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1.- Area de Contratacion: Estabilidad v calidad en el empleo

v' Contratacion indefinida

Al menos el 80% de los contratos seran de caracter indefinido. El unico criterio
para seguir por las empresas a la hora de convertir los contratos en indefinidos sera el
de la antigledad de la persona trabajadora. En caso de igual antigiedad, se atendera
a las cargas familiares.

En cualquiera de los casos, toda persona con una antigliedad de 24 meses debera
acceder a un contrato indefinido automaticamente sin que no pueda suponer un
cambio sustancial de las condiciones basicas del contrato.

Las personas trabajadoras con contrato indefinido y con contrato de obra y
servicio permaneceran adscritas a un servicio y lugar de trabajo determinado,
con el fin de preservar la conciliacion de la vida laboral y familiar y favorecer la
especializacion profesional. En caso de que por necesidades organizativas se
necesite realizar cambios de campafa o centro de trabajo éstas se realizaran
mediante personas voluntarias por orden de antigiedad, previa acreditacion a la RLT
unitaria y sindical de la necesidad de dicha medida en la que se especifique el numero
de personas afectadas y el contenido del cambio.

El tiempo de excedencia y/o baja por maternidad computara como tiempo de
trabajo efectivo para conversion a contrato indefinido.

Se reservara un 3% del personal indefinido a personas con diversidad funcional.

v' Contrato de obra y servicio determinado

Se considerara “obra y servicio” el conjunto de campafnas o servicios que se
tienen contratadas con un tercero de forma conjunta, con independencia del
momento temporal de especificacion de las tareas y servicios concretos a prestarse
por la empresa de Contact Center.

Las personas contratadas para la realizacion de una obra o servicio determinado
indefinida, es decir que no tenga un plazo cierto de finalizacion, podran estar
contratadas por contrato de obra o servicio como maximo dos afios vy, al finalizar la
relacién laboral, que sélo podra extinguirse en caso de finalizacion total de la obra o
servicio, tendran derecho a una indemnizacion que no sera nunca inferior al importe
de un mes de salario completo por cada ano o fraccion.

ELIMINACION DEL ARTICULO 17
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v'  Contrato eventual

Se limitara a un 5% de la plantilla con una duracién maxima de 3 meses y solo podran
realizarse contratos eventuales cuando se acredite ante la RLT previamente esa
necesidad por requerimiento del cliente, que no podra recurrir a otra eventualidad para
el mismo servicio salvo razones de fuerza mayor.

v' Contrato a tiempo completo

El contrato a tiempo completo sera el contrato mas habitual. La jornada a tiempo
parcial sbélo estara autorizada por la RLT de manera excepcional cuando haya
servicios que no permitan en ningun caso el establecimiento de jornadas completas y
debera justificarse mediante el contrato mercantil y los horarios de prestacién de
servicios ante la RLT y nunca podra superar el 20% del personal contratado. A tales
efectos no se consideraran las reducciones de jornada a solicitud de la persona
trabajadora establecida en el art. 34.8 del Estatuto de los Trabajadores. La jornada
completa en Contact Center pasara a ser de 35 horas semanales.

Para la normalizacion a jornada completa, se ofertara ampliar la jornada a las
personas que asi lo deseen voluntariamente y se ajustara por estricto orden de
antigedad, y en cualquier caso aquellas con contrato en vigor en la empresa
tendran preferencia para adoptar la jornada completa respecto a las nuevas
incorporaciones. En caso de que las personas voluntarias tengan igual antigiedad,
se atendera a las cargas familiares. En cualquier caso, si en alguin momento existe
necesidad o posibilidad de ampliar la jornada a las personas que continuen con
jornada parcial, la ampliacion se realizara siempre de manera definitiva para evitar el
fraude en la contratacion a tiempo parcial.

v' Reserva del puesto de trabajo

Se reservara un 3% de puestos de trabajo en las empresas de una plantilla de mas
de 50 personas para personas con diversidad funcional, solicitindose a los
servicios publicos de empleo y comunicandose a la RLT unitaria y sindical el inicio del
proceso de seleccion, asi como el volumen de personas con discapacidad incluidas en
el mismo y finalmente contratadas.

No se podra extinguir la relacion laboral de una persona con diversidad funcional por
no superar el periodo de prueba si la empresa no ha realizado las tareas necesarias
de adaptacion del puesto.

La pérdida de horas de trabajo efectivo por regularizar la documentacion que por ley
debe cumplir cualquier persona trabajadora con algun tipo de limitacion fisica,
psiquica o sensorial para ser contratada, sera asumida por la empresa. Los
justificantes de la Seguridad Social hacen que estas horas sean consideradas como
permiso retribuido.
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v' Adaptacion del Puesto de Trabajo

Adaptabilidad del puesto de trabajo: Las personas trabajadoras tendran derecho, a
peticion propia formalizada por escrito con antelacion no inferior a un mes, a la
concesion de cambio de servicio, funcion, y/o centro de trabajo en el que
desempenar su actividad laboral. Asi mismo se concedera el traslado geografico
a otros centros de trabajo ubicados en distinta localidad dentro del territorio
nacional, en el ambito de la misma empresa o grupo de empresas, siempre que no
perjudique los derechos de las personas ya contratadas. El traslado de centro, en el
supuesto que en los casos de empresas del mismo grupo conlleve un nuevo contrato,
no supondra en si mismo, un cambio sustancial en las condiciones basicas del
contrato, se reconocera la antiguedad de la persona trabajadora y no conllevara un
nuevo periodo de prueba.

Se prohibe expresamente cualquier otro tipo de contratacion a través de
empresas de trabajo temporal. En el supuesto de existir trabajadores o
trabajadoras de ETTs tras la entrada en vigor de esta prescripcion, se les
ofertara la contratacion directamente a través de la empresa de Contact Center.

v’ Variaciones en la campana contratada

» Extincion del contrato por obra o servicio por disminucion del volumen de la
campana: Reclamamos su supresion.

» Extincion del contrato por obra o servicio por fin de obra. Se comunicara por
escrito a los/as trabajadores/as y su RLT unitaria y sindical con antelacion de 30
dias. Las personas trabajadoras afectadas por esta situacion tendran derecho a una
indemnizacién de 30 dias de salario por afo trabajado mas tres meses de salario
o la parte proporcional en los periodos de tiempo inferiores al afio.

» Cambio de empresa de Contact Center en la prestacion de servicios a
terceros. Subrogacion del personal que presta los servicios de Contact Center a
terceros.

La propuesta de CGT en este apartado es la subrogacién, eliminandose la férmula de
sucesion de empresas que ha aparecido en los anteriores convenios. (Anexo )

» Informacion sobre la contratacidn.

Las empresas deberan informar a la RLT unitaria y sindical de todos los contratos
mercantiles suscritos entre la empresa de Contact Center y sus clientes, asi
como toda la documentacion adicional que afecte a la relacion laboral, incluida la
informacion que se facilita con posterioridad, como los requeridos periddicos que se
aportan por el cliente principal a la subcontrata de Contact Center. Se establece un
plazo de 48 horas para facilitar esta informacion y, en el caso de no aportarse, se
entendera que las personas estan contratadas de manera indefinida. Asimismo, las
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empresas deberan facilitar copia mensual a la RLT unitaria y sindical de todas
las altas y bajas que se produzcan, concretando la causa y facilitando un censo
nominal actualizado de toda la plantilla con nombres y apellidos de manera trimestral.
El plazo maximo para entregar el contrato al personal trabajador sera de 10 dias
desde el inicio de la contratacion.

El preaviso en los ceses voluntarios, independientemente del nivel o categoria
profesional, nunca sera superior a 15 dias.

1.1.- DESLOCALIZACION Y CONVENIOS DE APLICACION CON DISTINTO
AMBITO FUNCIONAL

Competencia desleal. Call Centers offshore

Se constituira una comision de seguimiento, conformada por las organizaciones
patronales y sindicales mas representativas en el ambito de Contact Center, cuyo
objeto sera la identificacion de dichas practicas y la implementacion de cuantas
acciones se estimen oportunas, incluyendo las judiciales, para garantizar el
cumplimiento del presente capitulo en cada uno de sus apartados.

En el supuesto de que se produzca una extincion del contrato por obra y servicio
por fin de obra en una empresa de Contact Center y esta empresa u otra inicie o
incremente la misma en otra provincia dentro del territorio espanol o en otro
estado, con independencia de otras consecuencias judiciales, vendra obligada a
indemnizar con 45 dias por afo trabajado y tres mensualidades a las personas
afectadas por dicha medida.

Empresas que tengan ambito funcional de Contact Center y que dispongan de un
Convenio Estatutario de Empresa: Se establecera una clausula, de obligado
cumplimiento, dado que la determinacion de la jornada anual no tiene prioridad aplicativa
en esta materia en el convenio de empresa respecto del convenio sectorial estatal por no
venir contemplada en el articulo 84.2 ET. Esta clausula indicara que la jornada maxima
del sector estara vinculada al salario, por lo que aquellas empresas que apliquen
convenios con un salario mas reducido tendran una jornada completa un 25% inferior a la
pactada sectorialmente.

