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Introduccio

CCOO impulsa un Conveni de canvis historics
en contact center

Les principals modificacions suposen una major professionalitzaci6 del
sector.

Salari. Objectiu: 16.024 euros/any per al nivell 10 I’any 2024.

2022: pujada del 3,5 %; 2023 pujada del 3,5 %, 2024: pujada del 3 %; 2025; pujada de I’TPC (maxim
3,5 % i minim 1 %); 2026: pujada de I’'TPC+0,5 (maxim 3,5 % i minim 1 %).

Els nivells 111 12 es corresponen actualment amb 1’SMI i desapareixen I'l de gener de 2024.

Estabilitat en I'ocupaci6. Contractacio indefinida i subrogacié.

CCOO impulsa el contracte indefinit per al 80 % de les plantilles. Es redueix notablement I'impacte de la
contractacio fixa discontinua i la temporal. Les persones amb contracte fix discontinu tindran el temps cotitzat
suficient per a percebre la prestacié per desocupaci6 durant el periode d'inactivitat.

El personal pertanyent a un servei mantindra el seu lloc de treball i les seues condicions a través de la
subrogacio si aquest servei canvia d'empresa.

Jornada contractada. Lluitem contra l'abus de la parcialitat.
A proposta de CCOO es fixa en almenys el 70 % de la plantilla amb jornada d'almenys 30 hores setmanals.
El 30 % del total tindra jornada completa.

També a proposta de CCOO es consolidaran les ampliacions temporals de jornada, aplicant una férmula de
calcul de la mitjana de la jornada ampliada durant I'any, a partir d'un temps determinat d'ampliacio.

Teletreball. Regulacié de la planificacié i la compensacio

. S'estableix que el 30 % de la plantilla pot teletreballar el 100 % de la seua jornada.

Les persones que teletreballen menys del 100 % de la seua jornada disposaran d'una planificacid trimestral dels dies de
presencialitat.

Es compensaran les despeses de cada dia teletreballat.

Igualtat de génere. Una revisio a fons.
A proposta de CCOO, es crea per primera vegada una Comissio d'lgualtat que revisara la classificacio
professional amb perspectiva de genere per assegurar que no hi ha biaixos.

Una vegada més es demostra que CCOQO, en ser el sindicat amb més
representacio en el sector, té la forga necessaria per a continuar generant
drets i millores en les condicions de contact center.

El text que es reprodueix a continuacio és el firmat el
14/03/2023, pendent de control de legalitat i publicacié en
BOE, per la qual cosa podria experimentar canvis.
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[ CONVENI COL-LECTIU
D’AMBIT ESTATAL DEL
SECTOR DE CONTACT

CENTER

14 de marg de 2023

Preambul

Aquest conveni col-lectiu estatal del sector de contact center esta subscrit, d'una part, per I'associacié empresarial
“ASOCIACION DE COMPANIAS DE EXPERIENCIA CON EL CLIENTE (CEX)” en representacio de les
empreses del sector i d'una altra part per les organitzacions sindicals CCOO, i FeSMC-UGT, en representaci6 del
col-lectiu laboral afectat per aquest.

CAPITOL |.- EXTENSIO.

Article 1.- Ambit territorial.
Aquest conveni és d'aplicacié obligatoria a tot el territori de I'Estat espanyol.
Article 2.- Ambit funcional.

Dins de I'ambit de I'article 1r I'aplicaci6 d'aquest conveni és obligatoria per a totes les empreses i per a tot
el seu personal I'activitat de les quals siga la prestacio de serveis de contact center a tercers.

A l'efecte d’aquest conveni queden enquadrades en la prestacio de serveis de contact center totes aquelles
activitats que tinguen com a objectiu contactar o ser contactats amb tercers ja siga per via telefonica, per mitjans
telematics, per aplicacio de tecnologia digital o per qualsevol altre mitja electronic, per a la prestacio, entre altres,
dels segiients serveis que s'enumeren a titol enunciatiu: contactes amb tercers en entorns multimédia, serveis de
suport técnic a tercers, gestio de cobraments i pagaments, gestié mecanitzada de processos administratius i de
back office, informacio, promocio, difusié i venda de tot tipus de productes o serveis, realitzacié o emissio
d'entrevistes personalitzades, recepcio i classificacio de cridades, etc., aixi com tots aquells serveis d'atencio a
tercers que es desenvolupen a través dels entorns abans esmentats.

Aquesta definicid inclou les activitats coadjuvants, complementaries o connexes amb l'activitat principal.
Article 3.- Ambit personal.

El Conveni inclou tot el personal i les empreses esmentades en l'article anterior.

S'exclouen expressament d'aquest, el personal d'alta direcci6 la relacié laboral especial de la qual es regula en

el RD 1382/1985 d'1 d'agost, aixi com les restants activitats i relacions que es preveuen pel nimero 3 de
l'article 1 i per l'article 2, tots dos de I'Estatut dels Treballadors.
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Article 4.- Convenis d'ambits inferiors.

Les parts que subscriuen aguest conveni adquireixen el compromis de no negociar convenis col-lectius
d'empresa o convenis sectorials d'ambit inferior.

Com a regla general les materies contingudes en aquest conveni tenen el caracter de norma minima de dret
necessari, excepte en aquelles normes en les quals hi haja remissié a altres ambits de negociacio, i en aquests
suposits s’ha d’estar al caracter, als continguts i a 1’abast amb qué estiga prevista la seua remissio.

En les matéries en qué aixi s'establisca de manera expressa, aquest conveni, i en atencio a la seua singular
naturalesa, tindra el caracter de norma exclusiva i excloent.

Tenen la consideracid de materies no negociables, en tot cas: I'ambit funcional; I'ambit personal; les modalitats
de contractacio; el periode de prova; els grups i nivells professionals; I'ordenaci6 juridica de faltes i sancions; les
normes minimes en matéria de seguretat i salut en el treball, i la mobilitat geografica.

Dins del marc laboral establit en I'ET, i en aquest conveni, les organitzacions signants consideren d'interés el
desenvolupament que, en els ambits de les comunitats autonomes, puga dur-se a terme en les materies

relatives a calendari laboral, idioma i utilitzacio dels sistemes autonomics per a la solucié extrajudicial de
conflictes col-lectius laborals.

CAPITOL Il.- AMBIT TEMPORAL.

Article 5.- Vigencia.

El Conveni amb caracter general entra en vigor, al moment de la seua signatura, i es retrotrauen els seus efectes
economics a I'1 de gener de 2020, en la forma i amb I'abast establit per l'article 43.

Article 6.- Duraci6.
La duraci6 d'aquest conveni s'estén fins al 31 de desembre de 2026, i s’entén prorrogat tacitament d'any en any,
llevat que el Conveni fora denunciat per qualsevol de les parts legitimades per a negociar-lo, d'acord amb

I'article 87 de I'Estatut dels Treballadors.

Una vegada denunciat el Conveni, i fins que no s'arribe a acord exprés, a I'efecte del que preveuen els articles
86.3 i 4 de I'Estatut dels Treballadors, s'entén que es manté la vigencia del seu contingut normatiu.

Article 7.- Forma de la denuncia.
La denuncia d’aquest conveni ha de realitzar-se, dins dels tres Gltims mesos del seu terme o prorroga en curs,
amb les formalitats que preveu l'article 89 de I'Estatut dels Treballadors, i pels qui estiguen legitimats per a

negociar conforme a l'article 87 del mateix text legal.

Ha de formalitzar-se per escrit i dirigir-se a totes les representacions empresarials i sindicals que el van
subscriure.
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La negociacio haura d’iniciar-se amb una antelacio minima d'un mes a la data de caducitat del Conveni
denunciat.

CAPITOL IIl.- COMPENSACIO, ABSORCIO | GARANTIES
Article 8.- Globalitat.

Les condicions pactades en aquest conveni formen un tot organic i indivisible, i, a I'efecte de la seua aplicacio
practica seran considerades globalment.

En el cas que la jurisdiccio laboral declarara la nul-litat d'alguna de les clausules pactades, les parts negociadores
decidiran, de mutu acord, la necessitat de renegociar aquestes clausules i aquelles que es vegen afectades, sota el
principi que la nul-litat d'alguna o algunes d'aquestes no suposa la nul-litat de tot el Conveni.

Article 9.- Absorci6 i compensacio.

El personal amb retribucions per damunt de les establides en el Conveni, amb caracter retroactiu des de I'1 de
gener de 2020, veuran incrementades les seues retribucions anualment, com a minim, amb l'import que resulte
d'aplicar la pujada salarial pactada sobre el salari Conveni del seu nivell, aplicant-se aquest increment salarial
d'igual manera que la convinguda per l'article 45, per a la resta de persones treballadores incloses dins de I'ambit
d'aplicacié d’aquest conveni col-lectiu. Es a dir, no podran veure’s afectats per la compensacio i I’absorcio
salarial i hauran d'augmentar el salari Conveni del seu nivell pel legalment establit pel Conveni.

Article 10.- Condicions més beneficioses.
Les empreses estan obligades a respectar les condicions que vingueren satisfent, bé per imperatiu legal,
contracte individual, Us o costum, negociacio col-lectiva, concessio voluntaria o qualssevol altres causes que,

de manera global i en comput anual, excedisquen del conjunt d’aquest conveni.

Les condicions més beneficioses que en comput anual i en el seu conjunt superen els pactes en aquest conveni es
mantindran ad personam.

CAPITOL IV.- ORGANITZACIO DEL TREBALL

Article 11.- Principis de I'organitzacio del treball.

L'organitzacio del treball d'acord amb el que estableix aquest Conveni, i de conformitat amb la legislacio
vigent, és facultat exclusiva de la direcci6 de I'empresa.

L'organitzaci6 del treball té com a fi la consecucid d'uns nivells optims de productivitat, d’eficiéncia, de
qualitat, i de condicions de treball en les empreses del sector.

La consecucio d'aquestes finalitats es possibilita sobre la base dels principis de bona fe i diligéncia d'empreses i
el seu personal.
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Els sistemes d'organitzacid del treball i les seues modificacions es complementaran, per a la seua eficacia, amb
politiques de formaci6 adequades.

CAPITOL V.- CONTRACTACIO

Article 12.- Principis generals

El personal que presta els seus serveis en el sector, i a I'efecte de les referéncies en aquest conveni, s'organitza
en dos esquemes d'organitzacid diferenciats i queden designats com a “personal d'estructura” i “personal
d'operacions”.

El personal d'estructura esta integrat per totes aquelles persones treballadores les funcions de les quals se centren
en atendre i executar activitats de gesti6 internes dins de I'organitzacié de I'empresa i que s6n de permanent
necessitat per a aquesta; el personal d'operacions queda integrat per aquelles persones treballadores que fan el
seu treball en les campanyes i/o serveis que les empreses de contact center presten per a un tercer.

Article 13.- Contractacio6

1. Des de I'1 de gener de 2024 les modalitats de contractacié en les empreses a les quals és aplicable aquest
conveni col-lectiu, de manera conjunta per al personal d'estructura com el personal d'operacions, han d'estar
subjectes als percentatges i modalitats de contractacié seguents:

» Almenys el 80 % dels contractes de treball subscrits per les empreses amb la seua plantilla han de ser
contractes indefinits ordinaris.

« Com a maxim, el 20 % de la plantilla de I'empresa, poden estar contractats per qualsevol de les
modalitats contractuals seguents:

+ Contractes temporals de les modalitats previstes per lI'article 15 de I'Estatut dels Treballadors.

» Contractes fixos discontinus de I'article 16 de I'Estatut dels Treballadors, aix0 és de la modalitat
prevista per al desenvolupament de la prestacio de serveis per a les diferents campanyes o serveis
gue formen part de I'activitat de les empreses com els de naturalesa estacional o de temporada.

 Contractacié d'empreses de treball temporal, mitjangant contractes de posada a
disposicio.

2. Els contractes fixos discontinus a formalitzar per les empreses, dins del percentatge indicat anteriorment,
poden celebrar-se a temps parcial com a consequéncia de I'activitat del sector que necessita, en determinades
funcions, aquesta particularitat contractual, i s’ha de justificar la pertinéncia d’aquests i realitzar-se un cens
anual del personal subjecte a aquesta modalitat contractual, de conformitat amb el que preveu l'article 16.5 de
I'Estatut dels Treballadors.

3. lgualment, per a les persones treballadores contractades sota aquesta modalitat contractual vinculades a
campanyes i serveis a prestar per les empreses, s'estableixen els segients periodes maxims de suspensio i
inactivitat quan aquesta inactivitat s'haja produit:

Si el periode treballat per la persona treballadora és inferior a 360 dies cotitzats en I'empresa, el periode
d'inactivitat no pot excedir de tres mesos.

Si el periode treballat és de 360 dies a 539 dies cotitzats en I'empresa, el periode d'inactivitat no pot excedir de
quatre mesos.
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Si la duraci6 del periode treballat és de 540 dies 0 més cotitzats en I'empresa, el temps d'inactivitat no pot
excedir de sis mesos.

4. L'empresa que utilitze la modalitat de contractes fixos discontinus vinculats a campanyes i serveis creara una
borsa de crida a la qual s'incorporaran aquelles persones que es troben en situacio d'inactivitat. El canvi a situacid
d'inactivitat s’ha de preavisar tant a la persona treballadora com a I’RLPT amb almenys 15 dies d'antelacio. La
crida que ha de ser a un centre de treball a la mateixa provincia en la qual prestava serveis la persona
treballadora, haura de ser preavisat amb almenys 7 dies d'antelaci6 tant a la persona treballadora com a la
representacio legal de les persones treballadores, llevat que s'acorde un termini inferior amb la persona
treballadora.

En cas de no incorporacio en aquest termini de set dies s'entendra que la persona treballadora rendncia al seu
lloc de treball.

Els barems per a entrar en la borsa i per a la crida, en cas d'igualtat de condicions:

S'estableix un barem compost per tres factors: a) 50 % antiguitat, b) 10 % formacié c) 40 % avaluacio de
I'acompliment que s'aplicara de la manera seglent:

La crida de les persones treballadores que formen part de la bossa de personal fix discontinu, es realitza en funci6
del torn i jornada. En cas d'igualtat d'aquestes condicions entre dues persones, es procedeix a la crida d'aquella
que obtinga major puntuacié en el barem anteriorment descrit.

En cas de finalitzacio de contracta sense haver-hi un suposit de subrogacio empresarial, les persones
contractades sota la modalitat contractual de fixos discontinus, passen a situaci6 d'inactivitat en ordre invers,
segons el resultat obtingut del calcul del barem anteriorment descrit.

Amb caracter semestral, ja siga a través de la intranet de les empreses o de la manera habitual en el qual es
publiciten les vacants, s'ha d'informar de les vacants de caracter fix ordinari a les persones que es troben en
aquesta borsa, a la resta de persones treballadores contractades en aquesta modalitat contractual i a la
representacio legal de les persones treballadores, a fi de que puguen formular sol-licituds de conversio
voluntaria en virtut del procediment que estableix I'article 14.3 d’aquest conveni.

5. S’ha d’informar a la representacio legal de les persones treballadores, amb suficient antelacio, a I'inici de cada
any natural de la borsa de fixos discontinus creada en les empreses en els termes del paragraf anterior, aixi com
d'un calendari amb les previsions de crida anual i de les dades de les altes efectives de les persones fixes
discontinues una vegada que es produisquen.

6. Els contractes de la modalitat per circumstancies de la produccié a formalitzar per les empreses, dins del
percentatge indicat anteriorment, poden celebrar-se amb una duracié de fins a nou mesos.

Article 14.- Termini i procediment per al compliment dels percentatges de contractacio
1. Els percentatges en les modalitats en la contractacio previstos per l'article anterior han de ser efectius des

del dia 1 de gener de 2024, i totes les contractacions que es realitzen des d'aqueixa data han de respectar
aqueixos mateixos percentatges.
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2. Per al comput dels percentatges del 80 % d'indefinits i del 20 % restant descrits anteriorment, es pren la
plantilla mitjana de les empreses de I'any anterior, i es considera el total dels dies de cotitzaci6 del conjunt de
personal contractat (s’hi inclou les persones contractades amb contracte de posada a disposici6), de manera
analoga al sistema regulat per l'article 72.2.b) de I'Estatut dels Treballadors per a I'eleccid dels delegats de
personal o membres del Comité d'Empresa.

3. L'eleccio del personal al qual s’haja de transformar el seu contracte en indefinit ordinari, i sempre que la
persona afectada ho accepte voluntariament, es realitzara sota els criteris seguients: Establiment d'un barem
sobre tres factors: un 50 % sobre I'antiguitat; un 10 % sobre la formacid rebuda; i un 40 % sobre la valoracio de
I'acompliment.

4. La conversio dels contractes en indefinits ordinaris no pot suposar, en si mateix, un canvi substancial de les
condicions basiques del contracte.

5. Durant el primer trimestre de cada any, les empreses han de facilitar, en format full de calcul editable, a
les seccions sindicals estatals o, si no n’hi ha, a les seccions sindicals amb representacio unitaria en
I'empresa, una relacié nominal de la plantilla de tota I'empresa i de tots els centres de treball. Aquesta
relacié nominal de persones treballadores ha de contindre obligatoriament, almenys, la informacio segiient:

Nom i cognoms

Categoria professional
Antiguitat en I'empresa
Tipus de contracte

Centre de treball Campanya
0 servei

6. De conformitat amb el que disposa l'article 42.3 de I'Estatut dels Treballadors, el personal d'operacions de
I'empresa de contact center, contractista o subcontractista, ha de ser informat per escrit de la identitat de I'empresa
principal per a la qual estiga prestant serveis a cada moment, i que ha de ser facilitada abans de l'inici de la
respectiva prestacio de serveis, i incloure el nom o ra6 social de I'empresa principal, el seu domicili social i el seu
namero d'identificacio fiscal.

