calidad de los mismos.
(mantenimientos preventivos)

Generar tareas de regularizacion técnico / administrativas ante la deteccion de
informacion errénea o desactualizada y realizar su seguimiento.

Realizar seguimiento y andlisis de indicadores de clientes (Incidentes, problemas,
peticiones, SLA, disponibilidad, indice de satisfaccién de clientes)

Documentar y/o actualizar Documentacion, reuniones, acciones y temas
relacionados con el manejo de servicios del cliente.

Realizar seguimiento de implementaciones y seguimiento de pendientes de servicios
moviles y fijos.

Analizar y negociar penalizaciones por indisponibilidad y otros acuerdos de servicios.
Realizar seguimiento de tramites comerciales, reclamos de facturacion y cobro de
Servicios.

Coordinar y asegurar pruebas periédicas de servicios de back up o DR.

Procesar y Disponibilizar informacién concemiente a indicadores de gestion del area.
(INCs, TMR, Reiterados, etc)

Liderar y coordinar de proyectos de mejora entre areas que dan soporte a Service
Desk, Internos y externos.

Intervenir con Marketing en la definicion del soporte y mantenimiento de productos
existentes y nuevos.

Documentar uso de aplicaciones, scripts de troubleshooting sobre fallas, y trabajar
en procesos que mejoren la utilizacion de estas y afiancen el know how del sector.
Distribuir informacién sobre las novedades internas del Service Desk a todas las
areas involucradas, areas de atencion, técnica y comercial.

. Categoria Denominacién profesional

TECNICO DIGITAL SOPORTE
TECNICO DIGITAL SOPORTE
TECNICO DIGITAL SOPORTE
TECNICO DIGITAL SOPORTE
TECNICO DIGITAL SOPORTE
TECNICO DIGITAL SOPORTE
TECNICO DIGITAL SOPORTE

Anexo 1T

ID Nombre y Apellido Gerencia Jefatura

134819 Santiago Monte Atencion Tecnica B2B | Service Desk Ctes Corporativos
101751 | Jorge Omar Svagelj | Atencion Tecnica B2B | Service Desk Ctes Corporativos

502856 Jon Eric Regner Atencion Tecnica B2B | Service Desk Ctes Corporativos

101721 German Barcia Atencion Tecnica B2B | Service Desk Ctes Corporativos
h Roy Sl

502398 No;lmifgns ¥ Atencion Tecnica B2B | Service Desk Ctes Corporativos

184120 Nahuel Oriolo Atencion Tecnica B2B | Service Desk Ctes Corporativos
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