La deslocalizacion de servicios. Se dan dos casos:

- Empresas que tengan ambito funcional de Contact Center y que deslocalicen
los servicios de Contact Center de un tercero a un centro de trabajo fuera del
Estado: Las empresas de Contact Center crean filiales internacionales con la
intencion de deslocalizar los servicios de Contact Center fuera de la UE, realizando un
fraude de ley que distorsiona, ademas, el principio de libre competencia. Deben
entenderse ilicitas las ofertas comerciales que impliquen la prestacion de los
servicios de Contact Center, de manera total o parcial, en otros paises fuera de
la UE, con el objeto de cumplir los derechos laborales que se regulan en el
ambito de la UE.
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- Empresas o Grupo de Empresas que tengan ambito funcional de Contact
Center y que deslocalizan los servicios de Contact Center a Portugal: Deben
entenderse ilicitas las ofertas comerciales que impliquen la prestacion de los servicios
en castellano en un centro de trabajo en Portugal con trabajadores/as que residen en
el estado espafiol y que se trasladan diariamente a Portugal a trabajar con el fin de
que dispongan de peores condiciones laborales. Ver esta normativa portuguesa en el
enlace: www.cite.gov.pt/pt/legis/CodTrab_indice.html y la directiva europea aqui:
www.empleo.gob.es/es/Guia/leyes/Direct9671.html).



../../cgt/Desktop/PATRI%20G/organizaci%C3%B3n%20SET/www.cite.gov.pt/pt/legis/CodTrab_indice.html
http://www.empleo.gob.es/es/Guia/leyes/Direct9671.html
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2 .- Area del tiempo de trabajo: Conciliacion de la vida personal y
laboral.

v' Registro de jornada

Para garantizar el cumplimiento de la normativa y evitar una guerra de las empresas para
ver cual registra peor la jornada, se obligara por convenio a que todas las empresas
dispongan de un sistema de registro de jornada que registre la hora de inicio y final en el
momento exacto en que la persona contratada llega a su puesto de trabajo, sin necesidad
de encender ninguna aplicacion y mediante un sistema que no sea manipulable, limitando
la intervencién de una persona fisica al registro que haga el/la propio/a trabajador/a en un
medio que sera necesariamente tecnoldgico. Se prohibira expresamente registrar la
jornada una vez iniciada la misma y se accedera y facilitara esta informacion a los/as
representantes de los/as trabajadores/as y a los/as trabajadores/as de manera inmediata
a través de un registro informatico accesible e imprimible en todo momento. Los datos se
almacenaran durante 10 anos y los/as trabajadores/as tendran acceso a los mismos,
siempre y cuando no hayan perdido su vinculacion laboral con la empresa.

v JORNADA

La jornada laboral sera con caracter general de 35 horas semanales para todos los
Grupos Profesionales, y de 7 horas de jornada diaria sin merma de salario. Las personas
contratadas estaran adscritas a un turno (mafiana, tarde, noche o partido). La adscripcion
a cada turno se realizara conforme a la eleccion de la plantilla por orden de antiguedad.
Se respetara en todo caso las prescripciones legales en relacion con las preferencias de
turno y concreciones de jornada. Por acuerdo aprobado por el conjunto de
trabajadores/as, al margen de las preferencias y concreciones de jornada para los
supuestos legalmente establecidos, se podra establecer la rotatividad de los turnos, segun
la forma y vigencia que se establezcan.

v' DISTRIBUCION IRREGULAR DE LA JORNADA

Respetando los periodos minimos de descanso diario de 12 horas y semanal establecidos
en este convenio, se podra variar el cobmputo de horas diarias, aunque sin sobrepasar las
8 horas de trabajo efectivo en cada jornada de trabajo, y respetando la duracion de la
jornada en computo semanal para contratos inferiores o iguales a 30 horas semanales, y
de forma mensual para el resto de los contratos. A los efectos del ajuste mensual de la
distribucion irregular horaria, se consideraran semanas naturales completas
computandose dentro del mes las que mayor numero de dias formen parte del mismo.

v’ LIBRANZAS

Dos dias de descanso semanales consecutivos que, como norma general, seran sabado y
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domingo. Se trabajara sélo un fin de semana completo al mes, con independencia de
periodos vacacionales, excedencias o dias de libranza por compensacion de festivos,
salvo que los horarios fueran conocidos por la persona contratada de manera previa a la
peticion.

v FESTIVOS

Se repartira de forma equitativa entre las personas contratadas la asignacion de festivos y
festivos especiales trabajados. De cualquier forma, se garantizara el disfrute al menos
de 8 festivos al afio. El computo de la jornada semanal se reducira en proporcién a los
dias festivos que haya en esa semana, en la que se mantendra de igual forma los dos
dias consecutivos de libranza sin perjuicio del descanso por festivo. La compensacion de
festivos con un dia libre se realizara a peticion de la persona contratada durante los doce
meses siguientes a la fecha del festivo, pudiéndose unir tanto a las vacaciones, permisos
retribuidos, otros dias de libranza por compensacion de festivos o dias de descanso
semanal. En caso de que la fecha solicitada no pueda ser aceptada por la empresa, o
bien no sea atendida aceptandola o denegandola, la persona contratada podra cursar una
nueva solicitud, no pudiendo ésta ser denegada bajo ningun motivo por parte de la
empresa. En cualquiera de los casos, la empresa no podra asignar unilateralmente la
compensacion de un festivo salvo que la persona contratada no haya cursado ninguna
solicitud por escrito en las fechas fijadas.

v PUBLICACION DE TURNOS

Se publicaran los horarios con al menos 90 dias de antelaciéon y sélo podran ser
modificados previa notificacion escrita con acuse de recibo a la RLT y a las personas
contratadas afectadas con 30 dias de antelaciéon y siempre que el volumen de estos
cambios no supere el 20% de la plantilla de la campafa o servicio.

v PERMUTAS:

Las personas contratadas que quieran permutar el horario entre si, deberan comunicarlo a
la empresa por escrito con una antelacion minima de 48 horas. Las empresas que
vinieran aceptando un plazo inferior al indicado por acuerdo, uso o costumbre mantendran
el mismo como condicién mas beneficiosa para las personas contratadas.

v BANDAS HORARIAS

Establecer solo los turnos de manana, tarde, noche o partido. El turno partido sera
siempre de jornada completa y a él solo podra adscribirse el 10% de la campana, este
turno sera necesariamente de lunes a viernes y tendra como maximo una hora y como
minimo media entre una fraccion y otra. La mayor parte de la jornada del turno partido
sera por la mafiana, salvo peticién del/la trabajador/a. Todos/as los/as trabajadores/as de
turno partido tendran un plus de 15 euros al dia de caracter salarial y mantendran los
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mismos descansos y medidas de prevencion (pvds) que si fueran de jornada continua. El
cambio de adscripciéon de cualquiera de los turnos existentes al turno partido, previa
comunicacion a la RLT unitaria y sindical, tendra siempre caracter voluntario y no se
podra imponer de forma unilateral o como consecuencia de una modificacién sustancial
de las condiciones de trabajo. La persona contratada no podra ser despedida ni sufrir
ningun otro tipo de sancién o efecto perjudicial por el hecho de rechazar dicha
modificacion propuesta por la empresa.

v’ DESCANSOS

La jornada de 6 horas diarias o superiores tendra un tiempo de descanso remunerado de
30 minutos, independientemente de la distribucion de la jornada. En el resto de los
supuestos seran 15 minutos. Estos descansos no podran fijarse en ningun caso antes de
las tres horas desde el comienzo de la jornada de trabajo, salvo en turnos de cuatro
horas. Cualquier mejora que pueda darse en una empresa respecto a este régimen se
respetara.
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3.- Area de Igualdad

Con caracter previo al plan de igualdad, las empresas deberan negociar con la RLT
un diagnodstico que permita identificar el estado de situacion en materia de igualdad,
para lo _que proporcionara informacién en torno a los siguientes indices de
personal, desagregados por sexos y provincias si fuera el caso, entre otros de:

- Distribucién de la plantilla por edades.

- Distribucién de la plantilla por tipo de contratos.

- Distribucion de la plantilla por antigiedad.

- Distribucién de la plantilla por categorias profesionales, distinguiendo las que
corresponden a la Operacién y a la Estructura de la empresa.

- Distribucién de la plantilla por categorias profesionales y salario bruto real,
diferenciando el salario fuera de convenio y las retribuciones variables.

- Distribucién de la plantilla por horas semanales de trabajo real.

- Distribucion de la plantilla por turno de trabajo.

- Concreciones horarias por cuidado de familiar, con y sin reduccién de jornada.

- Incorporaciones por tipo de contrato.

- Incorporaciones a través de ETT por tipo de contrato.

- Incorporaciones por categorias profesionales.

- Incorporaciones a través de ETT por categorias profesionales.

- Bajas definitivas por edad con desglose del tipo de despido.

- Bajas temporales, permisos y excedencias.

- Personas que han promocionado en la empresa indicando la tipologia.

- Personas que han accedido a formacién indicando la tipologia y las horas.

- Numero de protocolos de acoso abiertos y resultado de los mismos.