7. lgualment I'empresa de contact center contractista o subcontractista ha d'informar a la representacio legal de
les seues persones treballadores de la identitat de les empreses principals per a les quals es prestaran serveis, aixi
com l'objecte i la duraci6 de la contracta, lloc d'execuci6 d'aquesta, relacié detallada dels treballs que es
comprometen en aquest amb el client, horaris de prestacié de serveis: dies i horaris; dimensionament inicial del
personal adscrit a la campanya o servei; nombre de persones treballadores que seran ocupades per I'empresa de
contact center en centres de treball de I'empresa principal i mesures previstes per a la coordinaci6 d'activitats des
del punt de vista de la prevencid de riscos laborals i qualsevol altra circumstancia que tinga relacié amb la
prestacid laboral. Aixi mateix, s'entregara la mateixa informacio en cas de successives renovacions i les seues
modificacions si n'hi haguera.

Les empreses estan obligades a entregar aquesta informacio en el termini maxim de tres dies, computats des de
I'inici de la campanya, per a aquelles de duracié prevista inferior a tres mesos; quan la duracio prevista de la
campanya supere els tres mesos, el termini maxim per a entregar la informacio és d'un mes computat, també,
des de la data d'inici d'aquesta.

Article 15.- Contractaci6 a temps parcial.
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En els contractes a temps parcial es pren com a referéncia la jornada setmanal. En tot el restant s'esta al que
disposa la legislacié vigent en cada moment.

Article 16.- Informaci6 sobre la contractacio.

Les empreses han d'entregar copia basica dels contractes indefinits, i de duracid determinada a la representacio
legal de les persones treballadores, aixi com de les seues prorrogues, modificacions, conversions i de les
denuncies.

En cas de contractacio verbal les empreses han d’entregar informe a la representacid legal de les persones
treballadores, amb les dades personals, data d'alta i baixa, causa, i copia del comunicat d'alta en la seguretat
social.

Les empreses han d’informar a la representacio legal de les persones treballadores, de manera diferenciada per al
personal d'estructura i personal d'operacions, de I'evolucio6 de I'ocupacié respecte al trimestre anterior i amb
indicacio expressa d'altes i baixes i la seua modalitat de contractacio.

Alhora, les empreses han d’informar trimestralment a la Comissio Paritaria dels contractes realitzats, de manera
diferenciada per al personal d'estructura i personal d'operacions, amb indicacié de la modalitat i nombre de
persones contractades. Aquesta informacié ha d'estar en poder de la Comissio Paritaria abans dels 30 dies
posteriors a la finalitzacio del trimestre natural.

Sense perjudici de la informaci6 sobre previsions en matéria de subcontractacio a la qual es refereix l'article 64
de I'Estatut dels Treballadors, quan I'empresa concerte un contracte de prestacié d'obres o serveis amb una
empresa contractista o subcontractista, ha d'informar a la representacid legal de les seues persones treballadores
sobre els extrems segients:

a) Nom o ra6 social, domicili i nimero d'identificacio fiscal de I'empresa contractista o subcontractista.
b) Obijecte i duracié de la contracta.
c) Lloc d'execucio de la contracta.
d) Sis’escau, nombre de persones treballadores que seran ocupades per la contracta o
subcontracta en el centre de treball de I'empresa principal.
e) Mesures previstes per a la coordinaci6 d'activitats des del punt de vista de la prevencid de riscos laborals.

Quan I'empresa principal, contractista o subcontractista compartisquen de manera continuada un mateix centre
de treball, la primera ha de disposar d'un llibre de registre en el qual es reflectisca la informaci6 anterior respecte
de totes les empreses esmentades. Aquest llibre ha d’estar a la disposicio de la representacio legal de les
persones treballadores.

Article 17.- Cessacions voluntaries.

Els qui desitgen cessar voluntariament en el servei de les empreses, llevat que estiguen en periode de prova,
tenen I'obligacié de posar-ho en coneixement d’aquestes conforme als terminis de preavis segients:

« Nivells 1i 2: Dos mesos.
« Nivells 3i 4: Un mes.
« Restants nivells: 15 dies.
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Les empreses, una vegada rebuda la comunicacié de cessament voluntari, poden prescindir dels serveis de la
persona interessada abans de la data prevista per aquesta per a finalitzar la relacio laboral, abonant el salari
corresponent des de la data en qué I'empresa s'aculla a aquesta opcio fins a la data que el treballador o la
treballadora indicava com a finalitzacio voluntaria de la relacio laboral.

L'incompliment per part de la persona contractada de I'obligacié de preavisar amb la indicada antelacio, dona dret
a les empreses, com a rescabalament per danys i perjudicis, a descomptar de la liquidacid que els corresponga per
finalitzacio del contracte I'import del salari d'un dia per cada dia de retard en el preavis.

Les empreses estan obligades a pagar la liquidacio per finalitzacio del contracte a la data de terminacié del
termini comunicat per la persona interessada. L'incompliment d'agquesta obligaci6 imputable a les empreses
porta aparellat el dret de qui sol-licita el cessament a rebre una indemnitzacié equivalent a I'import d'un dia per
cada dia de retard en la liquidacio, amb el limit dels dies fixats per al preavis. No hi ha aquesta obligacio, i per
conseglient no naix aquest dret, quan no es preavise amb l'antelacié deguda, estant I'empresa obligada no obstant
aix0 a pagar la liquidaci6 dins dels quinze dies seguents computats des de la data de notificacié del cessament,
s’aplica la penalitzaci6 a partir del dia setze.

Article 18.- Periode de prova.

La duracié del periode de prova és variable en funcié de la naturalesa dels llocs a cobrir, sense que, en cap cas
puga excedir de sis mesos per al personal técnic titulat, un mes per al personal teleoperador qualsevol que fora
el seu nivell, quinze dies per al personal no qualificat, i dos mesos per als restants nivells.

Les situacions d'incapacitat laboral i suspensio del contracte per naixement que pogueren afectar a les persones
treballadores durant el periode de prova interrompran el comput d'aquest, que es reprendra a partir de la data de
la reincorporacio efectiva al treball.

Es nul el pacte que establisca un periode de prova quan la persona treballadora haja exercit les mateixes
funcions amb anterioritat en I'empresa, sota qualsevol modalitat de contractacio.

Article 19.- Treball a distancia

1. Esreconeix el treball a distancia i el teletreball com una manera d'organitzacio del treball o de realitzacié de
I'activitat laboral conforme a la qual aquesta es presta en el domicili de les persones treballadores o en el lloc
triat per aquestes mitjancant I's exclusiu o prevalent de mitjans i sistemes informatics, telematics i de
telecomunicacio.

2. Esaplicable en aquesta matéria el que disposa I'Estatut dels Treballadors, en la Llei 10/2021, de 9 de juliol,
de treball a distancia i en aquest conveni, s'entén que és regular el treball a distancia aquell que es preste en un
periode de referéncia de tres mesos, en un minim de trenta per cent de la jornada, o el percentatge proporcional
equivalent en funcio de la duraci6 del contracte de treball.

3. Aquesta manera d'organitzacio del treball és voluntaria per a les empreses i les persones treballadores, i es
regula amb cadascuna d'elles mitjancant la subscripci6 d'un acord individual de treball a distancia. Aquest acord
té com a contingut minim el previst per l'article 7 de la Llei 10/2021, de treball a distancia, i no pot contravindre
el que disposa aquesta llei ni aquest conveni.
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4. Larealitzacio del treball a distancia pot ser reversible per voluntat de I'empresa o de la persona
treballadora. La reversibilitat pot produir-se a instancies de I'empresa o de la persona treballadora,
comunicar-se per escrit amb una antelacié minima de 20 dies naturals.

5. Percentatges de plantilla en situacio de treball a distancia.

a) Fins aun maxim del 30 % de la plantilla de les empreses, qualsevol que siga la seua manera de
contractacio, pot prestar serveis en regim de treball a distancia el 100 % de la seua jornada de treball.

Excepcionalment, aquelles empreses que tinguen un percentatge del 70 % o més de persones amb discapacitat
reconeguda igual o superior al 33 % en la seua plantilla pot acordar amb la seua representacio legal de
persones treballadores uns percentatges superiors de teletreball per a aquest col-lectiu.

b) Sense perjudici del percentatge anterior, les empreses poden oferir a la totalitat de les persones treballadores,
la prestaci6 de serveis en la modalitat de treball a distancia hibrid. Aquest sistema hibrid consisteix en la
possibilitat de realitzar la prestacié de servei en régim de teletreball, si bé és necessari el treball presencial
durant almenys 9 dies al trimestre, dels quals almenys 2 d'aquests han de ser en el mateix mes natural de
cadascun dels tres mesos que conformen els trimestres.

Per a I'execuci6 del treball a distancia hibrid, amb tres mesos d'anticipacio6 s’ha de traslladar la seua planificacid
trimestral a cada persona treballadora en aquest régim aixi com a la representacio legal de les persones
treballadores.

Aquesta planificacio de la presencialitat pot ser objecte de modificacio amb un mes d'antelacio, a un maxim del
20 % de la plantilla que es trobe subjecta a aquest regim. Aquest percentatge de plantilla ha de ser informat a la
data de publicacié de la planificacio i la seua afectacio es determina de manera rotativa. Per tant, el personal
que haja sigut afectat per una modificacio no pot tornar a estar-ho fins que no haja sigut inclos en aquest
percentatge tot el personal del servei. Si es produeix finalment, la modificacio li ha de ser notificada per escrit a
la persona treballadora amb almenys 30 dies d'antelacio.

6. Les persones que facen el seu treball a distancia, ja siga en régim de treball a distancia en el 100 % de la seua
jornada o en el denominat treball a distancia hibrid, han d’estar assignades a un centre de treball de la seua
provincia de residéncia o provincies limitrofes.

En cas de no haver-hi centre de treball a la provincia de residéncia o limitrofes de la persona que teletreballa,
I'empresa ha de garantir el dret al teletreball del 100 % de la seua jornada durant tota la duracié de la seua
relacio contractual, incloent-hi aquest personal dins del comput maxim establit per a aquesta modalitat de
teletreball descrita en el paragraf primer de l'apartat 5.a. anterior.

L'empresa que de conformitat amb el que preveu l'article 20 d'aquest conveni col-lectiu, se subrogue en un servei i en una
de les localitats en les quals hi haja subrogacio de persones no tinga centre de treball, pot, durant nou mesos des de la data
d'adjudicacié definitiva del servei, acordar el teletreball en el 100 % de la jornada de tota la plantilla, no afecta en aquest
cas al limit del 30 % previst en l'apartat 5 anterior, i és obligatori que durant aquest termini I'empresa cree un codi de
cotitzacié d'aquesta provincia a la Seguretat Social, que és efectiu des de la subrogacid. Una vegada finalitzat el termini
de 9 mesos, I'empresa ha de tindre un centre de treball fisic a la provincia, llevat que les persones treballadores d'aqueix
centre de treball formen part del percentatge de treball a distancia a temps complet previst en I'apartat 5 d'aquest article.

7. Dotaci6 de mitjans i compensacio de despeses.

Les persones treballadores a les quals els siga aplicable el que preveu la Llei 10/2021 tenen dret a la
dotacié dels mitjans i de les eines per a I'exercici del treball a distancia concertat.
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Les empreses han de dotar de cadira ergonomica a la persona treballadora si la sol-licita i a més d'aquells altres

elements que siguen indicats en el seu cas per la legislacié vigent o pel servei de prevenci6 de riscos laborals de
les empreses.

Les empreses no poden utilitzar eines, aplicacions o dispositius de les persones treballadores que no siguen
facilitades per la mateixa empresa. En el cas que fos necessari un sistema de doble factor d'autenticacio,
I'empresa ha de facilitar les eines i els mitjans necessaris per al seu Us. Com a cas excepcional i exclusivament
per a aquesta finalitat, si la persona treballadora rebutja I'eina facilitada per I'empresa, pot donar el seu
consentiment a I's de dispositius o eines de la seua propietat.

Quan la persona retorne al treball presencial a jornada completa ha de reintegrar a les empreses tots els mitjans
materials posats a la seua disposicio.

8. Les empreses han de dotar a les persones teletreballadores d'un correu corporatiu o d'un sistema electronic
de comunicacio substitutiu, que permeta I'enviament i la recepci6 de textos i arxius en format “jpg” i “pdf”, i
que tinga un format exportable, que pot ser utilitzat igualment per la representacio legal de les persones
teletreballadores, amb el respecte de les normes internes de funcionament d'aquests sistemes. Aquestes normes
internes no poden limitar la normal comunicacié entre plantilla i representacio legal de les persones
treballadores en les empreses.

Aqguest correu electronic o sistema electronic substitutiu, ha de ser facilitat a ’RLPT en el moment de la
seua creacié. El sistema a utilitzar ha de permetre enviament amb copia i amb copia oculta.

9. Per la totalitat de les despeses restants que per qualsevol concepte, incloent-hi la connexio a internet,
poguera tindre la persona treballadora pel fet de prestar serveis a distancia ha de percebre la quantitat segiient:

+ L'any 2023, les persones treballadores amb jornades setmanals de 30 hores o superiors,
se'ls paguen 1,22 euros per dia treballat en agueixa modalitat.

« L'any 2023, a les persones treballadores amb jornades setmanals inferiors a 30 hores, se'ls paguen
0,96 euros per dia treballat en aqueixa modalitat.

Els imports anteriors corresponen a lI'any 2023 i s'actualitzen anualment, des de I'1 de gener de 2024, conforme
amb els increments de les taules salarials.

Els endarreriments corresponents al periode comprés entre el 29 de novembre de 2022 i el 31 de desembre de
2022 es paguen conforme al que estableix la disposicio transitoria primera.

10. L'empresa ha d'entregar a la representacid legal de les persones treballadores una copia de tots els acords
de treball a distancia que es realitzen i de les seues actualitzacions. Aquesta copia s'ha d’entregar per I'empresa
en un termini d'un mes des de la seua formalitzacio a la representacio legal de les persones treballadores, que
I’han de signar a I'efecte d'acreditar que s'ha produit el Iliurament.
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L'empresa ha d’identificar de manera expressa en els censos de plantilla, que es faciliten a ’RLPT de manera
trimestral, les persones que treballen a distancia, incloent-hi centre de treball al qual estan adscrites i percentatge
de distribucid entre treball presencial i treball a distancia.

Article 20.- Successié en cas de finalitzacié de la campanya o servei a terceres empreses.

1. Quan finalitze la campanya o servei contractat com a conseqiiéncia de I'extincid del contracte mercantil que
la fonamentava, i I'empresa o administracio principal tornara a adjudicar i/o traure a concurs la mateixa
campanya, o servei 0 de caracteristiques similars, a la finalitzada, son aplicable els efectes de l'article 44 de
I'Estatut dels Treballadors sobre subrogacié d'empreses amb els drets i les responsabilitats que aixo implica.

Igualment, es presumeix que hi ha un supdsit subrogatori amb els efectes del paragraf anterior, quan I'empresa
principal o administracio extingisca el contracte mercantil i adjudique la campanya o servei de manera parcial a
diverses empreses cessionaries, o quan el client principal extingisca el contracte mercantil de la campanya o
servei per a internalitzar I'objecte principal d'aquesta campanya.

2. Sense perjudici de I'aplicacio de la normativa legal i a I'efecte d'un ordenat i efectiu traspas de les persones
treballadores de I'empresa cedent a I'empresa cessionaria, I'empresa que siga nova adjudicataria de la campanya o
servei li ho ha de notificar de manera fefaent a I'empresa cessionaria en un termini de cinc dies habils des de la
notificacié per I'empresa principal de la concessio de la campanya o servei.

Amb una antelacié minima de quinze dies habils a la data efectiva del traspas de la plantilla a subrogar, llevat
que aixo no siga possible per causa de la data d'adjudicacio de la nova campanya o servei per I'empresa
principal, I'empresa cedent ha de traslladar a I'empresa cessionaria la seglient informacié en suport informatic
que permeta el seu tractament:

a) Nombre de persones treballadores assignades a la campanya o al servei que constitueixen la unitat
productiva autonoma a subrogar. A aquest efecte la unitat productiva autonoma ha d’estar conformada
pel personal, i si escau els mitjans, susceptibles de poder disgregar-se de I'empresa i d'actuar de manera
autonoma per a la campanya o servei objecte de traspas, encara que haja de dotar-se d'aquells suports,
complementaris de I'activitat autbnoma i complementaria, que rebia de I'empresa en la qual estava
incorporada.

b) S'entén que el personal que conforma la unitat productiva autonoma és aquell que porte adscrit a la
campanya o servei i realitze les seues funcions en aquesta almenys durant els sis mesos anteriors a la
finalitzacio de la campanya o servei, aixi com les persones de nou ingrés que hagen sigut contractades
per a aquesta campanya o servei i hagen treballat exclusivament per a aquesta.

c) Aixi mateix, formen part de la unitat autobnoma a subrogar les persones treballadores que en el moment
del canvi de la titularitat tingueren suspés el seu contracte de treball per qualsevol tipus d'excedencia,
incapacitat temporal o qualsevol altres causes suspensiva del contracte de treball sempre que les
esmentades persones treballadores estiguen adscrites a la campanya o al servei o0 hagen realitzat la seua
activitat efectiva en aquesta durant almenys els sis mesos anteriors a la finalitzaci6 de la campanya o
servei, i s computen a aquests efectes els periodes que hagen romas en els suposits suspensius de la
relacio laboral.

d) Ladocumentacio a facilitar per I'empresa cedent a I'empresa cessionaria en els terminis indicats
anteriorment, és la seguent:
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1. Certificacié actualitzada de I'organisme competent d'estar al corrent de pagament tant a la Seguretat
Social com a I'Agencia Tributaria.

2. Copia de les dotze altimes nomines mensuals del personal afectat i resum en format editable dels
resums de nomina d'aqueix periode.

3. Butlletins de cotitzacié a la Seguretat Social corresponents a la relacié nominal de les persones
afectades corresponent als sis Gltims mesos.

4. Relacid de personal afectat amb les especificacions seglients:

* Nom i cognoms.

« Numero del DNI.

» Domicili de la persona i dades de contacte.

» Copia del seu contracte de treball i antiguitat en I'empresa, si la reconeguda és anterior.