Necesidad de Acuerdo para el diagnoéstico de situacion y para el plan de
Igualdad: En las empresas con representantes de los/as trabajadores/as sera
obligatorio que el diagnéstico negociado que establece el articulo 46.2 de la Ley
Organica 3/2007 sea acordado entre la empresa y la RLT, porque sin un diagndstico
conjunto es imposible llegar a un acuerdo coherente del nuevo plan de igualdad. Asi
mismo, tal y como ya reconocen expresamente las sentencias 126/2017 y 832/2018,
los planes de Igualdad en las empresas de Contact Center necesitan el acuerdo de
manera imprescindible para ser validos. Si bien estas sentencias reconocen esta
obligacion de acuerdo con la RLT en las empresas de 250 personas trabajadoras o
mas, entendemos que esta obligacion debe hacerse extensiva a todos los planes de
igualdad que se negocien.

Conscientes de que el sector de Contact Center es un ambito de especial
representatividad laboral femenina, se elaboraran Planes de Igualdad en todas las
empresas (algo que en la mayoria de los casos ya deberia estar en marcha
desde 2009), que debera contar con la intervencién en todo el proceso, incluyendo la
consecuciéon de sus objetivos, con su representacion legal o, en su defecto, con los
propios trabajadores y trabajadoras. Con independencia de efectuarse cuantas
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acciones correctoras se consideren necesarias para lograr la igualdad efectiva entre
ambos géneros, se implementaran las medidas correspondientes para que las
tareas de cuidado familiar que habitualmente recaen en las mujeres no
supongan una merma econdmica en las mismas y/o conlleven su abandono del
puesto de trabajo y su salida del ambito laboral.

Por tanto: en ningin caso se perjudicara ni de forma retributiva ni en su
desarrollo profesional a ninguna mujer u hombre por el desempeno en sus
responsabilidades familiares.

Existiran protocolos pactados con la RLT, al menos, de acoso sexual, violencia
machista, maternidad y lactancia, acoso por razén de sexo, prevencién del
acoso moral y por razones ideoldégicas o por pertenencia a grupos politicos o
sindicales (Disponemos de un desarrollo completo en cuanto a medidas para la
prevencion del acoso sexual, acoso por razon de sexo, prevencion del acoso moral,
por razones ideologicas o por pertenencia a grupos politicos o sindicales y protocolos
y procedimientos para su investigacion en caso de denuncia que seran presentados
durante la negociacion).

Para la consecucion de los objetivos fijados, los planes de igualdad
contemplaran, entre otras, las materias de acceso al empleo, clasificaciéon
profesional, promocién y formacion, retribuciones, ordenacion del tiempo de
trabajo para favorecer, en términos de igualdad entre mujeres y hombres, la
conciliacion laboral, personal y familiar, y prevenciéon del acoso sexual y del
acoso por razon de sexo.

Los planes de igualdad fijaran los objetivos concretos de igualdad a alcanzar, las
estrategias y practicas a adoptar para su consecucion, asi como el establecimiento de
sistemas eficaces de seguimiento y evaluacién de los objetivos fijados, mediante
evaluaciones anuales que iran indicando el grado de cumplimiento de las medidas
acordadas y la efectividad de las mismas.

Las empresas de hasta cincuenta personas trabajadoras contaran con los periodos
establecidos en el Real Decreto-ley 6/2019 de 1 de marzo, para las empresas de mas
de 50 trabajadoras y trabajadores computados a partir de la publicacion en el BOE,
para la aprobacion de los planes de igualdad.

Todas las empresas que tengan plan de igualdad los habran inscrito en el Registro de
Planes de Igualdad de las Empresas creado para tal fin, a la firma del presente
Convenio.

Igualdad de oportunidades.

Con el presente Convenio, las partes expresan su voluntad de garantizar el principio
de igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y hombres en el acceso al
empleo, en la formacién y promocion profesional, en las condiciones de trabajo,
incluidas las retributivas, y en la afiliacion y participacién en las organizaciones
sindicales y empresariales.
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Tampoco podran ser discriminados/as los/as empleados/as por razones de
discapacidad.

En los casos de cambio de sexo del/la trabajador/a, la empresa se comprometera al
mantenimiento de su puesto de trabajo y nivel profesional y a reubicarlo/a, si la
proteccion de la intimidad asi lo aconsejara.

A efectos del presente Convenio se entendera por:

* Discriminacion directa: La situacion en que una persona sea, haya sido o
pudiera ser tratada de manera menos favorable que otra en situacién
comparable por razén de sexo.

» Discriminacion indirecta: La situacion en que una disposicion, criterio o
practica aparentemente neutros sitian a personas de un sexo determinado en
desventaja particular con respecto a personas del otro sexo, salvo que dicha
disposicion, criterio o practica pueda justificarse objetivamente con una
finalidad legitima y que los medios para alcanzar dicha finalidad sean
adecuados y necesarios.

Disponemos de un desarrollo en cuanto a las medidas minimas que habran de
incluir todos los planes de igualdad en las siguientes materias: Acceso al
empleo, clasificacién _profesional, promocién, formacién en _iqualdad,
retribuciones, ordenacion del tiempo de trabajo y conciliacidn, que sera
presentado durante la negociacion.

Plazo maximo de vigencia de los planes de igualdad: Los planes de igualdad que
se implanten en las empresas del sector tendran una vigencia maxima de tres afos
desde el momento en que se acuerden, entendiéndose prorrogado tacitamente hasta
un nuevo acuerdo entre las partes legitimadas para negociarlo, de acuerdo con el
articulo 87 del Estatuto de los/as Trabajadores/as. Si a la fecha de implantacion de
este convenio existen Planes de Igualdad sin una vigencia maxima acordada, podran
ser inmediatamente denunciados para la implantacion de un nuevo plan de igualdad.

Indicadores de seguimiento de los Planes de Igualdad: Se establece la
obligatoriedad de fijar en todos los planes de igualdad, junto a cada medida acordada,
indicadores de seguimiento, objetivos y fiables, que permitan comprobar el grado de
cumplimiento del Plan de Igualdad. Disponemos de un desarrollo pormenorizado de
esta medida que sera presentado durante la negociacion.

Mujeres pertenecientes a grupos especialmente vulnerables: Disponemos de un
desarrollo de este apartado, con medidas concretas para introducir en el convenio.
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4 - Area de Clasificacion Profesional

Todas las categorias profesionales se consolidaran a los 6 meses del desempefio
de la misma, ya sea de forma continuada o interrumpida. Sin perjuicio de lo anterior,
todas las personas contratadas obtendran la categoria de gestor/a especialista
(nueva categoria desarrollada mas abajo) transcurridos dos afios desde su ingreso
en la empresa.

Se establecen los siguientes niveles dentro del grupo de operaciones:
- Teleoperadora / Teleoperador.

- Teleoperadora Especialista / Teleoperador Especialista.

- Gestora / Gestor.

- Gestora Especialista / Gestor Especialista.

- Coordinadora / Coordinador / Agente de Calidad / Formadora / Formador.
- Gestora Profesional / Gestor Profesional.

Por cada categoria profesional se recibira una formacion especifica incluida en el
Plan de Formacién. Durante los seis primeros meses de trabajo el/la teleoperador/a
recibira una formaciéon completa en tiempo de trabajo conforme al art. 23.1.c y 23.1.d
del Estatuto de los/as Trabajadores/as a cargo de la empresa y asi sucesivamente en
las categorias de Teleoperadora Especialista, Gestora y Gestora Especialista. Una
vez superado este plazo, se promocionara automaticamente a la categoria
profesional superior de forma sucesiva para crear una carrera profesional que permita
llegar en el plazo de dos afios a la categoria especifica de gestor/a especialista.

Contamos con un redactado completo para definir cada una de las categorias
profesionales anteriormente expuestas y que sera presentado durante la
negociacion del convenio.

Acceso a puestos de Coordinacion/Supervision. Las personas vinculadas a la
campafa donde aparezca una vacante de coordinacidn o supervision tendran
preferencia sobre otras solicitudes que se presenten por personas ajenas a la
empresa, siempre que reunan los requisitos necesarios para acceder al puesto
vacante. lgualmente, dichas vacantes seran publicitadas, para favorecer el acceso al
resto de trabajadores/as, asi como notificadas a la representacién legal de los/as
trabajadores/as.

Gestora Profesional/Gestor Profesional de atencion, gestiéon y coordinacion de
emergencias, es la persona contratada cualificada con una titulacion especifica que
se tiene conforme al RD 1553/2011 donde se crea la categoria de teleoperador/a
profesional de atencidn, gestién y coordinacion de emergencias.

Esta acreditacion precitada reconoce a estas personas en la profesion de
“Teleoperador/a gestor/a y coordinador/a de recursos en demanda de emergencias”,
“‘Operador/a de centros de Coordinacion de Urgencias y Emergencias’,
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“Teleoperador/a de central receptora de alarmas”, “Teleoperador/a gestor/a y
coordinador/a de demanda de emergencias”, y tiene un nivel 3 reconocido por el
Ministerio de Educacion y Formacién Profesional
(https://incual.mecd.es/seguridad cualificaciones).

- Dentro de este convenio, es la persona contratada cualificada que recibe la
llamada, procesando la informacién, estableciendo y gestionando la respuesta
adecuada en funcién de la prioridad y del tipo de demanda, asi como realizando el
seguimiento y la coordinacion entre las diferentes instituciones intervinientes en la
gestion de emergencias, bajo la supervision del técnico/a sectorial/ supervisor/a,
utilizando en caso necesario, la lengua inglesa y debe tener un salario equivalente al
de un puesto de titulado/a medio/a (nivel 5 del actual convenio).