» Modalitat del contracte, on es determine la situacid en qué es troba la relacid laboral i la seua
acreditacio.

 Si posseeix la condicio de representant legal o sindical i data del seu homenament i
finalitzacid del carrec si ho ha sigut en I'Gltim any.

» Percepcions anuals de la persona per tots els conceptes.

» Numero d'afiliacié a la Seguretat Social.

« Estat civil i nombre de fills al seu carrec.

 Calendari de vacances especificat per persones i referent a I'any en curs.

+ Condicions ad personam, en el cas de la seua existéncia, o pactes col-lectius que afecten el
personal a traspassar.

+ Informacié sobre la situacio derivada de la proteccio a la maternitat, paternitat, incapacitat
temporal i excedencies.

A aquest efecte durant els sis primers mesos de vigéncia del Conveni s'ha d’elaborar un format estandarditzat
amb les dades anteriors perque siga utilitzat en els suposits de subrogacio de plantilla.

3. L'empresa sortint ha d’estendre un document en el qual es faca constar la liquidacié de parts proporcionals
corresponents a les pagues extraordinaries, i si escau dels havers de les persones treballadores al moment de
produir-se la successio de les empreses, inclos l'article 52 del Conveni signant aquesta a la fi d'aquest document,
i implicant en aquesta signatura la seua particular responsabilitat per la veracitat del que en aquest s'expressa.

Respecte a les vacances, I'empresa cedent i cessionaria les han liquidar aquestes entre elles, i tenen les
persones treballadores dret al gaudiment i retribucié d’aquestes en la nova adjudicataria, i es manté el
calendari de vacances acordades.

4. Les obligacions formals per a facilitar la subrogacio de les persones treballadores de I'empresa cedent a
I'empresa cessionaria, ateses les particularitats i el nombre de persones que son objecte de traspas de la
campanya o servei a subrogar i amb la finalitat de I'ordenat traspas, son realitzades per les empreses, encara que
I'empresa cessionaria no tinga com a activitat principal I'ambit funcional del Conveni.

5. Larepresentacio legal de les persones treballadores del centre o dels centres de treball al qual estiguen
afectes les persones a subrogar han de ser informades per I'empresa cedent i cessionaria del traspas de les
persones treballadores en els termes que preveu l'article 44 de I'Estatut dels Treballadors.

72
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Aixi mateix, I'empresa cedent ha de remetre a la seua representacié legal de les persones treballadores un llistat
nominatiu de les persones a traspassar amb almenys quinze dies d'antelaci6 a la data d'efectes de la
transmissio, o en termini inferior si aixd no fos possible per causa de la data d'adjudicaci6 de la nova campanya
0 servei.

6. Els representants legals de les persones treballadores de les campanyes o dels serveis afectats per la
subrogacio, a I'efecte del manteniment del seu carrec representatiu, poden optar, en el termini de set dies naturals
des de la comunicacio fefaent de la subrogacio, pel seu traspas a I'empresa cessionaria amb manteniment de la
seua condicié de representant fins a la finalitzacio del seu mandat, llevat que se celebren eleccions a representant
de persones treballadores amb anterioritat o romandre en I'empresa cedent amb el manteniment del seu carrec
representatiu.

Aixi mateix, si la representacio legal de les persones treballadores d'un centre de treball la plantilla del qual
siga traspassada per subrogacid integrament, optara per romandre en I'empresa cedent seran traslladats per
I'empresa a un altre centre de treball; en cas de no acceptar el trasllat la persona representant legal de les
persones treballadores, en el termini de quaranta-huit hores des de la comunicaci6 fefaent de la subrogacio,
haura de formar part necessariament de la plantilla a subrogar.

CAPITOL VI.- MOBILITAT.

Article 21.- Mobilitat funcional

La mobilitat funcional en el si de I'empresa es realitza, conforme al que preveu aquest conveni, respectant, en
tot cas, el regim juridic, garanties i requisits establits per I'Estatut dels Treballadors.

La mobilitat funcional dins del mateix grup professional no pot realitzar-se entre especialitats radicalment
diferents, que requerisquen processos formatius complexos d'adaptacio.

Dins del grup professional, el grau de requeriments o d'acompliments de les funcions realitzades a
cada moment determinen el nivell retributiu que siga aplicable.

La mobilitat funcional dins del mateix grup professional no suposa reduccio del nivell retributiu de procedencia.

La mobilitat per a la realitzacio de funcions pertanyents a un grup professional superior, aixi com la mobilitat per
a la realitzacio de funcions pertanyents a un grup professional inferior, es regula conforme a les previsions
establides sobre aquest tema per l'article 39 de I'Estatut dels Treballadors.

Quan I'empresa estime necessari que una persona contractada faga treballs corresponents a un nivell superior,
aquella ha de percebre, durant el temps en qué els preste, el salari corresponent a aquest nivell.

Els qui realitzen funcions d'un nivell superior durant sis mesos almenys en el periode d'un any, o durant huit
mesos almenys, en un periode de dos anys, passen a pertanyer al nivell superior corresponent a les funcions
realitzades. A aquest efecte, el comput ha de ser diari, independentment del nombre d'hores de la jornada
dedicades a les funcions de nivell superior.

La mobilitat, quan implique canvis entre gestid técnica especialitzada i gestié de serveis de caracter general,
pot realitzar-se sempre que les noves funcions assignades siguen equivalents a les de procedéncia, entesa
I'equivalencia en els termes establits per I'article 22.3 de I'Estatut dels Treballadors.

El treballador o la treballadora pot sol-licitar el canvi de funcions, tant dins d'un grup professional com fora
d'aquest. En aquests casos la sol-licitud ha de ser raonada i s'han de complir els requisits establits en aquest
conveni per a I'acompliment de les funcions o lloc sol-licitats. L'empresa ha de donar contestacioé raonada a
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la sol-licitud en el termini d'un mes.

La mobilitat funcional realitzada de mutu acord entre les parts, ha de respectar el que estableix amb caracter
general aquest conveni i la legislacié aplicable.

En consequéncia, els canvis de funcions diferents del que estableixen els apartats anteriors requereixen acord
de les parts 0, si no n’hi ha, el sotmetiment a les regles previstes per a les modificacions substancials de les
condicions de treball, de conformitat amb el que estableix l'article 41.1. f) de I'Estatut dels Treballadors.

El pagament de funcions de nivell superior, quan es realitzen de manera esporadica i s'abone per dia efectiu,
s'aplica dividint la diferéncia entre el salari Conveni mensual de tots dos nivells, entre 30 i multiplicats per 1,4.

Capitol VII.- TEMPS DE TREBALL.
Article 22.- Jornada.

Durant la vigéncia d’aquest conveni, inclosa en el seu cas la prorroga o ultraactivitat, la duracié maxima de la
jornada ordinaria de treball en comput anual és de mil set-centes seixanta-quatre hores, i de 39 hores setmanals
de treball efectiu.

Per a aquelles empreses que, incloses en I'ambit d'aplicacié d’aquest conveni i que, per aplicacié d'un conveni
col-lectiu de diferent ambit, abonen als seus treballadors i treballadores un salari inferior al que preveu aquest
conveni sectorial per al seu grup i nivell la jornada anual maxima per a aquestes empreses sera de 1.597 hores
de treball efectiu per a les persones treballadores contractades a temps complet i la part proporcional per a
aquelles persones treballadores contractades a temps parcial.

A l'efecte del que disposa el paragraf anterior, s'entén que una empresa abona un salari inferior, quan la retribucio
bruta total anual per tots els conceptes salarials que establisca aquest conveni col-lectiu de diferent ambit
conforme a la classificacié professional de la persona treballadora, siga inferior a la retribucié anual bruta que
percebria la persona treballadora per tots els conceptes aplicables al grup professional i nivell (annex I del
Conveni) aixi com pels conceptes regulats per I'annex Il que li correspondrien conforme a aquest conveni i que es
troben vigents a cada moment.

Aquelles empreses que realitzaren una jornada maxima en comput anual inferior a I'establida en aquest
conveni mantenen com a condicié més beneficiosa la jornada actual, sense perjudici que també els resulta
d'aplicacio el que disposen els dos paragrafs anteriors quan el salari anual total resulte inferior a I'establit en
aquest conveni.

De conformitat amb el que estableix el paragraf tercer de I'article 4 d’aquest conveni, la regulacio en materia de jornada
recollida per aquest article té caracter de norma exclusiva i excloent.

Les jornades de treball, a partir de I'1 de gener de 2024, han de respectar els percentatges segients:

« Com aminim el 30 % de la plantilla de les empreses han d’estar en jornades a temps complet
conforme amb el Conveni col-lectiu.

« Com a maxim, el 30 % de la plantilla de les empreses poden estar contractades en jornades inferiors a
30 hores setmanals.

El comput dels percentatges anteriors, es porta a efecte sobre la mitjana de la plantilla de les empreses de I'any
anterior, als efectes del qual aquesta es calculara sobre els dies de cotitzacié del personal contractat en I'empresa,
de manera analoga al sistema regulat per I'Estatut dels Treballadors a I'efecte d'elecci6 dels delegats de personal o
membres del Comité d'Empresa.
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Les situacions de reduccio de jornada per guarda legal computen en la seua jornada d'origen.

Anualment s'ha d’elaborar el calendari laboral en el qual han de figurar els torns que hi ha en el centre de treball,
incloent-hi un annex dels horaris especials que puguen pactar-se en cada centre de treball. Un exemplar d’aquest
s'ha d’exposar en un lloc visible en cada centre de treball.

Article 23.- Distribucié irregular de la jornada.

El nombre d'hores setmanals de treball efectiu no pot ser superior a 48 hores durant la vigencia d'aquest
conveni.

La distribuci6 irregular diaria i setmanal de la jornada ha d’ajustar-se mensualment, de tal manera que, en
aquest periode no poden realitzar-se més hores de les que s'estableixen en el comput setmanal. A tals efectes
cal considerar els dies festius existents en el mes. L'ajust mensual es realitza en la primera setmana del mes
seguent.

En el cas dels contractes a temps parcial amb jornada superior a 30 hores setmanals, el limit setmanal per a la
distribucio irregular assenyalat en I'apartat anterior, ha d’ajustar-se proporcionalment a la seua jornada sense que
supere el nombre d'hores mensuals proporcionals sobre la jornada completa.

Els qui tinguen un contracte a temps parcial i una jornada igual o inferior a 30 hores setmanals, ho poden
superar aquesta jornada setmanal quan es distribuisca irregularment.

El descans setmanal pot acumular-se per periodes de fins a catorze dies, dins dels quals sempre hi ha un
descans minim de tres dies, i és el [imit maxim de treball sense descans de huit dies.

Aquelles empreses que realitzaren un limit maxim menor, sense descans, el mantenen com a condicié més
beneficiosa.

No obstant aix0, les persones treballadores han de gaudir, en cada periode de set dies, com a minim d'un dia de
descans, dels tres corresponents a cada periode de 14 dies.

Per acord individual o col-lectiu es pot establir un altre sistema de Iliuranga.
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Article 24.- Descansos.

Quan la jornada diaria tinga una duraci6 continuada, o qualsevol dels trams si és jornada partida, d'entre quatre
0 més hores i inferior a sis hores, hi haura un descans de deu minuts, considerats com a temps de treball
efectiu; de la mateixa manera, si la jornada diaria de duraci6 continuada, o qualsevol dels trams si €s jornada
partida, fora entre sis i huit hores, aquest descans ha de ser de vint minuts considerats com a temps de treball
efectiu. Si, finalment, la jornada diaria tinguera una duracio6 continuada, o qualsevol dels trams si és jornada
partida, superior a huit hores, el descans ha de ser de trenta minuts considerats aixi mateix com a temps de
treball efectiu.

Correspon a I'empresa la distribuci6, i manera de dur a terme els descansos establits anteriorment, organitzant-
los de manera logica i racional en funci6 de les necessitats del servei, sense que els descansos puguen establir-
se abans d'haver transcorregut dues hores des de I'inici de la jornada, ni després que falten noranta o menys
minuts per a la conclusio6 d'aguesta.
Article 25.- Caps de setmana.
S’ha de garantir a cada persona contractada el gaudiment de dos caps de setmana al mes.
A fi de respectar el nombre de caps de setmana lliures obligatoris, el cap de setmana que coincidisca en dos
mesos es computa en el mes que coincidisca amb el dissabte. A aquest efecte es considera com a cap de setmana
el periode de 48 hores comprés entre les zero hores del dissabte i les vint-i-quatre hores del diumenge.
Article 26.- Horaris i torns.
1. Les persones contractades estan obligatoriament adscrites a un dels torns de mati, vesprada, partit o nit.
Es fixen com a bandes horaries per a cada torn les segiients:

« Torn de mati: no pot comencar abans de les 07.00 hores ni acabar després de les 16.00 hores.

« Torn de vesprada: no pot comencar abans de les 15.00 hores, ni acabar després de les 24:00 hores.

« . Torn nit: no pot comencar abans de les 22.00 hores, ni acabar després de les 08.00 hores.

Torn partit: no pot comencar abans de les 09.00 hores, ni acabar després de les 20.00 hores; en aquest
torn no pot mediar entre el final de la primera part i el principi de la segona, més de dues hores, sense
perjudici d'acord, individual o col-lectiu. Es recomana, no obstant aixo, que aquest temps maxim

s'escurce. Aquest torn no pot aplicar-se al personal amb jornada igual o inferior a 30 hores setmanals.

2. Amb la finalitat de fomentar la contractacié a temps complet, les parts signants acorden establir dos nous
torns on pot adscriure’s Unicament personal a temps complet i amb jornada continuada.

« Intensiu mati: no pot comencar abans de les 9.00 ni finalitzar després de les 18.00.
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+ Intensiu vesprada: no pot comencar abans de les 12.00 ni finalitzar després de les 21.00.

En aquelles campanyes en les quals s'establisca algun d'aquests torns i hi haja personal amb contracte a temps
parcial aquest té preferéncia sobre el personal de nova incorporacio per a convertir la seua jornada a temps
complet, sempre de manera voluntaria.

De la mateixa manera, si hi haguera personal amb contractes indefinits de jornades parcials d'altres campanyes,
que complisca els requisits necessaris per al lloc i estiguera interessat en I'ampliacié de la jornada i la
incorporacié a aquest torn, tenen també preferéncia sobre les noves contractacions.

Les empreses han de publicar la possibilitat d’adscriure’s a aquests torns a fi d'acreditar que, abans de realitzar
qualsevol contractacid externa per a aquests torns, s'ha oferit la possibilitat a la resta de la plantilla de la
campanya amb contracte a temps parcial.

L'adscripcio a qualsevol dels nous torns ha de dur-se mitjancant acord per escrit entre I'empresa i la persona
interessada.

3. Les empreses han de publicar els horaris de treball amb almenys 14 dies d'antelacié a la data d'inici de tals
horaris. En aquelles empreses en les quals la publicacié dels horaris siga mensual, només I'horari corresponent
a la primera setmana es pot publicar amb una antelacio de 7 dies.

Només es poden modificar els horaris, dins de les bandes fixades, d'un maxim del 20 % de la plantilla,
amb una setmana d'antelacio.

A aquest efecte, aquest 20 % de la plantilla ha de ser informat d'aquesta circumstancia a la data de publicacio
dels horaris i es determinara de manera rotativa. Per tant, el personal que haja sigut inclos en aquest percentatge
no pot tornar a figurar fins que no haja sigut inclos tot el personal de la campanya en aquest percentatge. Si es
produeix finalment, la modificacio de I'horari li ha de ser notificada per escrit al treballador o la treballadora.

Les empreses de manera mensual han de facilitar a la representacid unitaria i sindical el llistat nominal dels
horaris de treball, aixi com el detall de les modificacions posteriors i el llistat del personal designat per a cobrir
les modificacions en cada periode.

En els casos en qué la campanya o servei siga de recepcio, i s'inicie per primera vegada, durant el primer mes, i
dins de les bandes assenyalades, s’ha de coneéixer I'norari amb una antelacié minima de quaranta-huit hores.

En els suposits en els quals la campanya o servei tinga establit en origen un horari d'execucio que no permeta la
utilitzacié dels torns i de les bandes horaries fixades, I'empresa, prévia acreditacié del fet objectiu, pot acordar
amb la representacio legal de les persones treballadores I'establiment de bandes diferents. Aquest acord ha de
reflectir-se en tot cas per escrit.

Per acord col-lectiu amb la representacid legal de les persones treballadores, que ha de constar per escrit,
poden ampliar-se les bandes horaries establides.

Mitjancant acord amb la representacio legal de les persones treballadores, el pacte de les quals ha de constar per
escrit, es poden establir torns rotatius a I'empara del que disposa l'article 36.3 de I'Estatut dels Treballadors.
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Si per una empresa es demanara I'ampliacid de les bandes horaries establides pel Conveni, en funcio de
necessitats especials argumentades, i no s'haguera aconseguit acord col-lectiu amb la representacio legal de les
persones treballadores, aquella o aquests poden demanar la mediaci6 de la Comissio Paritaria d'interpretacié del
Conveni.

Article 27.- Consolidacio6 de jornada

En el suposit de pactes individuals d'ampliacions temporals de jornada, es consolida la mitjana de les hores
ampliades durant cada any natural, sempre que el nombre de dies amb jornada ampliada arribe als 110 dies, de
manera continua o discontinua.

La mitjana d'ampliacions a consolidar es realitza amb la formula seglient:

Suma nre. d'hores ampliades diaries any natural — hores ampliades en periode vacances 330 dies

Es computen a aquest efecte el periode d'ampliacid, a excepcid dels dies d'incapacitat temporal per contingencies
comunes i periodes de suspensié temporal de la relaci6 laboral diferents de les suspensions per naixement, risc
per a I'embaras i la lactancia natural.

Una vegada obtingut el resultat de la formula anterior, la consolidacid es realitza per hores completes, de tal
manra que si el resultat fora inferior a u no es consolida i si el resultat fora igual o superior a u, es consolida
utilitzant la regla de I'arrodoniment, a I'al¢a o a la baixa, per a les fraccions d'hora.