En los casos de empresas sin esta cualificaciéon, en los que el pliego de
adjudicacién todavia no lo exija, dada su complejidad y exigencia, este puesto solo
podra ser atendido desde el inicio por personal con la categoria de Gestoras
Especialistas o Gestores Especialistas.

La representacion patronal y sindical deben coordinarse para que el personal
propio acceda a esta formacion cuando la CCAA que corresponda realice una
convocatoria para la acreditacion de esta competencia.

Cuando los pliegos de adjudicacion establezcan una jornada maxima inferior, las
empresas no podran reducir el salario de estas personas de manera proporcional,
sino que los salarios para su jornada maxima seran equivalentes a los de la jornada
maxima anual marcada en el convenio para el resto del personal en cuanto a los
salarios y pluses, no pudiéndose reducir estos conceptos en proporcion a la jornada
maxima de éstas.

Todas las empresas vendran obligadas a reconocer esta categoria al personal que
realice estas gestiones y no se podra asimilar nunca a teleoperador/a, gestor, etc.
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5.- Area de Vacaciones, Permisos y Excedencias

VACACIONES

Se tendra derecho a un periodo de vacaciones anuales de 30 dias laborales,
entendiéndose a efectos de vacaciones como dias no laborables, los sabados,
domingos y festivos.

- De acuerdo con el articulo 7 del Convenio 132 de la O.LT., toda persona
trabajadora percibira en el periodo vacacional, por lo menos su remuneracion normal o
media, incluido cualquier incentivo y el equivalente en efectivo de cualquier parte de
esa remuneracion que se pague en especie.

- La persona contratada tendra derecho a disfrutar, al menos, de 20 dias laborables
de sus vacaciones durante el periodo estival, entre el 21 de junio y el 21 de
septiembre.

- Es obligatorio negociar y acordar con la RLT todas las normas de observancia y
preferencias y criterios para la asignacion de las vacaciones no fijadas en el convenio
colectivo.

- Las vacaciones se confirmaran por escrito a la persona trabajadora al menos dos
meses antes de su disfrute. En el supuesto de que se solicitara su disfrute con una
prevision inferior a dos meses la empresa comunicara su concesion por escrito con un
plazo maximo de 7 dias desde de su solicitud. Los/as trabajadores/as podran
permutar las vacaciones entre si comunicandolo a la empresa por escrito con una
antelacion minima de 7 dias. Las empresas que vinieran aceptando un plazo inferior al
indicado por acuerdo, uso o costumbre mantendran el mismo como condicion mas
beneficiosa.

En el supuesto de coincidencia temporal del periodo de disfrute de
vacaciones y una situacion de baja médica por IT o accidente laboral, o en caso
de que la baja sobrevenga una vez iniciado ya el periodo vacacional, las
vacaciones quedaran interrumpidas, quedando pendientes de ser de nuevo
solicitadas cuando la persona trabajadora se reincorpore a su puesto de trabajo,
conservando el derecho al disfrute de los dias restantes durante los 18 meses
siguientes. A estos efectos, en los supuestos de suspension del contrato por
maternidad/paternidad o riesgo del embarazo, se estara a las mismas. Esto sera asi
con independencia de que las vacaciones ya estuvieran solicitadas o no con
anterioridad a la baja IT, accidente, accidente laboral, suspension del contrato por
maternidad/paternidad o por riesgos en el embarazo.

v' LICENCIAS Y PERMISOS

Todos los permisos retribuidos seran tiempo efectivo de trabajo a efectos del
computo de la jornada. Los dias de permiso deben tener siempre la consideracion de
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dias laborables. El salario a percibir sera el mismo que el que se hubiera tenido que
cobrar de haber ido a trabajar y se reflejara de forma clara y especifica en la nomina
de los/as trabajadores/as.

1.- Las personas trabajadoras, previo aviso y justificacion, podran ausentarse del
trabajo, con derecho a retribucion, por alguno de los motivos y por el tiempo siguiente:

a) Quince dias laborables en caso de matrimonio o reconocimiento de pareja de
hecho, pudiendo disfrutar un maximo de 5 dias previos a la celebracion del evento.

b) Cinco dias laborables en caso de nacimiento de una hija o un hijo.

c) Cinco dias en caso de accidente, enfermedad grave, hospitalizacion o
intervencion quirurgica sin hospitalizacion que precise reposo domiciliario hasta el
tercer grado de consanguinidad o afinidad. Estos dias se pueden disfrutar de forma
continuada o separadamente a eleccién de la persona trabajadora dentro de los 10
dias laborables, a partir del hecho causante, inclusive.

d) Cinco dias laborables en caso de fallecimiento de cényuge, padre o madre,
padres y madres politicos, hijos, hijas y hermanos y hermanas. También pueden ser
disfrutados de forma continuada o por separado, a eleccibn de la persona
trabajadora. En caso de fallecimiento de pariente hasta tercer grado de
consanguinidad o afinidad el permiso retribuido sera de dos dias laborables.

e) Tres dias laborables por traslado del domicilio habitual, que podran ser
acumulables a la licencia por matrimonio o pareja de hecho.

f) Por el tiempo indispensable para el cumplimiento de un deber inexcusable de
caracter publico o personal. Sin perjuicio de otras contingencias que puedan
presentarse, se adjunta cuadro anexo para casos mas comunes en este apartado. Si
la persona trabajadora recibiera remuneracion econdmica en el cumplimiento del
deber o desempefio del cargo, no se descontara el importe de la misma del salario a
que tuviera derecho en la empresa, siempre que el cumplimiento del deber no
suponga mas de dos dias.

g) Dos dias naturales por matrimonio o reconocimiento de pareja de hecho de
familiar hasta segundo grado de consanguinidad o afinidad y desde la fecha de
celebracion del evento incluida.

h) El tiempo necesario para concurrir a examenes en centros oficiales, oposiciones
y cualquier centro reconocido por cualquier organismo oficial, al igual que examenes
oficiales para la obtencién del permiso de conduccién, concediéndose la licencia con
efecto de ocho horas antes, como minimo, de la sefalada en la convocatoria.

i) Tres dias de asuntos propios urgentes no recuperables, debiendo avisar a la
empresa con la mayor antelacién posible.

j) En los supuestos que se necesite hacer un desplazamiento fuera de la localidad
de residencia de la persona trabajadora, los permisos aumentaran en un dia mas de lo
sefialado en cada caso.

Las parejas que no dispongan ni de libro de familia, ni de registro de pareja de
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hecho, ni de registro de matrimonio, podran disfrutar de sus permisos; debiéndose
acordar con la RLT o delegados/as de personal un sistema de justificacion
complementario que garantice la igualdad en el acceso a estos permisos
independientemente del modelo de familia que tenga la persona trabajadora.

2.- Los/as trabajadores/as tendran derecho con caracter retribuido a cuantas
horas le sean necesarias para asistir a consultas médicas, incluyéndose al turno
de noche que, por su consideracion especial, tendra libre la noche anterior a su cita
meédica si ésta es por la manana y posterior si su cita meédica es por la tarde, debiendo
avisar con la mayor antelacidon posible y presentar la justificacion oportuna. En los
casos que, derivado de esta asistencia, el personal médico prescriba reposo
domiciliario durante 24, 48 o 72 horas, sin baja médica, se extendera este permiso
retribuido durante el tiempo que dure la recomendacion facultativa.

Las trabajadoras y trabajadores con discapacidad pueden, previo aviso y
justificacion, ausentarse del trabajo para asistir a tratamientos de rehabilitacion
meédico-funcionales y para participar en acciones de orientacion, formacion y
readaptacion profesional, con derecho a remuneracion siempre que tales ausencias
no excedan de diez dias en un semestre (art. 13 c) del RD 1368/1985 de 17 de julio).

Las personas trabajadoras que tengan a su cargo hijas o hijos menores de edad,
ascendientes mayores de sesenta anos o familiares de hasta segundo grado de
consanguinidad o afinidad con diversidad funcional (fisica o psiquica), dispondran del
tiempo necesario para acompafar a estos familiares a las consultas médicas
oportunas, previo aviso y justificacion.

El concepto de permiso retribuido abarca no solo el salario base, sino también los
complementos, retribuciones variables y extrasalariales, de manera que el disfrute de
aquellos no podra en modo alguno penalizarse con la pérdida o merma de incentivos,
comisiones y demas conceptos de este tipo, dado su caracter irrecuperable y no
redimible en dinero. Las empresas se abstendran de desincentivar en cualquier forma
el disfrute de estos permisos.

3.- Proteccion de la infancia.

a) Las trabajadoras podran solicitar permiso retribuido previo a la maternidad con una
antelacion de quince dias a la fecha prevista de alumbramiento, y con la
confirmacion de su médico/a ginecologo/a.

b) Permiso para el cuidado del/la bebé lactante: Las personas trabajadoras disfrutaran
de dos horas diarias de permiso retribuido durante doce meses de duracion, sin
verse por ello afectado su trabajo ni su remuneracién media, para el ejercicio del
derecho al cuidado del/la bebé lactante. Estas dos horas se podran disfrutar al
inicio o al final de la jornada, a eleccién de la persona trabajadora. De igual forma,
se tendra derecho a acumular el computo total de horas de reduccion y disfrutarse
de forma continuada tras el permiso por maternidad y/o paternidad, convirtiéndose
en un permiso de 30 dias laborables, igualmente sin verse afectado por ello su
trabajo ni su remuneracién media.
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c) Permisos por maternidad y paternidad: La suspension, con reserva del puesto de
trabajo, en el supuesto de parto, tendra una duracién de dieciocho semanas, que
se disfrutaran de forma ininterrumpida, ampliables en el supuesto de parto multiple
en dos semanas mas por cada hijo/a a partir del segundo. Los permisos de
maternidad y paternidad seran intransferibles.

d) Permiso retribuido por nacimiento de hija o hijo. La persona trabajadora dispondra
de un total de 10 dias laborales de permiso retribuido desde la fecha de nacimiento
o efectividad de la adopcidén, que se disfrutara a su eleccién durante el afio
posterior al nacimiento con la finalidad de facilitarle el cumplimiento de sus
obligaciones familiares, propias de tales dias.