Aquesta consolidacio es fa efectiva el mes de gener de I'exercici segient, i és voluntaria per a la persona
treballadora.

Quan es produisca una nova contractacio no es pot acordar I'ampliaci6 de jornada prevista en el contracte de
treball en els primers 30 dies del contracte, llevat que per necessitats imprevistes, I'empresa justifique
degudament a la representaci6 social i amb caracter anticipat les circumstancies d'aquestes ampliacions.

El mes de gener de I'any natural, s'ha d’informar la representacio legal de les persones treballadores mitjancant
full de calcul editable de les ampliacions realitzades degudes a aquest article, de manera nominal i amb el detall
diari.

Article 28.- Desconnexio digital

1. Conforme amb el que disposen els articles 88 de la Llei organica 3/2018 de proteccio de dades personals i
garantia dels drets digitals i 20.bis de I'Estatut dels Treballadors, es reconeix a les persones treballadores el dret a
la desconnexi6 digital, amb I'objectiu de garantir, fora del temps de treball, el respecte dels descansos, permisos i
vacances, aixi com la seua intimitat personal i familiar, i promoure un equilibri entre la vida personal, familiar i
laboral.

2. L'exercici d'aquest dret atén la naturalesa i 1’objecte de la relacio laboral, potencia el dret a la conciliacio de
I'activitat laboral i la vida personal i familiar i se subjecta als acords entre I'empresa i els representants de les
persones treballadores.
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interna dirigida a les persones treballadores, inclosos els que ocupen llocs directius, en la qual han de definir les
modalitats d'exercici del dret a la desconnexié i les accions de formacid i de sensibilitzacié del personal sobre
un s raonable de les eines tecnologiques que evite el risc de fatiga informatica. En particular, s’ha de preservar

el dret a la desconnexié digital en els suposits de realitzacio total o parcial del treball a distancia aixi com en el
domicili de I'empleat vinculat a I's amb finalitats laborals d'eines tecnologiques.

CAPITOL VIIl.- VACANCES, PERMISOS | LLICENCIES

Article 29.- Vacances.
Les vacances son de trenta-dos dies naturals.

Es poden dividir en periodes de 7 dies continuats, i s’han de gaudir en periode estival, preferentment,
almenys 14 dies continuats, i respectar les necessitats del servei.

Poden gaudir-se quatre dies solts, bé de manera separada o conjuntament, qualsevol dia laborable de
I'any, de comu acord entre empresa i sol-licitant.

Les vacances comencen sempre en dia laborable per a la persona interessada.

El periode de gaudiment de vacances es fixa de comu acord entre I'empresari i la persona interessada, qui ha de
conéixer les dates que li corresponguen dos mesos abans, almenys, del comencament del gaudiment de les
vacances.

Els qui tinguen contractes temporals inferiors a un any han de gaudir dels dies de vacances que els
corresponguen, proporcionalment, en funcio de la duracié del seu contracte. Si per qualsevol causa aliena a la
voluntat de les parts no s'haguera gaudit periode vacacional durant la vigéncia del contracte s'ha de pagar la
compensacié economica corresponent en la liquidacié d'havers a la finalitzacié de la seua relacio laboral.

Les persones amb més d'un any d'activitat laboral es regeixen per l'article 38 de I'Estatut dels Treballadors.

Si la persona contractada causara baixa abans del 31 de desembre de I'any en qué haja gaudit les vacances se
li descompta de la liquidacié corresponent I'import dels dies gaudits en excés.

Quan el periode de vacances fixat en el calendari de vacances de I'empresa al qual es refereixen els paragrafs
anteriors coincidisca en el temps amb una incapacitat temporal derivada de I'embaras, el part o la lactancia
natural o amb el periode de suspensié del contracte de treball previst per I'article 48.4 de I'Estatut dels
Treballadors, es té dret a gaudir les vacances en data diferent a la de la incapacitat temporal o a la del
gaudiment del permis que per aplicaci6 d'aquest precepte li corresponguera, en finalitzar el periode de
suspensio, encara que haja acabat I'any natural al fet que corresponguen.

Article 30.- Permisos retribuits.

1. : El personal, previ avis i justificacio, pot absentar-se del treball, amb dret a retribucio, i des que océrrega el
fet causant, per algun dels motius i pel temps seguent:

a) Quinze dies naturals en cas de matrimoni.
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b) Tres dies naturals en cas d'accident, malaltia greu sense hospitalitzacié o hospitalitzacio, o intervencié
quirdrgica sense hospitalitzacié que requerisca repos domiciliari, de parent fins a segon grau de
consanguinitat o afinitat, que son gaudits de manera continuada dins dels deu dies naturals, comptats a
partir del primer dia laborable per a la persona treballadora en que es produisca el fet causant,
inclusivament.

c) Quatre dies naturals en cas de defunci6 de conjuge, pare, mare, pares politics, mares politiques, fills,
filles, germans i germanes.

d) Dos dies naturals en cas de defuncio, de parent fins al segon grau de consanguinitat o
afinitat.

e) En els suposits previstos en els anteriors apartats c) i d), quan es necessite fer un desplagament de 200
quilometres o superior, els permisos augmenten un dia més de I'assenyalat en cada cas. En l'apartat €)
quan s'haja de realitzar un desplacament de 200 quilometres o superior el permis és de quatre dies.

f) Dos dies naturals per trasllat del domicili habitual que no s6n acumulables a la llicéncia per
matrimoni.

g) Pel temps indispensable per al compliment d'un deure inexcusable de caracter public i personal. Quan el
compliment del deure abans referit supose la impossibilitat de la prestacid del treball degut en més del
20 % de les hores laborables en un periode de tres mesos, pot I'empresa passar a la persona afectada a la
situacio d'excedencia forcosa, amb dret a recuperacio del lloc de treball quan finalitze I'obligacio del
compliment del deure de caracter pablic i personal. Si la persona afectada rebera remuneracio economica
en el compliment del deure 0 acompliment del carrec, es descompta I'import d’aquesta del salari al qual
tinguera dret en I'empresa.

h) Un dia natural per matrimoni de pare o mare, fill, filla, germana o germa, en la data de celebracio de
I'esdeveniment.

En tot cas, els permisos retribuits regulats en els apartats anteriors han de ser gaudits de manera continuada.

2. El personal té dret a I'Us de fins a 35 hores retribuides a I'any, per a assistir a consultes de metges de la
Seguretat Social, havent d'avisar amb la major antelacio possible i havent de presentar la justificacio oportuna.
No obstant aix0, les persones afectades han de procurar adaptar, quan aixi resulte possible, les seues hores de
visites mediques als seus temps de descans.

Article 31.- Permisos no retribuits.

Els qui tinguen al seu carrec fills o filles menors de nou anys, o ascendents majors de seixanta-cinc anys,
disposen del temps necessari per a acompanyar-los a les consultes médiques oportunes, previ avis i justificacio.

CAPITOL IX.- EXCEDENCIES | REDUCCIO DE LA JORNADA PER
MOTIUS FAMILIARS
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Article 32.- Excedéncies especials.

Els qui tinguen una antiguitat minima d'un any en I'empresa, tenen dret a gaudir d'una excedencia especial sense
sou per un maxim d'un mes i per una sola vegada a I'any. Alternativament, aquesta excedencia especial pot ser
fraccionada en dos periodes maxims de quinze dies naturals, un en cada semestre de I'any. En aquest ultim cas el
periode d'excedéncia pot ser de quinze dies o inferior. A la finalitzaci6 d'aquesta excedéncia la incorporaci6 al
Iloc de treball s'efectua de manera immediata i sense que siga necessaria l'existencia de vacant.

Les excedéncies especials per una duracié de 7 dies o menys no comporten liquidacié de cap concepte.

Les empreses, no obstant aixd, poden denegar la concessié d'aquestes excedéncies especials quan, en les
mateixes dates per a les quals se sol-licite el gaudiment, tinguen concedit I'exercici de tal dret el nombre de
persones seguent:

» Empreses de 20 o menys persones en plantilla: una persona.

» Empreses de 21 a 50 persones en plantilla: dues persones.

» Empreses de 51 a 100 persones en plantilla: tres persones.

« Empreses de més de 100 persones en plantilla: més del 3 % de la plantilla.

En la distribucié d'aquestes excedéncies, i a I'efecte de la seua concessio, el nombre sostre de persones indicat
no pot pertanyer a un mateix departament o servei de I'empresa.

Article 33.- Altres tipus d'excedéncia
1. Voluntaria o forcosa
L'excedéncia pot ser voluntaria o forgosa.

1.1.- La forcosa: Que dona dret a la conservacié del lloc i al comput de I'antiguitat de la seua vigencia, es
concedeix per la designacio o 1’elecci6 per a un carrec public que impossibilite I'assisténcia al treball. El
reingrés ha de ser sol-licitat dins del mes segiient al cessament en el carrec public.

1.2.- Voluntaria: Qui tinga almenys una antiguitat en I'empresa d'un any té dret que se li reconega la possibilitat
de situar-se en excedéncia voluntaria per un termini no menor a quatre mesos i no major a cinc anys. Aquest dret
nomes pot ser exercitat una altra vegada per la mateixa persona si han transcorregut quatre anys des del final de
I'anterior excedéncia voluntaria.

2. Excedencia per cura de familiars.

2.1.- Es té dret a un periode d'excedéncia de duracio no superior a tres anys per a atendre la cura de cada fill o
filla, tant quan ho siga per naturalesa, com per adopci6, o en els suposits d'acolliment, tan permanent com
preadoptiu, encara que aquests siguen provisionals a comptar des de la data de naixement o, si escau, de la
resolucio judicial o administrativa.

2.2.- També es té dret a un periode d'excedencia de duracié no superior a dos anys, per a atendre a cura de parents
de fins al segon grau de consanguinitat o afinitat, que per raons d'edat, d’accident o de malaltia no puguen valer-
se per si mateixos, i no exercisquen cap activitat retribuida.
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2.3.- Aquestes excedeéncies el periode de duracié de les quals pot gaudir-se de manera fraccionada, constitueix
un dret individual. No obstant aix0, si dos 0 més persones contractades per la mateixa empresa generaren
aquest dret pel mateix subjecte causant, I'empresa pot limitar el seu exercici simultani per raons justificades de
funcionament de I'empresa.

2.4.- Quan un nou subjecte causant donara dret a un nou periode d'excedencia, I'inici d’aquesta dona fi a la que,
si s’escau, gaudia.

2.5.- El periode de permanencia en situacid d'excedencia, conforme a aquest article, és computable a I'efecte
d'antiguitat, i la persona afectada té dret a I'assisténcia a cursos de formacié professional, a la participacié de la
gual ha de ser convocada per I'empresa, especialment en ocasié de la seua reincorporacio.

Durant el primer any té dret a la reserva del seu lloc de treball. Transcorregut aquest termini, la reserva queda
referida a un lloc de treball del mateix grup o nivell equivalent. No obstant aix0, quan la persona afectada forme
part d'una familia que tinga reconeguda oficialment la condici6 de familia nombrosa, la reserva del seu lloc de
treball s'estén fins a un maxim de 15 mesos quan es tracte d'una familia nombrosa de categoria general, i fins a
un maxim de 18 mesos si es tracta de categoria especial.

Article 34.- Reducci6 de la jornada per motius familiars.

1. Per lactancia d'un fill o filla menor de nou mesos, es té dret a una hora d'abséncia al treball, que es pot dividir
en dues fraccions. Voluntariament, es pot substituir aquest dret per una reduccio de jornada, amb la mateixa
finalitat, en mitja hora si coincideix amb el comengament i el final de la jornada o en una hora si aquesta reduccio
es concentra al principi o al final del seu torn de treball.

Aquest dret pot ser acumulat, fos quina fos la modalitat de contractacio, en jornades completes i substituir-ho
per 15 dies naturals a gaudir de manera ininterrompuda i immediatament després del periode de la suspensio del
contracte per maternitat. En el suposit de part multiple aquests drets s'incrementen proporcionalment, de tal
manera que es té dret a una hora d'abséncia al treball, o mitja hora de reduccio de jornada, o una hora si aquesta
reducci6 es concentra al principi o al final del seu torn de treball, o 15 dies de descans ininterromput, per cada
fill o filla, a gaudir en els termes els previstos per al suposit de part senzill.

2. Qui per ra6 de guarda legal tinga a la seua cura directa alguna persona menor de dotze anys o0 amb
discapacitat fisica, psiquica o sensorial, que no exercisca una activitat retribuida, té dret a una reduccio de la
jornada de treball, amb la disminuci6 proporcional del salari entre almenys un huité i un maxim de la meitat de
la duraci6 d'aquella.

3. Té el mateix dret qui requerisca encarregar-se de la cura directa d'un parent, fins al segon grau de
consanguinitat o afinitat, que, per raons d'edat, accident o malaltia, no puga valer-se per si mateix, i que no
exercisca cap activitat retribuida.

4. Lareduccio de jornada prevista per aquest apartat constitueix un dret individual. No obstant aix0, si dos o
més persones contractades per la mateixa empresa generaren aquest dret pel mateix subjecte causant, I'empresa
pot limitar el seu exercici simultani per raons justificades de funcionament de I'empresa.

5. Latreballadora victima de violéncia de génere té dret, per a fer efectiva la seua proteccid o el seu dret a
I'assisténcia social integral, a la reduccié de la jornada de treball amb disminuci6 proporcional del salari 0 a
la reordenacid del temps de treball, a través de I'adaptacié de I'horari, de I'aplicacié de I'norari flexible o
d'altres maneres d'ordenacio del temps de treball que s'utilitzen en I'empresa.

Aquests drets es poden exercitar en els termes que per a aquests suposits concrets s'establisquen en els acords
entre I'empresa i la representacio dels treballadors, o conforme a I'acord entre I'empresa i la treballadora
afectada. Si no n’hi ha, la concrecid d'aquests drets corresponen a la treballadora, i son aplicables les regles
establides en I'apartat anterior, incloses les relatives a la resolucio de discrepancies.
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6. En els casos de naixements de fills o filles prematurs o que, per qualsevol causa, hagen de romandre
hospitalitzats a continuacid del part, la mare o el pare tenen dret a absentar-se del treball durant una hora. Aixi
mateix, tenen dret a reduir la seua jornada de treball fins a un maxim de dues hores, amb la disminucié
proporcional del salari. Per al gaudiment d'aquest permis s'esta al que preveu l'article 48.4 de I'Estatut dels
Treballadors.

7. Els qui tinguen necessitat de fer efectiu el seu dret a la conciliacio de la vida familiar i laboral, poden
sol-licitar adaptacions de la duracio i distribucid de la jornada de treball en I'ordenacio6 del temps de treball i
en la forma de prestacid, inclosa la prestaci6 del seu treball a distancia. Aquestes adaptacions han de ser
raonables i proporcionades en relacié amb les necessitats de la persona treballadora i amb les necessitats
organitzatives i productives de I'empresa.

En el cas que tinguen fills o filles, les persones treballadores tenen dret a efectuar aquesta sol-licitud fins
que els fills o filles complisquen dotze anys.

Les empreses atenen les sol-licituds referides en aquest article conforme al procediment descrit per l'article 34.8
de I'Estatut dels Treballadors.

Article 35.- Concrecio horaria i determinacié del periode de gaudiment.

La concreci6 horaria i la determinacio del periode de gaudiment del permis de lactancia i de la reduccié de la
jornada, previstos en aquest capitol, correspon al treballador o a la treballadora dins de la seua jornada
ordinaria. S'ha de preavisar a I'empresa amb quinze dies d'antelacio, la data en que s'incorporara a la seua
jornada ordinaria.

CAPITOL X.- CLASSIFICACIO | PROMOCIO PROFESSIONAL.

Article 36.- Principis generals.

Sense perjudici de la mobilitat funcional i polivalencia dels grups professionals, els treballadors i les
treballadores de les empreses incloses en I'ambit d'aplicaci6 d'aquest conveni, es classifiquen conformement a les
activitats professionals pactades i/0, si s’escau, executades, i les normes que estableix aquest sistema de
classificacio professional conformement al qual aquelles han de ser definides.

Amb caracter general la persona contractada desenvolupa les tasques propies del seu grup professional, aixi com
tasques suplementaries i/o auxiliars necessaries que integren el procés complet del qual formen part.
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Quan s'exercisquen habitualment i dins de les condicions estipulades en aquest conveni, funcions propies de
dues 0 més grups professionals, la classificacio es realitza en virtut de les funcions més prevalents.

Article 37.- Aspectes basics per ala classificacié professional.
1. A l'efecte d’aquest conveni, i d'acord amb I'article 22.2 de I'Estatut dels Treballadors, s'entén per
grup professional el que agrupa unitariament les aptituds professionals, titulacions, i contingut general
de la prestacio.
2. L'aptitud professional és el resultat de la ponderacié global, entre altres, dels factors segients:

+ Coneixements.

+ Iniciativa i autonomia

+ Complexitat.

» Responsabilitat.

+ Capacitat de direccio.

« Si s’escau, titulacions.

Article 38.- Sistema de classificacié professional.

La inclusid dins de cada grup professional és el resultat de la ponderacié global dels factors abans
esmentats, i de les titulacions, si s’escau, requerides.

El sistema de classificacié professional es configura en el sector, i sobre la base del regulat per l'article 22 de
I'Estatut dels Treballadors, en els grups, nivells i promoci6 professional que en aquest capitol s'assenyalen, i en
el qual s'inclouen a titol enunciatiu les funcions que els son propies.

La ressenya dels grups professionals i nivells que estableix aquest conveni no suposa que, necessariament, hagen
d'haver-hi tots en cada empresa o centre de treball, ja que la seua existéncia esta en funcio, en tot cas, de les
activitats que realment hagen de desenvolupar-se.

Article 39.- Grups professionals: descripcio.

Grup professional A.- Direccio o caps superiors.

Pertanyen a aquest grup professional les persones que, per coneixement o experiencia professional, tenen
atribuides funcions directives o de responsabilitat executiva, coordinadora o assessora, amb autonomia,
capacitat de supervisio i responsabilitat, concordes amb les funcions assignades.

S'inclouen en aquest grup els directius i responsables de departament o area.Grup

professional B.- Personal técnic.

Pertanyen a aquest grup les persones que per al desenvolupament de les seues funcions han de tindre una
qualificacid professional en les tecniques propies del treball especific que desenvolupen.

S'inclouen en aquest grup les persones amb titulacions superiors, titulacions mitjanes, i el personal en
practiques.

Grup professional C.- Personal tecnic en informatica.
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Pertanyen a aquest grup les persones que executen de manera habitual les funcions propies de sistemes i
desenvolupaments informatics, reunint la qualificacié adequada per a aixo.

S'inclouen en aquest grup els caps i caps de projectes, analistes, personal técnic de sistemes programacio i
ajudants de sistemes.

Grup professional D.- Administracio i operacio.

Pertanyen a lI'administracio les persones que, utilitzant els mitjans operatius i informatics, executen de
manera habitual les funcions propies administratives de I'empresa.

Pertanyen a l'operacid les persones encarregades de fer tasques d'operacio de contact center, atenent o
gestionant les telefonades, i/o activitats administratives, comercials, relacions pabliques, organitzatives,
control de qualitat etc., bé individualment o coordinant o formant a un grup d'elles.

S'inclouen en aquest grup els caps i caps d'administracio, el personal técnic administratiu, oficials, el
personal auxiliar administratiu, responsables de servei, el personal de supervisid, coordinacié i formacio,
els agents de qualitat (Quality), gestors, gestores i personal teleoperador/operador en qualsevol dels seus
graus.

Grup professional E.- Serveis generals.

Pertanyen a aquest grup aquelles persones que, sense necessitat de cap qualificacio professional, ni coneixements
especialitzats de cap tipus, excepte els que s'adquirisquen pel mer desenvolupament del seu treball, es dediquen a
les més variades funcions de servei o d’auxili de I'activitat general de I'empresa.

S'inclouen en aquest grup, conserges, ordenances, guardes i personal de neteja.
Article 40.- Promocio professional en el grup d'operacions.
S'estableixen els nivells segiients dins del grup d'operacions:

» Teleoperador/a.

» Teleoperador/a especialista.
» Gestor/a.

» Coordinador/a.

« Formador/a.

+ Agent de qualitat (Quality).

1. Els teleoperadors i les teleoperadores fan tasques de contact center habituals i normals amb una formacio
prévia. Atenen o emeten contactes seguint metodes de treball amb actuacions protocolitzades, i recepcionen
cridades per a la prestacio o I’atencio de qualssevol serveis enumerats en l'article 2 d'aquest conveni.

L'accés al nivell d'especialista es produeix de manera automatica després de portar un any prestant serveis
efectius com a teleoperador o teleoperadora de nou ingrés dins de I'empresa.

Per al pas al nivell d'especialista, els periodes de descans per maternitat, paternitat, adopcié i acolliment,
legalment establits, s'han de tindre en compte com a efectivament treballats a aquest efecte.

=T £ ety do camthinty a6 cosas

servicios


https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html

32 CONVENIO COLECTIVO
CONTACT CENTER

— / / 2020-2026
servicios Majcandy /"’ WW (Texto 14/03/2023)

2. Gestor o gestora és qui, utilitzant la tecnologia adequada, desenvolupa les seues funcions en alguna de les
activitats especialitzades seglients:

» Venda activa en emissio: Es considera activitat especialitzada de gestor o gestora, la venda activa en
emissid, quan per a la seua realitzacio el treballador o la treballadora prepara la venda, detecta
necessitats, argumenta i ofereix un producte/servei, persuadint i convencent el client potencial,
utilitzant arguments de venda complexos sense dialeg preestablit, tancant un acord d'adquisicié o de
venda.

No es considerara activitat especialitzada de gestor o gestora la venda en emissid, quan aquesta siga
complementaria d'una campanya o servei, I'objecte principal del qual no és el de la venda, i quan
I'acci6 a realitzar siga la simple informacio de les caracteristiques d'un producte o servei encara que
acabe amb un acord d'adquisici6 o de venda, o aquella que es realitze com a ampliacio6 de serveis o
productes ja contractats no diferenciats.

« Suport tecnologic: Es considera activitat especialitzada de gestor, I'activitat de suport tecnologic, quan
per a la seua realitzacié es presta assessorament tecnologic i/o informatic especialitzat a incidéncies
complexes, que no puguen ser resoltes pels centres d'atenci6 general al client, identificant i
diferenciant la incidencia del client, fora dels procediments sistematitzats, analitzant i fent el
diagnostic d'aquesta, i resolent-la mitjangant la interaccio dels coneixements adquirits i la utilitzacio
d'eines especifiques.

 Suport professional: Es considera activitat especialitzada de gestor, I'activitat de suport professional,
quan per a la seua realitzacio es presta assessorament professional a incidéncies complexes que no
puguen ser resoltes de manera automatica amb el seguiment d'un argumentari sistematitzat, siné que
identificant i diferenciant la incidencia de l'usuari, mitjancant la interaccio dels coneixements
adquirits, resol la incidéncia, activant, si calguera, els recursos necessaris per a aixo, en les unitats
especialitzades seglients: Risc i inversions en banca telefonica i assegurances; assessorament tributari;
i emergencies.

+ Gestio d'impagats: Es considera activitat especialitzada de gestor, l'activitat de reclamacio de deute,
quan es gestiona i negocia el deute, administrant una cartera d'impagats, promovent, activant i
realitzant les accions necessaries per al cobrament de I'impagament.

+ Gestid d'incidéncies de facturacio: Es considera activitat especialitzada de gestor, I'activitat de
resolucio d'incidéncies de facturacio, quan, per la complexitat de determinades incidéncies, estiga
constituida una unitat especialitzada de segon nivell, on es gestionen aquestes incidéncies complexes
gue no poden ser resoltes per la resta del personal teleoperador integrat en 1’esmentat departament, i
per a aix0 s'identifica i es diferencia la incidéncia del client, fora dels procediments sistematitzats,
analitzant i fent el diagnostic d'aquesta, i resolent-la mitjancant la interacci6 dels coneixements
adquirits i la utilitzacié d'eines especifiques.

El personal que realitze aquestes activitats especialitzades ha de percebre el salari corresponent al nivell de gestor
mentre duguen a terme aquestes, o la seua part proporcional en jornada diaria quan en la seua execucié no
esgoten la mensualitat. El pagament de funcions de nivell superior, quan es realitze de manera esporadica i
s'abone per dia efectiu, s'aplica dividint la diferencia entre el salari conveni mensual de tots dos nivells, entre 30 i
multiplicats per 1,4.
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Quan de manera continuada porten un any executant aquestes funcions, consolidaran el nivell de gestor/a. Quan
aquestes mateixes activitats especialitzades no es realitzen de manera continuada, el nivell de gestor/a se
consolidara als dos anys, sempre que en tal periode de temps hagen dut a terme aquestes activitats especialitzades
durant un periode minim de 150 dies laborables. A aquest efecte, el comput ha de ser diari, independentment del
nombre d'hores de la jornada dedicades a les funcions de nivell superior.

3. Coordinador o coordinadora és qui té encomanada i realitza la coordinacié d'un grup de personal
teleoperador o gestor, responsabilitzant-se del desenvolupament del treball d’aquest en la totalitat de les
activitats i processos de la campanya o servei a la qual estiga adscrit el grup, aplicant procediments i normes
establides, rebent supervisid sobre el treball i els seus resultats.

Atesa la possibilitat que en algun moment puga haver-hi lloc o llocs de gestor/a o de coordinador/a, el personal
teleoperadors/es especialistes o gestors/es, si s’escau, tindran preferéncia sobre altres sol-licituds que es
presenten per persones alienes a I'empresa, sempre que reunisquen els requisits necessaris per a accedir al lloc
vacant.

4. Formador o formadora: és qui s'encarrega d'impartir els cursos formatius per a la capacitacio del personal
d'operacions.

5. Agent de qualitat/Quality: és qui s'encarrega d'efectuar el control de qualitat de les tasques realitzades
pel personal teleoperador i gestor.

Article 41.- Nivells.

Grup A:

DIreCtius/IVES ....cveeeeieeieieceee e Nivell 1
Caps de departaments 0 arees. ...........c.c........ Nivell 2
Grup B:

Titulats/ades SUPETIOrS. ........ceoververierenenieniens Nivell 4
Titulats/ades MItjanS ..........ccccvevveveeiecieeseenne. Nivell 5
Grup C:

Caps de ProjJectes ......cvvvevvereriereerieseesieenees Nivell 3
Analistes funcionals ..o Nivell 3
ANALISEES ... Nivell 4
Tecnics/iques de sistemes A........cccccvvvivrenne Nivell 4
Teécnics/iques de sistemes B ........c.cccceeevveeneee Nivell 5
Ajudant de SIStemMES.........cccevererereiiiiiiaiens Nivell 8
Analista-Programador/a........c..ccccccevvverrrnnnn. Nivell 5
Programador/a SENior.........c.ccceveveieienennnnn. Nivell 5
Programador/a junior ...........cccceveeereinnennnn, Nivell 6
Grup D:

Cap d’administracio ...........ccooeevevrerciencnnnn. Nivell 5
Tecnic/ica administratiu/iva...........ccccccveueneen. Nivell 6
Oficial administratiu/iva .............coccevveeinerinene, Nivell 8

=T £ ety do camthinty a6 cosas

servicios


https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html

34 CONVENIO COLECTIVO

CONTACT CENTER
= = 4 4 2020-2026
SQW'C'OS WW— h WW (TEXtO 14/03/2023)

Auxiliar administratiu............ccoceeeerveniennnnne Nivell 11

Responsable de serveis..........ccccvveivencnnenne Nivell 5

SUPEIVISOI/a A ... Nivell 6
SUPErVISOr/aB........cooviiiiiicee Nivell 7

Co0ordinador/a ........ccovveiiinieee e Nivell 8
Formador/a.......ccccoevieniiieieecce e Nivell 8

Agent de qualitat (Quality) ..........ccccovevirrnnne. Nivell 8

Gestor/atelefonic/ica ........ccocvveverinininnnnn, Nivell 9

Teleoperador/a/Operador/a especialista........ Nivell 10
Teleoperador/a/Operador/a...........cccccocevvnnne Nivell 11

Grup E:

Oficial d’oficis propis......c..cccoevevvevviveesnenne. Nivell 11

Auxiliar d’ofiCIS Propis......ccccceevveveririennnnnns Nivell 12

CAPITOL XI.- CONCEPTE | ESTRUCTURA DE LES RETRIBUCIONS
ECONOMIQUES

Article 42.- Principis generals sobre retribucié.

Els imports dels conceptes salarials que figuren en les taules annexes d'aquest conveni son, en tot cas,
quantitats brutes.

Article 43.- Conceptes retributius.

El régim retributiu pactat en aquest conveni queda estructurat de la manera segient:
a) Salari base conveni.
b) Complements salarials.
c) Complements extrasalarials.

Article 44.- Salari base.

S'entén per salari base conveni el corresponent a la persona contractada en funci6 de la seua pertinenca a un
dels grups i nivells salarials descrits en aquest conveni, i que figuren en les taules annexes d'aquest.

El salari base remunera la jornada anual de treball efectiu pactada en aquest conveni col-lectiu.
Article 45.- Increments salarials.

Les taules que s'incorporen com a annex d'aquest conveni, son el resultat dels increments salarials pactats
per als anys 2020, 2021, 2022, 2023, 2024, estructurats conforme als punts seguents:

Any 2020........... 0
Any 2021............ 0
Any 2022........... 3,5 %
Any 2023............ 3,5 %
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Any 2024............ 3%
Any 2025............ IPC tancat any anterior (minim 1 % limit 3,5 %).
Any 2026............ IPC tancat any anterior + diferencial 0,5% (minim 1 % - limit 3,5 %).

Les taules salarials corresponents als anys 2025 i 2026 sén elaborades per la Comissio Paritaria del Conveni
Col-lectiu en els 15 dies seglients a la publicacio oficial de I’IPC real de I'any anterior.

Amb efecte d'1 de gener de 2024 s'eliminen els nivells 11 i 12 de la taula de salari base, incloent-hi tals nivells
en el nivell 10 (a denominar a partir d'aqueix moment teleoperador/a).

Article 46.- Complements salarials.
Soén complements salarials les quantitats que, si s’escau, hagen d’addicionar-se al salari base conveni, per
qualsevol concepte diferent al de la jornada ordinaria anual del treballador/a i la seua adscripci6 a un grup
professional i nivell retributiu.
Els complements salarials s'ajusten, principalment, a alguna de les modalitats seguents:

» Personals: En la mesura en qué deriven de les condicions personals del treballador o la treballadora.

» De lloc de treball: Integrats per les quantitats que s'haja de percebre per ra6 de les caracteristiques

del lloc de treball o de la manera de realitzar I'activitat.
* De temps.
Plusos salarials

Article 47.- Complements de venciment superior al mes.
Els imports anuals que es recullen en les taules salarials que es contenen en I'annex d'aquest conveni, inclouen
el salari base corresponent als dotze mesos naturals de I'any, més les dues pagues extraordinaries de juny i
Nadal.
Aquestes pagues extraordinaries han de fer-se efectives entre els dies 15 i 20, tots dos inclusivament, dels
mesos de juny i desembre respectivament, i en proporcié al temps treballat en el semestre natural al qual

corresponga cadascuna.

Mitjancant acord individual, I'import total de les pagues extraordinaries pot prorratejar-se entre dotze
mensualitats.

Article 48.- Complements del lloc de treball.

Plus d'idiomes: Es el que percep aquell personal d'operacions al qual s'exigisca per al desenvolupament de la
seua activitat la utilitzacié d'un o més idiomes estrangers, o la utilitzacio d'una o més llengiies cooficials de
I'Estat espanyol fora de la comunitat autbnoma, on estiga reconeguda aquesta cooficialitat.

La quantia mensual d'aquest plus a jornada completa és I'establit en les taules salarials annexes.

Per als contractes amb jornada parcial el plus es percep proporcionalment a la jornada contractada, amb
independencia del temps d'utilitzacio de I'idioma o llengua durant aquesta.
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Article 49.- Complements per festius i diumenges.

1. Qui preste els seus serveis en qualsevol dels 14 dies festius anuals, amb independéncia de la compensacid
d'un dia lliure retribuit, percebra els recarrecs que estableixen les taules annexes a aquest conveni.

2. Tenen la consideracid de festius especials, els segients:
+ El dia 25 de desembre.
« Eldial degener.
» El dia 6 de gener.

Aguests dies es complementaran amb els recarrecs continguts en les taules annexes, amb independencia de la
compensacio d'un dia lliure retribuit.

També tenen la consideracié de festius especials els dies 24 i 31 de desembre a partir de les 20.00 hores, i es
complementa amb els recarrecs continguts en les taules annexes, no s’estableix cap compensacié amb descans.

3. Qui preste els seus serveis en diumenge, percep com a compensacio el recarrec que figura en les taules
annexes a aquest conveni.

4. No poden acumular-se els recarrecs de diumenges i festius especials, i en els suposits de coincidéncia
preval el corresponent al festiu especial.

Article 50.- Plus de nocturnitat.
Referent a la nocturnitat s'esta al que disposa I'Estatut dels Treballadors respecte a aquesta.

El personal que en la seua jornada habitual treballe entre les 22.00 hores i les 06.00 hores, percep aquest plus
de nocturnitat de conformitat amb les quanties establides en les taules salarials annexes.

Article 51.- Hores extraordinaries.

Si bé les parts signants d’aquest conveni acorden la conveniencia de reduir al minim indispensable la
realitzacio de les hores extraordinaries, per al cas que aquestes pogueren realitzar-se estableixen els criteris
de valoracié seguents:

Amb independéncia de les retribucions reals que perceba la persona treballadora, el valor de les hores
extraordinaries és el resultant d'aplicar els percentatges que a continuacié es detallen al valor de I'hora tipus
ordinaria calculada de la manera segiient:

Hora tipus ordinaria igual a salari taula Conveni anual dividit entre la jornada efectiva anual.

a) Hores extraordinaries ditirnes: en horaris compresos entre les 06.00 hores i les 22.00 hores,
s'abonen amb un increment del 25 % sobre el valor de I'hora tipus ordinaria.

b) Hores extraordinaries nocturnes: En horaris compresos entre les 22.00 hores i les 06.00 hores, s'abonen
amb un increment del 60 % sobre el valor de I'hora tipus ordinaria.
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c) Hores extraordinaries festives ditirnes, (no diumenges): en horaris compresos entre les 06.00 hores i
les 22.00 hores, s'abonen amb un increment del 60 % sobre el valor de I'hora tipus ordinaria.

d) Hores extraordinaries nocturnes en festius: en dia festiu (no diumenges), en horaris compresos entre les
22.00 hores i les 06.00 hores, s'abonen amb un increment del 80 % sobre el valor de I'hora tipus ordinaria.

Per pacte individual, les hores extraordinaries poden compensar-se per temps de descans, hora per hora en els
casos a) i b) i hora i mitja per hora en els restants suposits.

Article 52.- Retribuci6é en vacances.

Les persones afectades per aquest conveni perceben, com a retribucid de les seues vacances anuals la mitjana
del que hagen percebut pels complements de festius, festius especials, diumenges, plus de nocturnitat i
d'idiomes indicats pel Conveni, aixi com les comissions per vendes i/o incentius a la produccio variables, de
caracter ordinari, en funcio de I'activitat realitzada derivats de I'acompliment del seu lloc de treball.

Es calcula aquesta retribuci6 de conformitat amb la formula seguent:

a) Sumar les quantitats percebudes pels complements salarials indicats en el paragraf anterior, de
I'any en curs que haja percebut cada treballador o treballadora.