EXCEDENCIAS

Excedencias Especiales: Las personas trabajadoras que tengan una antigiedad minima
de un afo en la empresa, tendran derecho a disfrutar de un permiso no retribuido por un
maximo de 4 meses que podra dividirse en dos periodos. La empresa, no obstante, podra
denegar la concesion de este permiso cuando, en las mismas fechas para las que se
solicite el disfrute, tengan concedido el ejercicio de tal derecho el siguiente numero de
personas contratadas en la empresa:

- Empresas con una plantilla de 20 personas: 2

- Empresas con una plantilla de mas de 20 y hasta 50 personas: 4

- Empresas con una plantilla de mas de 50 y hasta 100 personas: 5

- Empresas con una plantilla de mas de 100 personas: Mas del 5% de la plantilla.

Asi mismo, las personas trabajadoras tendran derecho a una excedencia de hasta 12
meses con reserva de puesto de trabajo para labores de cooperacion internacional o
nacional en caso de emergencias.

Excedencia Voluntaria: Quien tenga al menos una antigiiedad en la empresa de un
afo, tiene derecho a que se le reconozca la posibilidad de situarse en excedencia
voluntaria por un plazo no menor a cuatro meses y no mayor a cinco afos. Este derecho
s6lo podra ser ejercitado otra vez por la misma persona si han transcurrido cuatro afios
desde el final de la anterior excedencia voluntaria. En el caso de que la excedencia sea
menor de seis meses, podra ser ejercitado otra vez por la misma persona si han
transcurrido veinticuatro meses.

Excedencia por adopcion internacional: Sin perjuicio de lo establecido en el apartado
anterior, las empresas se veran obligadas a conceder una excedencia de 1 mes en
caso de adopcidon internacional. Durante el primer afo del ciclo infantil se
dispondra de flexibilidad horaria si ambos/as progenitores/as trabajan en el mismo
centro o se trata de familia monoparental.

Todos los tipos de excedencia mantendran la reserva del puesto de trabajo, asi como el

grupo o nivel equivalente garantizados para los/as trabajadores/as como minimo durante
tres anos.




Confederaciéon General del Trabajo

PLATAFORMA Ill CONVENIO DE CONTACT CENTER 2020-2023

6.- Area de Retribucién Econémica
6.1 Se establecen los siguientes niveles:

Direccion y jefas y jefes

GRUPO PROFESIONAL A: de areas y
departamentos
Directivas y directivos Nivel 1
Jefas y jefes de departamentos o areas Nivel 2
GRUPO PROFESIONAL B: Técnicas
Jefas y jefes de Proyectos Nivel 3
Analistas funcionales Nivel 3
Tituladas vy titulados superiores Nivel 4
Analistas Nivel 4
Técnicas y técnicos de sistemas A Nivel 4
Técnicas y técnicos de sistemas B Nivel 5
Tituladas y titulados medios Nivel 5
Analista-Programadora-Programador Nivel 5
Programadora y programador senior Nivel 5
Programadora y programador junior Nivel 6
Ayudante de sistemas Nivel 8
GRUPO PROFESIONAL C: Administracion y
Coordinacién
Responsable de servicios Nivel 5
Jefa y jefe de Administracion Nivel 5
Técnica y técnico administrativa Nivel 8
Auxiliar Administrativa Nivel 10
Supervisora y supervisor Nivel 6
Coordinadora y coordinador Nivel 7
Formadora y formador Nivel 7
Agente de Calidad (Quality) Nivel 7
GRUPO PROFESIONAL D: Operaciones

Gestora y Gestor Profesional de

_ Nivel 5
emergencias

Gestora y gestor Especialista Nivel 8
Gestor y gestora Nivel 9
Teleope(adora y teleoperador Nivel 10
Especialista

Teleoperador y teleoperadora Nivel 11
GRUPO PROFESIONAL E: Servicios generales
Oficial de Oficios Propios Nivel 11
Auxiliar de Oficios Propios Nivel 12

Los importes de los conceptos salariales que figuran en las tablas anexas de este
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Convenio son, en todo caso, cantidades brutas anuales.

1-. Incrementos Salariales

* Las retribuciones reflejadas a continuacién pretenden alcanzar el nivel salarial medio
de cualquier trabajador/a. Una vez alcanzado, y so6lo en ese supuesto, entendemos
aceptable un mantenimiento del poder adquisitivo desde una subida anual equivalente
al IPC.

Las retribuciones reflejadas a continuacion se percibiran por las personas
trabajadoras, con caracter retroactivo desde el 1 de enero de 2015, siendo
abonadas las cantidades atrasadas antes de que transcurran dos meses tras la firma
de este convenio.

Respecto al ano 2020 se aplicara para todos los niveles una subida salarial
equivalente al 10% del salario bruto anual de cada categoria profesional sobre las
tablas del afio 2019. Dichas tablas se actualizaran en enero de 2020 para compensar
la pérdida de poder adquisitivo que se ha dado en los dos ultimos convenios, mas el
porcentaje del IPC objetivo o previsto del Gobierno para el afio, o en su defecto en un
2%, y se revisara al alza en el supuesto de que el IPC real del afio resultara superior
al porcentaje referenciado. En ningun caso se podra descontar ninguna cantidad
salarial a los y las trabajadoras si el IPC real fuera inferior al porcentaje de
subida aplicado.

Las retribuciones mencionadas anteriormente se percibiran con caracter retroactivo
desde el 1 de enero de 2020, siendo abonadas las cantidades atrasadas antes de que
transcurran dos meses tras la firma de este convenio.

Posteriormente, durante los afios de vigencia del convenio, se subira a 1 de enero
de cada afno el 3% de salario y se revisara al alza en el supuesto de que el IPC real
del afo resultard superior al porcentaje referenciado. En ningun caso se podra
descontar ninguna cantidad salarial a las personas trabajadoras si el IPC real fuera
inferior al porcentaje de subida aplicado. Estas subidas salariales seran regularizadas
al alza en el caso de que el salario minimo tenga una subida superior, aplicando en
ese caso esa subida salarial.

v" Complementos salariales

Los importes anuales que se recogeran en las tablas salariales de este Convenio
tras su actualizacion con las cantidades mencionadas anteriormente incluyen el
salario base correspondiente a los doce meses naturales del afio, mas las dos pagas
extraordinarias de junio y diciembre. Dichas pagas podran prorratearse
mensualmente a solicitud de la persona trabajadora. Dichas pagas extraordinarias
deberan hacerse efectivas entre los dias 15 y 20, ambos inclusive, de los meses de
junio y diciembre respectivamente, y en proporcion al tiempo trabajado en el semestre
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natural al que corresponda cada una. En ningun caso se descontara del importe a
percibir como pagas extraordinarias el tiempo que se perciba estando en situacion de
IT.

v’ Paga por beneficios

Se abonara a todas las personas contratadas una gratificacion extraordinaria,
durante el mes de marzo de cada ano, por los beneficios obtenidos por la
Empresa en el afho inmediatamente anterior. La cuantia de dicha gratificacion se
calculara en idéntica forma que las gratificaciones de junio y diciembre, y se abonara
en proporcion al tiempo de servicios prestados sin descontar el tiempo que el/la
trabajador/a haya estado en situacion de I.T.

v" Complementos personales

Plus de idiomas: Es el que percibe aquel personal al que se exija para el
desarrollo de su actividad la utilizacion de uno o mas idiomas extranjeros, o la
utilizacibn de una o mas lenguas cooficiales del Estado Espafol fuera de la
Comunidad Auténoma donde esté reconocida dicha cooficialidad. La cuantia de este
plus sera, para la persona trabajadora con contrato a jornada completa, por cada uno
de los idiomas utilizados, de 120 euros para 2020 y 135 euros para 2021, y la parte
proporcional para la persona trabajadora con contrato a tiempo parcial, que se
percibira con caracter mensual y de forma integra con independencia del tiempo de
utilizacion del idioma o lengua. Dicho plus se cobrara tantas veces como idiomas
extranjeros o lenguas cooficiales del Estado Espafiol sean prestados por la persona
trabajadora.

v Complementos por festivos, sabados y domingos.

1. La persona trabajadora que preste sus servicios o coincida con su dia de
libranza, en cualquiera de los 14 dias festivos anuales, tendra una compensacion de
un dia libre retribuido a disfrutar en los 12 meses siguientes a eleccion de la persona
trabajadora y percibira los recargos que se establezcan.

2, Tendran la consideracion de festivos especiales los dias 24, 25 y 31 de
diciembre y los dias 1 y 6 de enero de cada afo. Dichos dias se abonaran como
festivos especiales y se consideraran turnos de guardia, y la retribucién sera, para el
ano 2020, 250 euros y para el 2021 de 325 euros, con independencia de la
compensacion de un dia libre retribuido. Igualmente se abonara esta cantidad
independientemente de la categoria profesional.

3. - A partir del 1 de enero de 2020 la persona trabajadora que preste sus
servicios los sabados o domingos, percibira como compensacion la misma que
para los 14 festivos, que sera para el 2020, 75 euros y para el 2021, 90 euros.
Igualmente, dicha retribucién sera para todas las categorias profesionales.

4. - No podran acumularse los recargos de sabados, domingos y festivos
especiales, y en los supuestos de coincidencia prevalecera el correspondiente al
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festivo especial.

v' Plus de nocturnidad.

En lo referente a la nocturnidad se estara a lo dispuesto en el ET respecto a la
misma. El personal que en su jornada habitual trabaje entre las 22:00 horas y las
07:00 horas, percibirda como plus de nocturnidad la cantidad de 5 euros por hora,
durante la vigencia del presente convenio.

v" Plus de antigiiedad.

Las personas trabajadoras computaran desde su fecha de ingreso en la empresa
para percibir el plus de antigiiedad, que queda fijado de la forma siguiente:

- Al cumplir 3 afios se incrementara el salario base en un 2%.

- Al cumplir 5 afnos se incrementara el salario base en un 5%.

- Al cumplir 10 afos se incrementara el salario base en un 7%.

v' Plus de transporte.

Se establece un plus extrasalarial de transporte, por cada dia de trabajo efectivo
para todas las personas trabajadoras, de 10 euros por dia trabajado.

Ademas, se establece un plus de movilidad sostenible y ecoldgica, previa
acreditacion, de 0,20 euros/km. En este sentido incluimos el transporte colectivo.

¥" Plus por derechos de imagen.

Se establecera un plus por derechos de imagen para aquellos servicios que
requieran de la imagen de las personas asignadas a ellos para prestarlo (ya sea de
forma publicitaria, marketing o servicios de videoconferencia o chat virtual). Su
cuantia debera ser negociada con la RLT.
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7 .- Area de Formacion y Desarrollo Profesional

Las comisiones de formaciéon creadas al amparo del articulo 72 del anterior
Convenio Colectivo, no impediran que las secciones sindicales y los comités de
empresa emitan informes sobre la formacion bonificada, tal como marca el RD
694/2017.

Por otro lado, las personas trabajadoras que provengan de otra empresa del sector
con una categoria consolidada y comprobable, podran acceder a la misma,
acreditandolo debidamente, en la nueva empresa.

1-. Periodo de formacion.

Formacion previa: La realizacion de la formacién previa a la prestacion del servicio
(lamadas reales) debe impartirse con la persona ya contratada, para garantizar que
esa actividad esté cubierta por la Seguridad Social. Por tanto, debera estar prohibido
formar al/la trabajador/a antes de la contratacion. La relacion de trabajadores/as en
periodo de formacion debera ser comunicada a la RLT y este tiempo no sera
computable a efectos del periodo de prueba. El horario de las formaciones debera ser
el mismo que el de la prestacién del servicio para evitar problemas de conciliacion en
el acceso al empleo.

Asi, el periodo de formacion previo al ejercicio como operador/a se entendera
terminado cuando la persona atienda llamadas reales y sera retribuido de forma
integra de acuerdo con la categoria para la que se imparta la formacién.

Formacién continua: Cuando las personas trabajadoras deban asistir con
caracter obligatorio a cursos de formacién, que siempre sera previa al desempefo de
las funciones que correspondan, éstas se realizaran obligatoriamente en su horario de
trabajo y con caracter retribuido.

Todos/as los/as trabajadores y trabajadoras del Contact Center con una
antigledad superior a un afo, deben asistir a un curso anual para solucionar
problemas de estrés, ansiedad, frustracién, etc. por el trabajo que se realiza, curso de
una duracion estimada de entre 6 horas y 12 horas.

Todos/as los/as trabajadores y trabajadoras del Contact Center deben asistir a
formacion de PRL presencial donde, ademas de las medidas de seguridad, se den a
conocer salidas de emergencias y primeros auxilios.

En lugares de trabajo con mas de 250 trabajadores/as también es necesaria la
formacion en cuestion de espacios cardioprotegidos.

Se establecera el contenido minimo de los planes de formacién de las empresas a
través de la negociacion colectiva con las RLTs.

2-. Promocién interna

Se considerara como promocién interna el pase de una categoria a otra de nivel
superior con el consiguiente aumento en el nivel retributivo. De no existir preferencias
en materia de igualdad que seran prioritarias, se ofertaran una serie de cursos de
formacion y capacitacion para acceder a concurso de ascenso 0 promocién a una
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categoria superior, a los cuales se tendra acceso siguiendo los siguientes criterios y
prioridades:

A) Antiguedad en la empresa.
B) Antigliedad en la categoria.
C) Antiguedad en la campania.

En el momento en el que se requiera personal para una categoria superior, se
elegira entre aquellas personas formadas para la misma, mediante una prueba de
seleccidon basada en criterios objetivos y consensuados entre la empresa y la RLT. En
las empresas que no posean representacion sindical seran consensuados entre la
empresa y los sindicatos mas representativos.

La empresa vendra obligada a poner en conocimiento de la RLT y organizaciones
sindicales, antes del inicio de los procesos de seleccion, el numero de puestos a
promocionar, numero de solicitudes presentadas y el perfil de los puestos, asi como a
contar con la presencia de las mismas (RLT y organizaciones sindicales) en los
procesos de seleccion, pudiendo ser en todo caso impugnados por la RLT y
organizaciones sindicales si hubiere alguna irregularidad manifiesta, o no se siguiesen
los criterios establecidos en dicho proceso de seleccion.

Las empresas pondran a disposicion de las personas trabajadoras un sistema de
becas de estudio, para la realizacion de cursos relacionados con el trabajo de la
empresa o cualquier otro tipo de estudios.
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8.- Area de Prevencién de Riesgos Laborales, Seguridad y
Salud en Trabajo

Las organizaciones mas representativas de las empresas del sector y las
organizaciones sindicales mas representativas en el mismo manifiestan su especial
compromiso con el derecho basico de las personas trabajadoras a la proteccion de su
salud e integridad, tanto a corto como a largo plazo, y en su caso, al restablecimiento
de la misma, asi como, de manera mas especifica, las actuaciones a desarrollar en
situaciones de emergencia o en situaciones de riesgo grave e inminente, las garantias
y derechos relacionados con la vigilancia de la salud de las personas trabajadoras,
con especial atencion a la proteccion de la confidencialidad y el respeto a la intimidad
en el tratamiento de estas actuaciones, y las medidas particulares a adoptar en
relacion con categorias especificas.

Se reconoceran como enfermedades de incidencia profesional las vinculadas
con las afecciones de las cuerdas vocales y las derivadas del uso intensivo de
teclado y ratéon, asi como las afecciones psicologicas relacionadas con los riesgos
psicosociales propios del sector, con los mismos derechos y garantias de las
enfermedades profesionales del cuadro elaborado por el INSS.

Se consideran recomendaciones minimas de obligado cumplimiento las
establecidas en el protocolo de reconocimientos médicos para usuarios/as de
pantallas de visualizacién de datos y en las guias técnicas del Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo relativas a “lugares de trabajo”, “pantallas de
visualizacion de datos”, “sefalizacion de seguridad y salud en el trabajo”, “equipos de
proteccion individual” y “proteccién frente al riesgo eléctrico” realizada por la comisién
de salud publica.

Riesgos psicosociales.

Se entenderan los riesgos psicosociales como los riesgos mas importantes del
sector de Contact Center. Se haran evaluaciones de riesgos psicosociales por
servicios de manera semestral, entendiendo que cada servicio tiene sus propias
peculiaridades (tipo de trabajo, perfil de clientes, etc.) en lo relativo a la existencia y
aparicion de nuevos riesgos psicosociales. A todos/as los/as trabajadores/as del
sector se les dara una formacion especifica sobre los riesgos psicosociales que se
dan en la empresa, como actuar ante ellos y como medirlos, analizando en concreto
los riesgos de fatiga, acoso laboral y tecnoestrés. Se reconocera el sindrome burnout
como una enfermedad profesional especifica del sector. Semestralmente se renovara
esta formacion, trasladando al/la trabajador/a los resultados de la evaluacion de
riesgos psicosociales del puesto de trabajo que estd desempehando y las
consiguientes medidas preventivas.

Pausas por Pantallas de Visualizaciéon de Datos PVDs.
Por trabajar con Pantallas de Visualizacion de Datos se mantendra una pausa de,
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al menos, 7 minutos por cada hora efectiva de trabajo, correspondiendo tantas pausas
por PVD en una jornada de trabajo como numero de horas de prestacion diaria de
servicio se hagan, y considerando como hora completa a los efectos de determinar el
derecho a una pausa por PVD los margenes de 15 minutos por debajo de la misma.
Dichas pausas en ningun caso seran eliminadas o se veran solapadas por causa del
descanso preceptivo segun la jornada diaria de cada persona trabajadora, si bien se
permitira su unificaciéon al descanso a requerimiento de las personas trabajadoras.
Corresponde a la empresa la distribuciéon de las mismas, si bien las personas
trabajadoras podran demorar o adelantarlas 15 minutos al objeto de prevenir la fatiga
antes de que acontezca, relajar la vista y aliviar la tensién provocada por el estatismo
muscular.