A fi d'evitar duplicitats en el pagament de comissions i/o incentius en el cas que, durant el gaudiment de
les vacances, es perceberen comissions i/o incentius dels indicats en el paragraf anterior, no s'inclouen en
aquesta suma els imports ja percebuts per aquests conceptes.

b) Dividir aquesta quantitat entre 330 dies (11 mesos de 30 dies cada mes entés com a mes tipus) i
multiplicar-ho pels 32 dies de vacances fixats per aquest conveni, o la part proporcional corresponent en
cas de prestacid de serveis inferior a I'any.

L'import resultant d'aquesta formula es fa efectiu en una sola vegada en la nomina de gener de I'any segiient,
excepte en el suposit que la persona afectada cessara en I'empresa, per qualsevol causa abans de la finalitzacié de
I'any natural, que es paga dins del corresponent rebut de liquidacio.

Aquelles empreses que, amb anterioritat a la signatura d'aquest conveni, vingueren abonant durant el gaudiment
del periode de vacances anuals algun dels complements o plusos esmentats en el paragraf primer d'aquest article,
mantenen aquest sistema, i s’aplica aquesta formula exclusivament per als complements restants.

Plusos extrasalarials
Article 53.- Plus de transport.
S'estableix un plus extrasalarial de transport per cada dia de treball efectiu, per a aquells treballadors que
comencen o finalitzen la seua jornada a partir de les 24:00 hores (inclusivament) i fins a les 06:00 hores

(inclusivament).

Si el comencament i la finalitzacio es produeixen en el mateix dia dins de I'arc horari fixat en el paragraf anterior,
la quantitat fixada per a aquest plus es percep doble.
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Les quantitats fixades per a aquest plus son les establides per les taules salarials annexes.
Article 54.- Despeses de locomocié i dietes.

a) Despeses de locomocio: Els desplagaments que, com a consequéncia de les comeses que s'ordenen al
personal, i que hagen de ser exercits fora del terme municipal on radique el seu centre de treball, sén
abonats per l'empresa.

Quan s'utilitze per a tals desplagaments vehicle propi, havent sigut préviament autoritzat per
I'empresa per a aix0, es percep una compensacio de 0,21 euros per quilometre realitzat.

b) Dietes: El personal que, per necessitats de les empreses, haja de desplagar-se a poblacié diferent
d'aquella on radique el seu centre de treball, percep una dieta de 16,41 euros, quan realitze un menjar
fora i pernocte en el seu domicili; i de 28,91 euros, quan realitze els dos menjars fora, i pernocte en el
seu domicili; en qualsevol dels casos I'import a pagar és I'establit en aquest conveni. Quan es pernocte
fora del domicili, I'empresa corre amb les despeses d'allotjament, que en cap cas han de ser superiors a
la categoria d'un hotel tres estreles, i s’ha de justificar la despesa amb la corresponent factura.

Els imports anteriors han de ser incrementats conforme a la resta de pujades.

CAPITOL XII.- PREVENCIO, SEGURETAT | SALUT EN EL TREBALL

Article 55.- Proteccio6 de I'embaras i la lactancia natural

1. Conforme al que disposa l'article 26 de I’LPRL, que en tot cas resultara d'aplicacié complementaria, dins de
I'avaluacio de riscos s'ha de comprendre la determinacio de la naturalesa, el grau i la duracio de I'exposici6 de
les treballadores en situacio d'embaras o part recent a agents, procediments o condicions de treball que puguen
influir negativament en la salut de les treballadores o del fetus en qualsevol activitat susceptible de presentar un
risc especific. Si els resultats d'aquesta avaluacio revelen un risc per a la seguretat i salut o una possible
repercussio sobre I'embaras o la lactancia, I'empresa ha d’adoptar les mesures necessaries per a evitar I'exposicio
a aquest risc, bé a través d'una adaptacio de les condicions o bé del temps de treball, aquestes mesures inclouran,
quan resulte necessari la no realitzacié de treballs nocturns o a torns.

2. Quan aquesta adaptacio no resultara possible, 0 malgrat aquesta adaptacio, les condicions d'un lloc de treball
pogueren influir negativament en la salut de la treballadora embarassada o del fetus, o durant el periode de
lactancia en la salut de la dona i del fill o la filla, segons certificacié médica oficial i aixi ho certifiquen els
serveis medics de I'Institut Nacional de la Seguretat Social o de les mutues, en funcié de I'entitat amb la qual
I'empresa tinga concertada la cobertura dels riscos professionals, amb I'informe del metge del Servei Nacional de
Salut que assistisca facultativament a la treballadora, aquesta ha d'exercir un lloc de treball o funcié diferent i
compatible amb el seu estat, i aquest canvi s’ha de realitzar conforme a les regles que s'apliquen per als suposits
de mobilitat funcional i amb efectes fins que el moment en que I'estat de salut de la treballadora permeta la seua
reincorporacio a l'anterior lloc. Les empreses han de determinar, prévia consulta amb els representants dels
treballadors, la relacio dels llocs de treball exempts de riscos a aquest efecte.

E=EE ) oty do cumthinty (o cosos: irgll il connclick & i

servicios


https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html

39 CONVENIO COLECTIVO
CONTACT CENTER

— / / 2020-2026
servicios Majcandy /"’ WW (Texto 14/03/2023)

Quan, malgrat I'anterior, no hi haja lloc de treball o funcidé compatible, la treballadora pot ser destinada a un
lloc no corresponent al seu grup (o categoria equivalent), sempre conservant el dret al conjunt de
retribucions del seu lloc d'origen.

3. Siaquest canvi de lloc tampoc resultara tecnicament o objectivament possible, no puga raonablement exigir-
se per motius justificats, pot declarar-se el pas de la treballadora afectada a la situaci6 de suspensié del contracte
per risc durant I'embaras, prevista per l'article 45.1e) de I'ET, durant el temps necessari (per a la proteccié de la
seua seguretat o de la seua salut i mentre persistisca la impossibilitat de reincorporar-se al seu lloc anterior o a
un altre lloc compatible amb el seu estat.

La suspensio del contracte finalitza el dia en qué s'inicie la suspensié del contracte per naixement o el lactant
complisca nou mesos, respectivament, o, en tots dos casos, quan desaparega la impossibilitat de la treballadora
de reincorporar-se al seu lloc anterior o a un altre compatible amb el seu estat.

4. Les treballadores embarassades tenen dret a absentar-se del treball amb dret a remuneracid, per a la
realitzacié d'examens prenatals i tecniques de preparacio al part, previ avis a I'empresa i justificacié de la
necessitat de la seua realitzacio dins de la jornada de treball.

5. Sense perjudici dels drets establits per la llei, les dones embarassades, tenen dret al doble dels descansos
establits per l'article 24 per a les jornades continuades o en qualsevol dels seus trams si és jornada partida, a
partir de la setmana 22 d'embaras.

6. El que preveu aquest capitol, en la seua aplicacio, s'ha d’adaptar al que estableix la legislaci6 vigent a cada
moment.

Article 56.- Salut laboral

Les empreses i el personal afectat per I'ambit d'aquest conveni, estan obligats a observar i complir les
disposicions contingudes en la normativa que sobre seguretat i salut laboral es troben vigents a cada moment, i de
manera especial les de la Llei 31/1995, de 8 de novembre, de Prevencio de Riscos Laborals, i les seues
disposicions de desenvolupament, aixi com el Reial Decret 39/1997 pel qual s'aprova el Reglament dels serveis
de prevencio.

A aquest efecte, i com a complementaries de les normes anteriorment esmentades, s'entén que sén normativa
especifica per al sector de contact center:

« EIRD 488/ 97 de 14 d'abril, sobre disposicions minimes de seguretat i salut, relatives al treball amb
equips que inclouen pantalles de visualitzacio, i

« EIRD 486/ 97 de 14 d'abril sobre disposicions minimes de seguretat i salut en els llocs de
treball.

Juntament amb la normativa anterior, s6n considerades, també, les recomanacions contingudes en:

1. La Guiatecnica per a l'avaluacio i la prevencio dels riscos relatius a la utilitzacié d'equips que incloguen
pantalles de visualitzacid, de I'Institut Nacional de Seguretat i Higiene en el treball.

2. La Guia técnica per a l'avaluacio i la prevencio dels riscos relatius a la utilitzacié dels llocs de treball,
de I'Institut Nacional de Seguretat i Higiene en el treball.
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3. El Protocol de reconeixements medics per a usuaris de pantalles de visualitzacié del Ministeri de Sanitat.

En compliment d'aix0 es promouen, eleccions a delegats de prevencio i, en els mateixos termes, es
constitueixen els Comités de Seguretat i Salut. De la mateixa manera, per les empreses s’ha de realitzar
I'avaluacio de riscos i el pla de prevencio, conforme a les pautes que s'indiquen en aquest capitol.

Article 57.- Pauses en PVD.

A més dels descansos assenyalats per l'article 24 d'aquest conveni, i sense que siguen acumulatives a aquests, i
també amb la consideraci6 de temps efectiu de treball, el personal d'operacions que desenvolupe la seua activitat
en pantalles de visualitzaci6 de dades, té una pausa de cinc minuts per cada hora de treball efectiu. Aquestes
pauses no sén acumulatives entre si.

Correspon a I'empresa la distribucié i manera de dur a terme aquestes pauses, organitzant-les de manera logica i
racional en funcid de les necessitats del servei, sense que aquestes pauses puguen demorar, ni avancar, el seu
inici més de 15 minuts respecte a quan complisquen les hores fixades per a la seua execucié.

Article 58.- Comissio paritaria sectorial de seguretat i salut.

En el termini d'un mes des de la signatura d’aquest conveni, s’ha de procedir a constituir la Comissié Paritaria
Sectorial de Seguretat i Salut que estara integrada per 4 membres de la representacié empresarial i per 4
membres de les representacions de les organitzacions sindicals signants del Conveni. Poden incorporar-se a les
reunions d'aquesta comissid, amb veu, pero sense vot, dues persones assessores per cadascuna de les dues
representacions que integren aquesta comissio.

En l'acte de la seua constitucié es procedeix a I'eleccié d'una secretaria permanent d'aquesta, la designacio del
domicili on aquesta comissié pot rebre notificacions oficials, i a l'aprovacié del seu reglament intern de
funcionament.

En cada reunio de la Comissio, i d'entre els seus integrants amb veu i vot, es tria una persona que modere els
debats.

Els membres d'aquesta comissié exerceixen la representacié que ostenten pel periode de vigencia d'aquest
conveni col-lectiu, si bé, aquesta representacié queda prorrogada fins a la consecucio de I'acord que permeta la
signatura del nou conveni.

Pot la Comissid Paritaria Sectorial de Seguretat i Salut, en I'acte de la seua constitucid, nomenar un nombre igual
de suplents, que substitueix els titulars en casos d'absencia, de dimissié o de defuncid, en els termes en qué es
reculla en el seu reglament intern.

Article 59.- Funcions de la Comissi6 Paritaria Sectorial de Seguretat i Salut.

Sén funcions especifiques d'aquesta:

a) Representar el sector de contact center davant la Fundacio per a la Prevencio de Riscos Laborals, i és la
seua interlocutora valida, i, en consequiéncia, promou accions concretes i projectes per al sector en totes
aquelles matéries que son propies de la seua competencia.

Amb aquest caracter col-laborar amb la Fundacié en el seguiment de I'execucié d'iniciatives
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aprovades, aixi com sol-licitar d’aquesta la insercid de les peculiaritats i necessitats del sector de Contact
Center, dins dels seus objectius generals i del pla general que s'establisca.

b) Vetlar pel compliment del que disposa aquest capitol del Conveni, i, si escau, remetre a la Comissio Paritaria
d'Interpretacio, totes aquelles questions que es deriven de I'aplicacié i la interpretacio dels articles referits a la
seguretat i salut en el treball, acompanyant, si escau, el corresponent informe.

c) Informar respecte al compliment de la normativa de prevencid de riscos laborals, bé amb caracter general
0, si s’escau, particular, promovent aquest per les vies adequades.

d) Acordar totes aquelles instruccions que resulten procedents per a I'0ptima gestié dels recursos que es
destinen a la prevencio, seguretat i salut en el treball.

e) Sol-licitar de les empreses i dels delegats de prevencid i comités de seguretat i salut, els suggeriments que
consideren necessaris cadascun dels sol-licitats, per a millorar els plans d'avaluacio de riscos i la seua
prevencio.

f) Elaborar estudis i investigacions en matéria de prevencio, seguretat i higiene, aixi com organitzar
cursets i conferencies sobre aquests.

g) Emetre informes, bé a iniciativa propia, bé a sol-licitud de part, en temes de la seua competencia.

h) Aprovar el seu reglament de funcionament intern, i les modificacions que sobre aquest hagen de realitzar-se,
ja siga pel mateix desenvolupament de la Fundacio o per les mateixes necessitats de la Comissio.

i) Realitzar una memoria anual sobre la situacié de la prevencid dels riscos laborals, la seguretat i la
salut en el sector de contact center.

j) En general, qualsevol altra que siga necessaria per al desenvolupament de les seues activitats i funcions.
Article 60.- Vigilancia de la salut.

Tot el personal afectat per I'ambit d'aquest conveni s’ha de sotmetre a reconeixements medics anuals per compte
de I'empresa. Els reconeixements tenen sempre el caracter de voluntari; les empreses, a tal fi, han de remetre
carta al seu personal on se I’indique el moment de realitzacio d'aquests reconeixements, incloent-hi un volant o
separata que permeta a la persona que no vulga sotmetre-s’hi comunicar tal decisio a I'empresa.

No obstant I'anterior, s'han d’aplicar, en tot cas, els criteris de I'article 22 de I’LPRL i l'article 37 del Reglament
de serveis de prevencio.

En consequeéncia, s'aborda aquesta com a part fonamental de l'activitat preventiva, i els seus resultats
s'analitzen amb criteris epidemiologics, a fi d'investigar la possible relacié entre I'exposici6 als riscos i els
perjudicis per a la salut, i proposar les conseglients mesures per a millorar les condicions i medi ambient de
treball.

Les mesures de vigilancia de la salut han d'incloure, com a minim:

A).- Historia clinic/laboral i exploracid: Analitica de sang i d'orina; electrocardiograma quan hi haja factors de
risc familiars, i, en general, a partir dels 40 anys.
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B).- Examen per especialista: Examen de I'oida per especialista; examen de la gola.

C).- Aplicacio del protocol de reconeixements medics per a persones usuaries de pantalles de visualitzacié del
Ministeri de Sanitat, amb especial valoracio6 dels riscos que puguen afectar treballadores en situacioé d'embaras
0 part recent, i persones especialment sensibles a determinats riscos. (Questionari de funci6 visual;
reconeixement oftalmologic; qlestionari de simptomes osteomusculars; examen del sistema osteomuscular;
guestionari de caracteristiques de la tasca; qliestionari de la valoracid de la carrega mental.)

Article 61.- Avaluaci6 de riscos.

A l'efecte de realitzar la preceptiva avaluacio de riscos i el consegiient pla de prevencid, s'estableix el llistat
minim de factors de risc que han de preveure’s en aquesta avaluacid per les empreses del sector:

A).- Factors fisics, quimics i biologics: Temperatura, humitat, corrents d'aire, aireig/ventilacio, instal-lacio d'aire
condicionat; il-luminaci6, reflexos molestos; nivells de soroll; preséncia de radiacions; nivells de pols molesta o
nociva en lI'ambient; contactes amb productes quimics (cas de manipulacié de toner); infeccions per Us comu
d'auriculars, tubs de veu, micros i teléfons convencionals.

B).- Factors de seguretat: Caigudes al mateix o diferent nivell; despreniment o caigudes d'objectes; contactes
eléctrics; incendis o explosions, evacuacio en cas d'emergencia, senyalitzacié d'emergéncia, mesures contra
incendis i senyalitzacié de mesures contra incendis.

C).- Factors ergonomics: aplicacio de la Guia técnica de I'Institut Nacional de Seguretat i Higiene per a
I'avaluacid de llocs de treball amb pantalles de visualitzaci6; ordre i neteja; esforcos fisics que comporten fatiga;
Ilistats d'ordinador i documents amb caracters de dimensio insuficient i amb espais entre linies insuficient.

D).- Factors psicosocials i d'organitzacid: pauses en el treball; temps entre cridades inferior a 23/35 segons en
Ilocs de remarcacio automatica; fatiga i efectes negatius associats per exigéncies de la tasca de tipus fisic i
mental; coneixement i claredat dels procediments de treball i la seua supervisid; coneixement i claredat de les
pautes a seguir en la gestio requerida pel client; horaris i torns de treball que interferisquen negativament en la
vida familiar.

Article 62.- Formacio i informaci6 en la prevenci6.

La prevencié comporta com a tasca prioritaria la formaci6 de totes les persones implicades en tal activitat
preventiva.

En funcié de la convenient uniformitat en la formacié i informaci6 a impartir en matéria preventiva en el sector,
referida tant a delegats i delegades de prevencid com a treballadors i treballadores, les empreses asseguren, amb
independéncia de les diferents persones o entitats que les impartisquen, que aquesta formacio i informacio es
desenvolupen, com a minim, conforme al programa seguent:

A).- Formacid per als delegats i les delegades de prevencié. El temari s'ha d’ajustar als moduls i hores segients:
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1.- Conceptes basics de seguretat i salut en el treball. Duraci6 total: 8 hores. Materies:

1.1.- El treball i la salut. (1 hora)

1.2.- El risc laboral (3 hores)

1.2.1.- Localitzacio de riscos.

1.2.2.- Riscos comuns.

1.2.3.- Classificacio de riscos.

1.2.4.- Procediments.

1.2.5.- Tipus i enfocaments preventius.

1.3.- El Mal laboral (3 hores).

1.3.1.- Accidents de treball.

1.3.2.- Malalties professionals.

1.3.3.- Estrés, envelliment, insatisfaccio.

1.4.- Marc normatiu (1 hora).

1.4.1.- Definicié de conceptes segons I’LPRL.

1.4.2.- Principis de I'accio preventiva.

1.4.3.- Obligacions de I'empresa i del treballador/a.

1.4.4.- Organismes publics relacionats amb la salut laboral.
1.4.5.- Consulta i participacio.

1.4.6.- Responsabilitats i sancions.