Pausas de audio

Se establece un periodo minimo de 1 minuto entre llamadas como pausas de
audio. Dichas pausas seran aplicables tanto para las personas trabajadoras que se
encuentren prestando sus servicios en la recepcion de llamadas como para aquellas
que presten servicios en emision de llamadas.

Con independencia de las pausas anteriormente indicadas, las personas
trabajadoras podran realizar otras pausas cortas por situaciones de urgencia
fisioldgica o médica sin que las mismas conlleven ningun tipo de perjuicio o
disminuciodn del resto de pausas o descanso para la persona trabajadora.

Complementos en el supuesto de incapacidad temporal

A partir de la vigencia del presente convenio, las bajas médicas que sean por
accidente laboral, accidente no laboral, enfermedad comun o profesional se abonaran,
desde el primer dia, con el 100% del salario convenio. No obstante, si efectuando el
calculo del 100% de la base de cotizacion resultara una cantidad mayor, se abonara
esta ultima.

Multiskill.

No se realizaran cambios de funciones a las personas trabajadoras de forma
frecuente o por periodos breves de tiempo. Se prohibe expresamente que las
personas trabajadoras realicen simultdneamente diferentes funciones dentro de la
misma campafia o de campafas diferenciadas. No se realizaran cambios de
servicios/campafas a las personas trabajadoras durante la misma jornada/dia de
trabajo.

Equipos de Proteccion Individual EPls.

Se considerara Equipo de Proteccion Individual los cascos o equipo auricular-
micréfono, que deberan contar con dos vias de audio (salvo expresa solicitud de la
persona trabajadora interesada con justificacion médica), almohadillas protectoras,
reposapiés, alfombrilla anatdmica para el ratén, y estos seran de uso personal y en
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ningun caso compartido, por parte de cada persona trabajadora.

Equipamiento minimo de los centros de trabajo

Con independencia de los estandares y las normas legales de aplicacion en
relacion con el equipamiento de los centros de trabajo, las empresas pondran a
disposicion de las personas trabajadoras, en cuantia y cercania suficiente a su puesto
de trabajo, fuentes gratuitas de agua potable con regulacion a dos temperaturas.
Ademas, todos los centros de trabajo tendran salas de descanso, de uso exclusivo
con ese fin, con unas condiciones y medidas adaptadas al numero de personas
trabajadoras en plantilla, y con los medios adecuados de cafeteria y/o comedor, entre
los que al menos se incluiran: una pila de agua potable, fuentes de agua potable con
regulacion a dos temperaturas, frigorificos, microondas, dispensadores de bebida y
comida envasada y estanterias, todas en proporcion a la plantilla. Ademas, se
instalaran puntos de recarga para coches y patinetes eléctricos.
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COMISION DE SEGUIMIENTO DEL CONVENIO.

Se creara una comision de seguimiento del convenio en la que se convocara a
todas las reuniones con el orden del dia y asuntos a tratar, a los sindicatos con
representacion suficiente para la negociacién del convenio. En el supuesto de no
haber suscrito el convenio, estos tendran derecho a la misma informacion que el
resto de las organizaciones sindicales sobre las consultas que se hagan a la
Comision Paritaria de Interpretacion, podran asistir a las reuniones y hacer cuantas
manifestaciones consideren, teniendo las partes firmantes del convenio derecho a
voto en las cuestiones que se sometan a la misma. De la reunion se levantara acta
con la relacion de asistentes, que se registrara ante la direccion general de trabajo y
se facilitara copia a todos los sindicatos con representacién suficiente para ser
convocados.

DERECHOS SINDICALES.

Se reconoce expresamente el derecho de los/as representantes de los/as
trabajadores/as, unitarios/as y sindicales, a repartir informacion sindical en las salas
de operaciones en formato papel, siempre que con ello no perturben la actividad
productiva. Las empresas estaran obligadas a facilitar a la RLT la lista de los correos
electronicos corporativos de los/as trabajadores/as para su uso en materia de
informacion sindical.

Las organizaciones sindicales que presentan candidaturas podran destituir al
miembro del comité de empresa que haya causado baja en su organizacion y realizar
su sustitucion por la siguiente persona en la lista.

Toda notificacion o sancidén hacia un/a trabajador/a debe ser informada a la misma
vez a la RLT junto al/la trabajador/a y se debe iniciar un periodo de 7 dias naturales
para que el/la trabajador/a, junto a la RLT, recurran esa sancion ante la empresa, sin
que sea efectiva ni valida su aplicacion hasta transcurrido ese periodo.

Se considerara sancion nula toda notificacién que se le entregue al/la trabajador/a
y no a la RLT o no se cumpla el mencionado periodo de 7 dias para el recurso ante la
empresa.

9.- FALTAS Y SANCIONES.

Cuestiones a considerar:

» Mas alla del despido para faltas muy graves, para los demas casos es mas que
suficiente suspender de empleo y sueldo hasta 30 dias. Una cuantia mayor, en el
sueldo limitado del telemarketing supone imponer innecesarias y graves carencias
econdmicas a la persona trabajadora.

» Al igual que se notifican las faltas correspondientes se debe confirmar a los/as
afectados/as que efectivamente se cancelaran del expediente del/la trabajador/a.
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» Se esta sancionando en doble via, imponiendo faltas disciplinarias al tiempo que se
descuenta haberes en némina en el caso de faltas de puntualidad. Los descuentos en
noémina son multas de haber prohibidas por el Estatuto de los/as Trabajadores/as.

» Debe marcarse un tiempo maximo de notificacion de faltas graves o muy graves a la
RLT de 24-48 horas.

» No cabe acumular faltas leves para hacer una grave o la discrecionalidad de elevar
el grado de la misma sin acreditar el perjuicio con datos objetivos.

» |dentificar las faltas de puntualidad como abandono del puesto de trabajo es
desproporcionado y arbitrario. Aplicar una sancién leve por cambio de residencia no
notificado también.

» El umbral de 4 faltas de puntualidad en 30 dias para considerarlo una falta grave
estd muy bajo. Entendemos necesario subirlo al menos a 8 faltas de puntualidad para
alcanzar ese grado. Eliminar falta grave si la falta de puntualidad requiere de un relevo
de otro/a compafiero/a.

» Se identifica como falta muy grave “mas de 12 faltas de asistencia [...] aunque
hayan sido sancionadas independientemente”. Esto supone una doble sancién como
ha puesto de manifiesto la Audiencia Nacional, por lo que debe eliminarse.




ANEXO I: PROPUESTA DE REDACTADO PARA
SUBROGACION

1. Subrogacion
Al objeto de contribuir y garantizar el principio y derecho a la continuidad y estabilidad en el

En

trabajo, la absorcion del personal entre quienes se sucedan, mediante cualesquiera de las
modalidades de contratacion, en la contrata que contenga actividad de prestacion de servicios
de Contact Center a terceros segun regula el dmbito funcional del convenio, serd obligatoria
para todas las empresas y para todo el personal de las mismas cuya actividad sea la prestacion
de servicios del servicio.

lo sucesivo, el término contrata se entiende como el conjunto de medios organizados
(fundamentalmente mano de obra) con el fin de llevar a cabo una actividad econdmica de las
definidas dentro del dmbito funcional del Convenio, ya fuere esencial o accesoria, que mantiene
su identidad con independencia del adjudicatario del servicio. En este sentido, engloba con
cardcter genérico cualquier modalidad de contratacion, tanto publica como privada, e
identifica una concreta actividad que pasa a ser desempefiada por una determinada empresa,
sociedad, administracion u organismos publicos.

A) En todos los supuestos de finalizacion, pérdida, rescision de una contrata, asi como respecto de

cualquier otra figura o modalidad que suponga la sustitucion entre entidades, personas fisicas
o juridicas que lleven a cabo la actividad de que se trate, las personas contratadas de la
empresa saliente pasardn a adscribirse a la nueva empresa o entidad que vaya a realizar el
servicio, respetando ésta los derechos y obligaciones econdmicos, sociales, sindicales y
personales que disfruten en la empresa sustituida.

Cuando se produzca una subrogacion, el personal objeto de la misma deberd mantener las

condiciones econdmicas y sociales de este Convenio, si éste fuera el que le es de aplicacion en la
empresa cesante en el momento de la subrogacion, aunque la empresa cesionaria o entrante
viniese aplicando a sus trabajadores/as condiciones inferiores en virtud de un Convenio
estatutario de empresa. La aplicacion de las condiciones del presente Convenio se mantendrad
hasta su vencimiento o hasta la entrada en vigor de otro Convenio Colectivo nuevo que resulte
de aplicacion a la empresa cesionaria.

Se producird la mencionada subrogacion del personal siempre que se dé alguno de los siguientes

supuestos:

1. Trabajadores/as en activo que realicen su trabajo en la contrata con una antigiiedad minima de

los dos ultimos meses anteriores a la finalizacion efectiva del servicio, sea cual fuere la
modalidad de su contrato de trabajo.

Trabajadores/as que en el momento de la sustitucion se encuentren enfermos/as,
accidentados/as, en excedencia, en invalidez provisional, vacaciones, permiso, descanso
maternal, siempre y cuando hayan prestado servicio a la contrata a la que se refiere la
subrogacion al menos los dos ultimos meses antes de sobrevenir cualquiera de las situaciones
citadas.