1.4.7.- Altres normes.

2.- Riscos i la seua prevencid (Duracio total 11 hores).
Matéries:

2.1.- Riscos lligats a les condicions de seguretat (1 hora i mitja).
2.1.1.- Llocs de treball.

2.1.2.- Riscos eléctrics.

2.1.3.- Risc d'incendis.

2.2.- Riscos lligats a les condicions ambientals (1 hora i mitja).
2.2.1.- Contaminants fisics: sorolls, vibracions, il-luminacid, temperatures, radiacions.

2.3.- Riscos especifics (4 hores).

2.3.1.- Riscos lligats al treball amb pantalles de visualitzacio.
2.3.2.- Riscos lligats a la resta de condicions del lloc de treball.

2.4.- Riscos lligats als aspectes psicosocials i d'organitzacio (3 hores).

2.5.- Riscos lligats al funcionament de la propia gestié preventiva (1 hora).
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3.- Elements basics de la gestio de la prevencid (Duracio total 13 hores).

Materies:

3.1.- Organitzacié del treball preventiu (9 hores).
3.1.1.- Identificacio de riscos.

3.1.2.- Avaluacio de riscos.

3.1.3.- Implantacié de mesures preventives.
3.1.4.- Sistema de seguiment.

3.2.- Fomentar la participacid (2 hores).

3.2.1.- Formacio per a la prevencid.
3.2.2.- Informacié a la persona treballadora.

3.3.- Documentacio i organs preventius. (2 hores).

4.- El control de la salut de les persones treballadores (Duracié total 2 hores).

Matéries:

4.1.- Vigilancia de la salut (2 hores).

5.- Sistemes elementals de prevencio de riscos:

Mesures especials de prevenci6 (Duracio total 4 hores).

Materies:

5.1.- Senyalitzaci6 (1 hora).

5.2.- Equips de protecci6 individual (1 hora).

5.3.- Pla d'emergéncia i evacuacio (2 hores).

6.- Primers auxilis. (Duracio total 2 hores). B)

Formacio i informacio a la plantilla.

La formaci6 i informacié a la plantilla es realitza mitjancant un fullet, Gnic per a tot el sector, que, amb un
caracter practic, tan formatiu com informatiu, s’ha de lliurar a totes les persones en el moment de la seua
contractacio.

Aquest fullet, el model normalitzat del qual és aprovat per la Comissid Paritaria Sectorial de Salut, ha de
complementar-se en cada empresa amb els punts especifics d'aquesta, fonamentalment en tot el relatiu a les

instruccions d'actuacio en cas d'evacuacio, i conforme al que establisca el pla d'emergéncia i evacuacié en cada
cas.
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CAPITOL XIIl.- IGUALTAT D'OPORTUNITATS ENTRE HOMES | DONES

Article 63.- Principi d'igualtat de tracte entre homes i dones

Les parts afectades per aquest conveni, i en l'aplicacié d'aquest, es comprometen a promoure el principi
d'igualtat d'oportunitats i no discriminacio per raons de sexe, estat civil, edat, raca, nacionalitat, condici¢ social,
idees religioses o politiques, afiliacié 0 no a un sindicat, aixi com per raons de llengua, dins de I'Estat espanyol.
Tampoc poden ser discriminades les persones per raons de discapacitats psiquiques o sensorials, sempre que es
trobaren en condicions d'aptitud per a exercir el treball 0 ocupacié de queé es tracte.

Aguest compromis comporta, igualment, remoure els obstacles que puguen incidir en el no compliment de la
igualtat de condicions entre dones i homes, aixi com posar en marxa mesures d'accid positiva o altres necessaries
per a corregir possibles situacions de discriminacid.

El que preveu aquest capitol, en la seua aplicacio, s'ha d’adaptar al que estableix la legislacié vigent a cada
moment.

Article 64.- Garantia d'igualtat d'oportunitats i plans d'igualtat.

1. Lesrelacions laborals en les empreses han d'estar presidides pels principis d'igualtat i no discriminacio, entre
altres causes, per ra0 de genere. Les empreses han de realitzar i dur a terme els seus millors esforgos per a
aconseguir la igualtat d'oportunitats en totes les seues politiques, en particular la igualtat de génere adoptant
mesures dirigides a evitar qualsevol tipus de discriminacié laboral entre homes i dones.

2. Les empreses de més de cinquanta persones en plantilla, han d'elaborar i aplicar un pla d'igualtat amb I'abast
i els continguts referits en la Llei organica 3/2007, per a la igualtat efectiva entre dones i homes. Aquest pla ha
de ser objecte de negociacié amb la representacio legal de les persones treballadores, en la manera que
determine la legislacio laboral.

Les obligacions establides pels articles 45 i 46 de la Llei organica 3/2007, de 22 de marg, han d’entendre’s
referides a cada empresa sense perjudici de les peculiaritats que puguen establir-se en els propis plans respecte a
determinats centres de treball conforme al que preveu l'article 46.3 d'aquesta llei organica.

3. Les empreses que componen un grup d'empreses poden elaborar un pla nic per a totes o part de les
empreses del grup, negociat conforme a les regles establides per I'article 87 de I'Estatut dels Treballadors per a
aquest tipus de convenis, si aixi s'acorda per les organitzacions legitimades per a aix0. Aquesta possibilitat no
afecta I'obligacio, si s’escau, de les empreses no incloses en el pla de grup de disposar del seu propi pla
d'igualtat.

4. Els plans d'igualtat, inclosos els diagnastics previs, han de ser objecte de negociacié amb la representacid
legal de les persones treballadores d'acord amb aquest article. A tals efectes es constitueix una comissio
negociadora en la qual ha de participar de manera paritaria la representacio de I'empresa i la de les persones
treballadores i la composicié de les quals es regeix segons els criteris establits per I'article 5 del Reial Decret
901/2020, de 13 d'octubre, pel qual es regulen els plans d'igualtat i el seu registre i es modifica el Reial Decret
713/2010, de 28 de maig, sobre registre i diposit de convenis i acords col-lectius de treball. EI contingut minim
dels plans d'igualtat, el seu diagnostic i I’auditoria retributiva, s'ha d’ajustar al que estableix la legislaci6 vigent
a cada moment.
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5. D'acord amb el paragraf quart de I'article 11.1 de la Llei 14/1994, d'1 de juny, per la qual es regulen les
empreses de treball temporal, les mesures que es continguen en el pla d'igualtat de I'empresa usuaria sén
aplicables a les persones treballadores cedides per empreses de treball temporal durant els periodes de prestacid
de serveis.

Article 65.- Registre retributiu.

1. Afide fer efectiu el dret a la igualtat de tracte i a la no discriminacio6 entre dones i homes en matéria
retributiva, les empreses han de tindre un registre retributiu de tota la seua plantilla, inclos el personal directiu i
els alts carrecs. Aquest registre té per objecte garantir la transparencia en la configuracid de les percepcions, de
manera fidel i actualitzada, i un adequat accés a la informacid retributiva de les empreses, al marge de la seua
grandaria, mitjangant I'elaboracié documentada de les dades amitjanades i desglossades.

2. El registre retributiu ha d'incloure els valors mitjans dels salaris, els complements salarials i les percepcions
extrasalarials de la plantilla desagregats per sexe i distribuits conforme al que estableix I'article 28.2 de I'Estatut
dels Treballadors i I'article 5 del Reial Decret 902/2020, de 13 d'octubre, d'igualtat retributiva entre dones i
homes.

Article 66.- Auditoria retributiva.

1. Aquelles empreses que estiguen obligades a disposar d'un pla d'igualtat, han de realitzar una auditoria
retributiva que incloga una valoracio de llocs de treball, amb la finalitat d'identificar aquells treballs d'igual
valor i detectar possibles diferencies salarials entre aquests que tinguen el seu origen en una discriminacio per
rad de genere.

2. Lavaloracio de llocs de treball té per objecte realitzar una estimacio global de tots els factors que concorren o
poden concorrer en un lloc de treball, tenint en compte la seua incidéncia i permetent I'assignacié d'una puntuacio
o valor numéric a aquest. Els factors de valoracid han de ser considerats de manera objectiva i han d'estar
vinculats de manera necessaria i estricta amb el desenvolupament de I'activitat laboral.

La valoracio ha de referir-se a cadascuna de les tasques i funcions de cada lloc de treball de I'empresa, oferir
confianca respecte dels seus resultats i ser adequada al sector d'activitat, tipus d'organitzacio de I'empresa i
altres caracteristiques que a aquest efecte puguen ser significatives, amb independencia, en tot cas, de la
modalitat de contracte de treball amb el qual vagen a cobrir-se els llocs.

3. L'auditoria retributiva ha d'incloure un pla d'actuacio per a la correccio de les desigualtats retributives
detectades, amb determinacio d'objectius, actuacions concretes, cronograma i persona o persones responsables de
la seua implantaci6 i seguiment. El pla d'actuacié ha de contindre un sistema de seguiment i d'implementacio de
millores a partir dels resultats obtinguts.

Article 67.- Comissio Paritaria Sectorial d'lgualtat de Génere.

1. Per a la correcta aplicacié del Conveni entorn dels continguts i principis indicats en aquest capitol, s'acorda
la creacio d'una Comissié integrada per les organitzacions empresarials i sindicals signants d'aquest, per a
I'estudi de la igualtat d'oportunitats en el sector que tracte de politiques actives que eliminen les eventuals
discriminacions o esquerda del principi d'igualtat d'oportunitats, que pogueren detectar-se per ra6 de sexe 0
génere.

E=EE ) oty do cumthinty (o cosos: irgll il connclick & i

servicios


https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html

48 CONVENIO COLECTIVO
CONTACT CENTER

— / / 2020-2026
servicios Majcandy /"’ WW (Texto 14/03/2023)

2. La Comissid té entre les seues competencies:

» Mediacié o, si escau, arbitratge en aquells suposits en qué voluntariament i conjuntament les parts
sol-liciten la seua intervencio per a la soluci6 de les seues discrepancies que sorgisquen directament
vinculades amb la regulaci6 de la matéria d'igualtat establida per aquest conveni.

 Analitzar de manera consultiva i sense caracter vinculant que la definicié dels grups professionals
definits per aguest conveni, s'ajusta a criteris i sistemes gue garanteixen I'abséncia de
discriminacid directa i indirecta entre dones i homes i la correcta aplicaci6 del principi d'igualtat
de retribucié per treballs d'igual valor.

3. La Comissi6 d'lgualtat de Genere ha de celebrar, almenys, dues reunions cada any.

4. Laseua composici6 és paritaria entre la representacio sindical i I'empresarial i formen part d'aquesta els
sindicats signants d’aquest conveni.

5. Per a l'adequat acompliment de les funcions de la Comissié Sectorial d'lgualtat de Genere, com ara analisi i
estudi de la situacié dels plans d'igualtat en les empreses del sector, durant la vigéncia del Conveni, les
organitzacions sindicals signants del Conveni disposen d'un crédit horari complementari retribuit equivalent a la
jornada laboral completa d'una persona per cadascun dels sindicats. L'assignacio d'aquest crédit i la designacio
dels seus membres en I'esmentada comissié correspon, a cada moment, als sindicats signants.

Article 68.- Garanties per a |'exercici corresponsable de la maternitat i la paternitat.
1. Suspensi6 del contracte per naixement.

El naixement, que comprén el part i la cura de menor de dotze mesos, suspén el contracte de treball de la mare
biologica durant 16 setmanes, de les quals sén obligatories les sis setmanes ininterrompudes immediatament
posteriors al part, que han de gaudir-se a jornada completa, per a assegurar la proteccié de la salut de la mare.

El naixement suspén el contracte de treball del progenitor o la progenitora que no siguen la mare biologica
durant 16 setmanes, de les quals son obligatories les sis setmanes ininterrompudes immediatament posteriors al
part, que han de gaudir-se a jornada completa, per al compliment dels deures de cura previstos per l'article 68
del Codi Civil.

En els casos de part prematur i en aquells en que, per qualsevol altra causa, el nounat haja de romandre
hospitalitzat a continuacio del part, el periode de suspensié podra computar-se, a instancies de la mare biologica
o de l'altre progenitor o progenitora, a partir de la data de I'alta hospitalaria. S'exclouen d'aquest comput les sis
setmanes posteriors al part, de suspensié obligatoria del contracte de la mare biologica. En els casos de part
prematur amb falta de pes i en aquells altres en que el nounat necessite, per alguna condicié clinica,
hospitalitzaci6 a continuacio6 del part, per un periode superior a set dies, el periode de suspensié s'amplia en
tants dies com el nascut es trobe hospitalitzat, amb un maxim de tretze setmanes addicionals, i en els termes en
que reglamentariament es desenvolupe.

En el suposit de defunci6 del fill o filla, el periode de suspensi6 no es redueix, llevat que, una vegada finalitzades
les sis setmanes de descans obligatori, se sol-licite la reincorporacid al lloc de treball. La suspensi6 del contracte
de cadascun dels progenitors o progenitores per la cura de menor, una vegada transcorregudes les primeres sis
setmanes immediatament posteriors al part, pot distribuir-se a voluntat d'aquells, en periodes setmanals a gaudir
de manera acumulada o interrompuda i exercitar-se des de la finalitzacio de la suspensié obligatoria posterior al
part fins que el fill o la filla complisca dotze mesos. No obstant aixo, la mare biologica pot anticipar el seu
exercici fins a quatre setmanes abans de la data previsible del part.
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El gaudiment de cada periode setmanal o, sei escau, de I'acumulacié d'aquests periodes, ha de comunicar-se
a I'empresa amb una antelacié minima de quinze dies.

Aquest dret és individual de la persona treballadora sense que puga transferir-se el seu exercici a l'altre
progenitor o progenitora.

La suspensio del contracte de treball, transcorregudes les primeres sis setmanes immediatament posteriors al
part, pot gaudir-se en régim de jornada completa o de jornada parcial, previ acord entre I'empresa i la persona
treballadora, i conforme es determine reglamentariament. La persona treballadora ha de comunicar a I'empresa,
amb una antelacié minima de quinze dies I'exercici d'aquest dret. Quan els dos progenitors o progenitores que
exercisquen aquest dret treballen per a la mateixa empresa, la direccié empresarial pot limitar el seu exercici
simultani per raons fundades i objectives, degudament motivades per escrit.

2. Suspensié de contracte per adopci6, guarda amb finalitats d'adopci6 i acolliment.

En els suposits d'adopcid, de guarda amb finalitats d'adopci6 i d'acolliment, la suspensio té una duracio de
setze setmanes per a cada adoptant, guardador o acollidor.

Sis setmanes han de gaudir-se a jornada completa de manera obligatoria i ininterrompuda immediatament
després de la resolucid judicial per la qual es constitueix I'adopci6 o bé de la decisié administrativa de
guarda amb finalitats d'adopcié o d'acolliment.

Les deu setmanes restants es poden gaudir en periodes setmanals, de manera acumulada o interrompuda, dins
dels dotze mesos segtients a la resoluci6 judicial per la qual es constituisca I'adopcié o bé a la decisid
administrativa de guarda amb finalitats d'adopci6 o d'acolliment.

En cap cas un mateix menor dona dret a diversos periodes de suspensio en la mateixa persona treballadora.

El gaudiment de cada periode setmanal o, si escau, de l'acumulacio d'aquests periodes, ha de comunicar-se a
I'empresa amb una antelacié minima de quinze dies.

La suspensi6 d'aquestes deu setmanes es pot exercitar en regim de jornada completa o a temps parcial, previ
acord entre I'empresa i la persona treballadora afectada, en els termes que reglamentariament es determinen.

En els suposits d'adopcid internacional, quan siga necessari el desplacament previ dels progenitors o progenitores
al pais d'origen de I'adoptat, el periode de suspensio previst per a cada cas en aquest apartat, pot iniciar-se fins a
quatre setmanes abans de la resolucié per la qual es constitueix I'adopci6.

Aquest dret és individual de la persona treballadora sense que puga transferir-se el seu exercici a I'altre
adoptant, guardador amb finalitats d'adopci6 o acollidor.

La persona treballadora haura de comunicar a I'empresa, amb una antelacié minima de quinze dies, I'exercici
d'aquest dret.
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Quan els dos adoptants, guardadors o acollidors que exercisquen aquest dret treballen per a la mateixa empresa,
aquesta pot limitar el gaudiment simultani de les deu setmanes voluntaries per raons fundades i objectives,
degudament motivades per escrit.

3. Suposit de discapacitat del fill o la filla.

En el suposit de discapacitat del fill o filla en el naixement, 1’adopci6, en situacié de guarda amb finalitats
d'adopcio o d'acolliment, la suspensié del contracte a qué es refereixen els apartats 1 i 2 té una duraci6 addicional
de dues setmanes, una per a cadascun dels progenitors o de les progenitores. Igual ampliacié procedeix en el
suposit de naixement, d’adopci6, de guarda amb finalitats d'adopcid o d’acolliment mdultiple per cada fill o filla
diferent del primer.

El personal s’ha de beneficiar de qualsevol millora en les condicions de treball a la qual haguera pogut tindre
dret durant la suspensié del contracte en els suposits a qué es refereix aquest article.

Article 69.- Mesures de protecci6 de les victimes de violéncia génere

1. La persona treballadora victima de violéncia de genere que es veja obligada a abandonar el lloc de treball en
la localitat on prestava els seus serveis, per a fer efectiva la seua proteccio o el seu dret a l'assisténcia social
integral, té dret preferent a ocupar un altre lloc de treball, del mateix grup o nivell equivalent, que I'empresa
tinga vacant en qualsevol altre dels seus centres de treball. En tals suposits, I'empresa esta obligada a comunicar
a la persona treballadora les vacants que hi ha en aquest moment o les que es pogueren produir en el futur.

El trasllat o el canvi de centre de treball té una duracio inicial de sis mesos, durant els quals I'empresa té
I'obligacio6 de reservar el lloc de treball que anteriorment ocupava la treballadora.

Acabat aquest periode, la persona treballadora pot optar entre el retorn al seu lloc de treball anterior o la
continuitat en el nou. En aquest ultim cas, decau I'esmentada obligacid de reserva.