Trabajadores/as con contratos de interinidad que sustituyan a alguna de las personas
contratadas mencionadas en el apartado segundo, con independencia de su antigiiedad y
mientras dure su contrato.

. Trabajadores/as de nuevo ingreso que por exigencia del cliente se hayan incorporado a la

contrata como consecuencia de una ampliacion, en los dos meses anteriores a la finalizacion de
aquella.



Confederacion General del Trabajo

PLATAFORMA Il CONVENIO DE CONTACT CENTER 2020-2023

B) Todos los supuestos anteriores contemplados se deberdn acreditar fehaciente y
documentalmente por la empresa o entidad publica saliente a la entrante y a la RLT con la
documentacion que se plantea mds adelante, y en el plazo de cinco dias hdbiles, contados
desde el momento que la empresa entrante o saliente comunique fehacientemente a la otra
empresa el cambio de adjudicacion del servicio.

C) En caso de subrogacion, las personas afectadas tendrdn que disfrutar sus vacaciones en el
periodo fijado, con independencia de cudl sea la empresa en la que en ese momento estén
prestando servicios.

Las personas contratadas que no hubieran disfrutado sus vacaciones al producirse la subrogacion,
las disfrutardn con la nueva adjudicataria del servicio no debiendo liquidarse al/la trabajador/a
las vacaciones pendientes de disfrute por la empresa cesante de la adjudicacion. Entre las dos
empresas deberdn liquidarse estas cantidades sin consecuencia alguna para la plantilla
subrogada.

D) La aplicacion de este articulo serd de obligado cumplimiento para las partes a que vincula:
Empresa o entidad, ya sea cesante o entrante, y trabajador/a.

No desaparece el cardcter vinculante de este articulo en el supuesto de cierre temporal de un
centro de trabajo que obligue a la suspension del servicio por tiempo no superior a un afio. En
tal caso, dicha circunstancia podrd ser causa de la promocion de un expediente para aplicar
suspensiones de contrato al amparo del articulo 47 del ET, para aquellos contratos de trabajo
que temporalmente se puedan ver afectados.

A la finalizacion del periodo de suspension, dichos/as trabajadores/as tendrdn reservado el puesto
de trabajo en la nueva adjudicataria del servicio.

En caso de que un cliente rescindiera el contrato de adjudicacion del servicio que contenga la
actividad de prestacion de servicios de Contact Center, con la idea de realizarlo con su propio
personal, y posteriormente contratase con otra de nuevo el servicio antes de transcurridos doce
meses, la nueva concesionaria deberd incorporar a su plantilla al personal afectado de la
anterior empresa de Contact Center, siempre y cuando se den los requisitos establecidos en el
presente articulo.

En el caso de que el propdsito del cliente, al rescindir el contrato de adjudicacion del servicio, fuera
el de realizarlo con personal propio, pero de nueva contratacion, quedard obligado a incorporar
a su plantilla a las personas contratadas afectadas de la empresa de Contact Center hasta el
momento prestadora de dicho servicio.

2. Divisidn de contratas

En el supuesto de que una o varias contratas cuya actividad viene siendo desempefiada por una o
distintas empresas o entidades publicas se fragmenten o dividan en distintas partes, campafias
o servicios al objeto de posterior adjudicacion, pasardn a estar adscritos al nuevo titular las
personas contratadas que hubieran realizado su trabajo en la empresa saliente en las
concretas partes, campafias o servicios resultantes de la division producida, con un periodo
minimo de los dos meses, sea cual fuere su modalidad de contrato de trabajo, y todo ello aun
cuando con anterioridad hubiesen trabajado en otras campafas, contratas o servicios distintos.

Se subrogardn asi mismo las personas contratadas que se encuentren en los supuestos 2 a 4,
ambos inclusive, del apartado 1 de este articulo y que hayan realizado su trabajo en las
campanas, divisiones o servicios resultantes.

3. Agrupaciones de contratas
En el caso de que distintas contratas, servicios, campafias o divisiones de aquellas se agrupen en



una o varias, la subrogacion del personal operard respecto de todas las personas contratadas
que con independencia de su trabajo en las que resulten agrupadas, con un tiempo minimo de
dos meses anteriores y todo ello aun cuando con anterioridad hubieran prestado servicios en
distintas contratas, campanias, divisiones o servicios agrupados.

Se subrogardn asimismo las personas contratadas que se encuentren en los supuestos 2 a 4, ambos
inclusive, del apartado 1 de este articulo y que hayan realizado su trabajo en las contratas,
zonas, divisiones o servicios agrupados.

4. Obligatoriedad

La subrogacion del personal, asi como los documentos a facilitar, operardn en todos los supuestos
de sustitucion de contratas, partes, campafias o servicios que resulten de la fragmentacion o
division de las mismas, asi como en las agrupaciones que de aquellas puedan efectuarse, aun
tratandose de las normales sustituciones que se produzcan entre empresas o entidades
publicas que lleven a cabo la actividad de los correspondientes servicios, y ello aun cuando la
relacion juridica se establezca sélo entre quien adjudica el servicio por un lado y la empresa que
resulte adjudicataria por otro, siendo de aplicacidon obligatoria, en todo caso la subrogacion del
personal en los términos indicados y ello con independencia tanto de la aplicacion, en su caso,
de lo previsto en el articulo 44 del ET, como de la existencia por parte de la empresa saliente de
otras contratas ajenas a la que es objeto de sucesion.

5. Documentos a facilitar

La empresa saliente deberd facilitar a la empresa entrante y a la RLT los siguientes documentos:

a) Certificado del organismo competente de estar al corriente de pago de Seguridad Social.

b) Fotocopia de los seis ultimos recibos de salario de las personas afectadas.

¢) Fotocopia de los TC-1 y TC-2 de cotizacion a la Sequridad Social de los seis ultimos meses.

d) Relacion del personal especificando: nombre y apellidos, numero de dfiliacion a la Seguridad
Social, antigiiedad, categoria profesional, jornada, horario, modalidad de contratacion y
periodo de disfrute de las vacaciones. Si la persona contratada es RLT (de cardcter unitario o de
cardcter sindical), se especificard el periodo de mandato del mismo.

e) Fotocopia de los contratos de las personas afectadas por la subrogacion.

f) Copia de documentos debidamente diligenciados por cada trabajador/a afectado/a, en el que se
haga constar que éste/a ha recibido de la empresa saliente su liquidacion de partes
proporcionales, no quedando pendiente cantidad alguna. Este documento deberd estar en
poder de la nueva adjudicataria en la fecha de inicio del servicio de la nueva titular.

6. Liquidacion y prorratas
La liquidacion de las partes proporcionales de las pagas extraordinarias, etcétera, que
correspondan a las personas contratadas las realizard la empresa saliente.

7. Documentos a entregar a la RLT

Las empresas entregardn cada seis meses al Comité de Empresa y a las secciones sindicales de la
empresa, una relacion nominal de todas las personas que componen los distintos servicios,
campafias o departamentos, indicando siempre la antigiiedad, tipo de contrato y su fecha de
vencimiento, y la categoria correspondiente.
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ANEXO II: PERMISOS RETRIBUIDOS POR CUMPLIMIENTO
DE UN DEBER INEXCUSABLE
Causa Justificacion Tipo de Retribucion

Asistencia ante notaria o
Registradores/as de la
propiedad.

Fotocopia junto justificante
original para su cotejo de la
ausencia, con fecha y hora por
ese motivo.

Por el tiempo
indispensable.

Asistencia a juicios 0
tribunales como testigo,
perito o parte; y la
atencién a cualquier otro
requerimiento de
caracter oficial, personal
e inexcusable.

Fotocopia junto justificante
original para su cotejo de la
ausencia, con fecha y hora de la
misma.

Por el tiempo
indispensable.

Renovacion del DNI,
Pasaporte, Tarjeta de
residencia/trabajo, per-
miso de conducir,
incluidas las gestiones
ante organismos publi-
COs para su obtencion, y
de otros documentos de
caracter necesario y
personal, siempre que
su tramitacién coincida
en horario de trabajo.

Fotocopia junto justificante
original para su cotejo con fecha
y hora de la visita al organismo
oficial.

Por el tiempo
indispensable.

Presidentes/as, vocales,
interventores/as y
apoderados/as de mesa
electoral.

Fotocopia junto justificante
original para su cotejo que
acredite la asistencia como parte
de la mesa.

Durante todo el dia de la
votacion y el dia
inmediatamente posterior al
de la votacion.

Asistir a reuniones de
organos publicos para
las que el/la trabajador/a
ha sido elegido
nominalmente o para
desempenar la funcién
de jurado.

Fotocopia junto justificante
original para su cotejo de la
participacién en dicha reunion.

Por el tiempo
indispensable.

Votaciones durante
horario de trabajo.

Fotocopia junto justificante
original para su cotejo de la
participacién de voto en la mesa

correspondiente con fecha y hora.

Hasta 4 horas en funcion de
la coincidencia entre el
horario de trabajo y el del
colegio electoral.

Cumplimiento de
deberes en materia de
Proteccion Civil.

Fotocopia junto justificante
original para su cotejo de citacion
con fecha y hora de asistencia.

Por el tiempo
indispensable.