2. No es computen com a faltes d'assisténcia ni de puntualitat les provocades per violéncia fisica o psicologica
derivada de violéncia de génere, acreditada pels serveis socials d'atencié o serveis de salut.

3. Les persones treballadores victimes de violéncia de génere tenen dret, per a fer efectiva la seua proteccio o el
seu dret a I'assistencia social integral, a la reduccid de la jornada de treball amb disminuci6 proporcional del
salari 0 a la reordenaci6 del temps de treball, a través de I'adaptacio6 de I'horari, de I'aplicaci6 de I'horari flexible o
d'altres formes d'ordenacio del temps de treball que s'utilitzen en I'empresa.

4. També tenen dret a fer el seu treball totalment o parcialment a distancia o a deixar de fer-ho si aquest fos el
sistema establit, sempre en tots dos casos que aquesta modalitat de prestacio de serveis siga compatible amb el
lloc i funcions desenvolupades per la persona, aixi com amb el servei exigit pel client principal.

5. El contracte de treball pot suspendre’s per decisi6 de la persona treballadora que es veja obligada a
abandonar el seu lloc de treball com a consequencia de ser victima de violencia de genere.

En aquest cas, el periode de suspensid té una duracio inicial que no pot excedir de sis mesos, llevat que de les
actuacions de tutela judicial resultara que I'efectivitat del dret proteccio de la victima requerira la continuitat de
la suspensid. En aquest cas, el jutge pot prorrogar la suspensio per periodes de tres mesos, amb un maxim de
dihuit mesos.
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CAPITOL XIV.- PRESTACIONS SOCIALS.

Article 70.- Complements en els suposits d'incapacitat temporal.

1. Esrespecten en tot cas les millores pactades en les empreses o les que s'apliquen habitualment en
aquestes.

2. Incapacitat temporal en cas d'accident de treball: les empreses han de complementar fins al 100 % del
salari Conveni, des del primer dia.

3. Incapacitat temporal en cas de malaltia:
a) Deldialal 3, el 70 % del salari Conveni, amb el limit de 9 dies a I'any, i amb baixa medica.
b) Del dia 4 al 20, el 75 % del salari Conveni i amb baixa médica.
c) Del dia 21 d'ara en avant: 100 % del salari Conveni, fins a un any, i amb baixa médica.

En el cas que es produisca hospitalitzacio, independentment del dia de I'hospitalitzacio i de la duraci6 d'aquesta,
s’ha de complementar al 100 % del salari Conveni des del primer dia de la baixa per IT.

4. El salari Conveni inclou els conceptes de: salari base, pagues extraordinaries, complement de festius
normals, festius especials, diumenges, plus de nocturnitat i plus d'idiomes.

5. La presentacio de les baixes i la seua acreditaci6 es realitza conforme amb el procediment previst per la
normativa de Seguretat Social. El personal accepta, previ avis, poder ser reconegut pel metge de la matua, a fi

que aquest informe sobre la impossibilitat de prestar servei, sotmetent-se la discrepancia, si n'hi haguera, a la
Inspeccié Medica de la Seguretat Social.

CAPITOL XV.- FALTES | SANCIONS.

Article 71.- Principis generals.

1. Aquestes normes de régim disciplinari persegueixen el manteniment de la disciplina laboral, que és un
aspecte fonamental per a la normal convivéncia, ordenacio tecnica i organitzacio de I'empresa, aixi com per a la
garantia i defensa dels drets i interessos legitims de treballadors, treballadores i empreses.

2. Les faltes, sempre que siguen constitutives d'un incompliment contractual de la persona contractada, poden
ser sancionades per la Direccio de I'Empresa d'acord amb la graduacio que estableix aquest capitol.

3. Tota falta comesa es classifica en lleu, greu o molt greu.

4. La falta, siga com siga la seua qualificacio, requereix comunicacio escrita i motivada de I'empresa a la
persona afectada.
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5. Laimposicio6 de sancions per faltes greus o molt greus és notifica a la representacié legal de les persones
treballadores.

Article 72.- Faltes lleus.
Son faltes lleus:
1. Meés de tres faltes de puntualitat durant trenta dies sense que hi haja causa justificada.

2. La falta d'assisténcia al treball d'un dia durant el periode d'un mes, sense causa justificada. Es greu si, de
resultes de I'abséncia es causara greu perjudici a I'empresa.

3. Abandonar el lloc de treball sense causa justificada o el servei per breu temps durant la jornada. Si es
causara, com a consequencia d’aquest abandd, perjudici de consideracié a l'empresa, companys o
companyes de treball, clients o personal d'aquest, o fos causa d'accident, la falta pot revestir la consideracio
de greu o molt greu.

4. No comunicar amb caracter previ I'abséncia al treball per causa justificada; i no justificar, dins de les vint-i-
guatre hores seglents, llevat que es prove la impossibilitat d'haver-ho fet, la ra6 que la va motivar.

5. Els descuits i les distraccions que afecten la realitzacio del treball o en la cura i conservacié de les maquines,
atils, eines instal-lacions propies o dels clients. Quan I'incompliment de I'anterior origine consequiéncies de
gravetat en la realitzacio del servei, la falta pot reputar-se de greu o molt greu.

6. La inobservanca de les ordres de serveis, aixi com la desobediéncia als comandaments, tot aixo en mateéria
lleu.

7. Les faltes de respecte i consideracio en materia lleu al personal subordinat, companys i companyes, caps,
personal i public, aixi com la discussié amb aquests dins de la jornada de treball i usar paraules malsonants o
indecoroses amb aquests.

8. La falta de condicia i neteja personal de manera ocasional.

9. No comunicar a I'empresa els canvis de residéncia i domicili i altres circumstancies que afecten la seua
activitat laboral.

10. No atendre el public amb la correcci6 i diligéncia degudes, sempre que no es produisca una queixa
justificada del client, i en aquest cas pot ser qualificada de greu o molt greu.

Article 73.- Faltes greus.
Sén faltes greus:

1. Cometre més de dues faltes lleus en el periode d'un trimestre, excepte en la puntualitat, encara que siga
de diferent naturalesa, sempre que haguera mediat sancié comunicada per escrit.

2. Més de quatre faltes de puntualitat en I'assisténcia al treball en un periode de trenta dies. Quan s’haguera de
rellevar un company o companya basta amb una sola falta de puntualitat perqué aquesta es considere com a greu,
sempre que no hi haja causa justificada.
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3. La falta d'assisténcia al treball de dos dies en el periode d'un mes, sense causa justificada. Es molt greu si
de resultes de I'abséncia, es causa greu perjudici a I'empresa.

4. Ladesobediencia greu als superiors en matéria de treball i la réplica descortesa a companys, companyes,
comandaments o public. Si implica crebant manifest de la disciplina o d'aquesta es derivara perjudici notori per a
I'empresa, companys i companyes de treball o public, es reputa molt greu.

5. La suplantacio de la personalitat d'un company o companya en fitxar o signar, se sanciona
tant qui fitxa com a qui ha suplantat.

6. La voluntaria disminuci6 de I'activitat habitual i la negligéncia en el treball que afecta la bona marxa
del servei.

7. Lasimulacié de malaltia o d’accident i no entregar el comunicat de baixa oficial dins de les setanta-
dues hores segiients de la seua emissio, llevat que es prove la impossibilitat de fer-ho.

8. L'Us de temps, materials, Gtils i maquines en qliestions alienes al treball o en benefici propi.

9. Fer desaparéixer (tils, tant de I'empresa com dels clients d'aquesta.

10. Causar accidents per dol, negligéncia o imprudéencia inexcusable.

11.Portar els registres, documentacié, quaderns o qualsevol classe d'anotacions oficials i escrits que reglamentariament
han de tindre, sense les formalitats degudes i cometent faltes que, per la seua gravetat o transcendéncia meresquen
especial correctiu; i si tinguera especial rellevancia, té la consideracié de molt greu.

Article 74.- Faltes molt greus.

Son faltes molt greus:

1. Lareincidéncia en comissié de falta greu en el periode de sis mesos, encara que siga de diferent
naturalesa, sempre que haguera mediat sancio.

2. Més de dotze faltes no justificades de puntualitat, comeses en el periode de sis mesos o de trenta en un
any, encara que hagen sigut sancionades independentment.

3. Tres o0 més faltes injustificades al treball en el periode d'un mes, més de sis en el periode de sis mesos, 0
trenta en un any, encara que hagen sigut sancionades independentment.

4. La falsedat, deslleialtat, el frau, I'abds de confianca i el furt o robatori, tant a companys i companyes de
treball com a I'empresa o a tercers relacionats amb el servei durant I'acompliment de les seues tasques o fora
d'aquestes.

5. Fer desaparéixer, inutilitzar, causar desperfectes en maquines, sistemes, instal-lacions, edificis, estris,
documents, etc., tant en I'empresa com de clients d'aquesta, aixi com causar accidents per dol, negligencia o
imprudéncia inexcusable.

6. Realitzar treballs per compte propi o compte alié estant en situacié d'incapacitat laboral transitoria, aixi
com realitzar manipulacions o falsedats per a prolongar aquella situacio.
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7. La continuada i habitual falta de condicia i neteja, de tal indole que produisca queixes justificades de caps,
companys o0 companyes de treball o tercers.

8. L'embriaguesa o qualsevol tipus d'intoxicacié per droga posada de manifest durant la jornada laboral, que
repercutisca en el treball.

Només és sancionable amb acomiadament quan I'embriaguesa siga habitual, s’entén per habitual quan
previament hi haja hagut dues prevencions per escrit per la mateixa causa.

9. Laviolacié del secret de correspondéncia de qualsevol tipus de documents de I'empresa o de les persones en
els locals o les instal-lacions de les quals es realitze la prestacié dels serveis, i no guardar la deguda discrecié o
el natural sigil dels assumptes i serveis en que, per la missid del seu contingut, hagen d'estar assabentats, aixi
com fer Us indegut de la informacié continguda en les bases de dades, incomplint el que estableix la vigent Llei
de Proteccio de Dades.

10. Els maltractaments de paraula o d'obra, falta greu de respecte i consideracio a les persones dels seus
superiors, companys, companyes, personal al seu carrec o familiars d'aquest, aixi com als clients i a les persones
en els locals o les instal-lacions de les quals realitzara la seua activitat i al personal d'aquestes si n'hi haguera.

11. L'aband6 del treball en llocs de responsabilitat una vegada presa possessio d'aquests, i la inhibicié o
passivitat en la prestacio d'aquest.

12. La disminuci6 voluntaria i continuada en el rendiment.

13. Actes d'assetjament sexual o per rad de sexe, es consideren d'especial gravetat els dirigits a persones
subordinades amb abus de posici6 privilegiada.

A tals efectes s'entén com a actes d'assetjament sexual o per rad de sexe qualsevol comportament desenvolupat
en I'ambit de I'empresa, de naturalesa sexual o realitzat en funci6 del sexe d'una persona, que tinga el propasit o
produisca I'efecte d'atemptar contra la dignitat d'una persona, en particular quan es crea un entorn intimidatori,
degradant o ofensiu.

14. L'abus d'autoritat.

15. La competéncia deslleial per dedicar-se dins o fora de la jornada laboral a desenvolupar per compte propi
identic activitat que I'empresa, o dedicar-se a ocupacions particulars que estiguen en oberta pugna amb el servei.

16. Exigir o demanar pels seus serveis remuneracio o premis de tercers, qualsevol que siga la forma o pretext
que per a la donacié s'empre.

17. La imprudéncia en acte de servei, si implicara risc d'accident per a si o per a companys o personal i public,
o perill d'avaria per a les instal-lacions.

Article 75.- Sancions.

1. Per faltes lleus:
a) Amonestacié verbal.
b) Amonestacio escrita.
c) Suspensio d'ocupacio i sou de fins a dos dies.
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2. Per faltes greus:
a) Suspensio d'ocupaci6 i sou d'un a deu dies.
b) Inhabilitacié per a I'ascens durant un any.

3. Per faltes molt greus:
a) Suspensio d'ocupaci6 i sou d'11 dies a 3 mesos.
b) Pérdua temporal o definitiva del nivell professional laboral.
c) Acomiadament.

procedir a la imposicid de les anteriors sancions s'esta al que disposa la legislacio vigent, i s’ha de comunicar
a la representacio legal de les persones treballadores, si n'hi haguera, les sancions per faltes greus o molt
greus.

Les faltes prescriuen als 10 dies quan siguen qualificades de lleus; als 20 dies quan ho van ser com a greus; i als
60 dies quan siguen molt greus, es considera per al seu comput la data en la qual I'empresa va tindre
coneixement dels fets, i en qualsevol cas als sis mesos d’haver-se comés.

Totes les faltes s'anoten en I'expedient personal de qui cometa la infraccio, i queden cancel-lades als dos
mesos les lleus, als quatre mesos les greus i a I'any les molt greus.

CAPITOL XVI.- FORMACIO PROFESSIONAL

Article 76.- Principis generals.

De conformitat amb el que estableix l'article 23 de I'Estatut dels Treballadors, i a fi de facilitar la formacié del
personal que presta els seus serveis en aquest sector, les persones treballadores tenen dret a veure facilitada la
realitzacid d'estudis per a I'obtenci6 de titols academics o professionals reconeguts oficialment, i la de cursos de
perfeccionament organitzats per la mateixa empresa o altres organismes.

Article 77.- Objectius.

La formacio professional busca atendre, entre altres, els objectius seglents:
A) L'adaptacio al lloc de treball i a les seues modificacions.
B) L'especialitzacio dins del propi treball.
C) La reconversio professional.
D) L'ampliacio dels coneixements de les persones treballadores aplicables a les activitats del sector.

Article 78.- Formaci6 a nivell de sector.

Les parts signants d'aquest conveni, assumeixen el contingut integre del vigent acord de formacié professional
per a I'ocupacio (AFPE), que desenvolupa els seus efectes en I'ambit funcional d’aquest conveni.

A tals efectes es constitueix una Comissio Paritaria, dins del mes segtient al de la publicaci6 d'aquest conveni,
que funciona, durant la vigencia del Conveni, la seua prorroga i periode d’ultraactivitat com a Comissio
Sectorial de Formacio, i integrada per quatre representants de les organitzacions sindicals signants d'aquest
conveni, i quatre representants de les empreses.

El funcionament d'aquesta comissié es realitza en la forma que aquesta acorde, i en poden formar part, també,
com a assessors, amb veu pero sense vot, dues persones per cadascuna de les dues representacions.
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La Comissio Sectorial de Formacié queda facultada per a desenvolupar totes aquelles iniciatives que
siguen necessaries per a l'aplicacié d'aquest acord.

Article 79.- Informaci®.

Les empreses informen amb caracter previ a la representacié legal de les persones treballadores sobre el seu pla
anual de formacio, qui poden emetre informes sobre aquest que en cap cas tenen caracter vinculant.

Es constitueix en el si de I'empresa una Comissié de Formacid de manera paritaria que és I'encarregada de
millorar i desenvolupar els processos d'informaci6 i de participacié en materia de plans de la formacid. La
Comissid esta composta per una representacio de I'empresa i una altra de la part sindical.

Igualment té competéncies en materia de seguiment, minimitzant les incidencies i assegurant la qualitat de la
formacio que s'imparteix. Aquesta Comissié compta amb un reglament de funcionament propi.

Article 80.- Periodes de formacio préviai formacié continua.
El periode de formacié previ a la contractacio s'entén acabat quan la persona atenga cridades reals.

Quan les persones contractades hagen d'assistir amb caracter obligatori a cursos de formacid, les empreses
han de pagar les hores emprades al valor tipus hora Conveni que li corresponga segons el seu nivell salarial.

CAPITOL XVII.- DRETS SINDICALS.

Article 81.- Representants legals de les persones treballadores.

A l'efecte que estableix aquest conveni, les referéncies a la representacid legal de les persones treballadores
comprenen tant la de caracter unitari com la sindical.

Article 82.- Dret d'informaci®.

Les empreses posen a la disposicio de la representacid unitaria dels treballadors, i de cadascuna de les
seccions sindicals legalment constituides, un tauler d'anuncis en cada centre de treball, -plataformes
externes o internes-, que els permeta exposar en lloc idoni, de facil visibilitat i accés, propaganda i
comunicats de tipus sindical i laboral. Fora d'aquests taulons queda prohibida la fixacié dels esmentats
comunicats i propaganda.

Article 83.- Hores de larepresentaci6 legal de les persones treballadores.

Les hores de permis retribuit que per a la representacio legal de les persones treballadores que I'Estatut dels
Treballadors, poden ser acumulades mensualment en un 0 més membres, comptant amb la voluntat de les
persones interessades.

Aquesta acumulacio ha de ser per mesos, i les no utilitzades no poden traslladar-se a altres mesos, ni pel conjunt
de carrecs, ni individualment, amb excepcio de les empreses en les quals pel seu cens de persones en plantilla
nomeés disposen d’una persona representant, i en aquest cas pot acumular les seues hores cada dos mesos.

Aixi mateix, es pot acumular tant el carrec com el crédit, de caracter unitari i sindical, en una mateixa
persona.

A tals efectes, la cessid de les hores acumulades s'ha de presentar per escrit a I'empresa, amb antelacio a la seua
utilitzacié, i degudament signat pel cedent i I'acceptacié del cessionari. La cessio pot fer-se entre la
representacio legal de les persones treballadores tant la de caracter unitari com la sindical de manera indistinta.
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Article 84.- Procediment electoral. Eleccio.

De conformitat amb el que autoritza l'article 69.2 de I'Estatut dels Treballadors, i atesa la mobilitat del personal
en el sector, pot ser elegible el personal que tinga 18 anys complits i una antiguitat en I'empresa d'almenys tres
mesos.

Ateses les especials caracteristiques de la prestacié de serveis en les empreses de Contact Center, I'ambit per a la
celebracio d'eleccions per a delegats i delegades de personal i membres del comité d'empresa, és el provincial. En
consequiencia, es constitueix un comité d'empresa en aquelles empreses que sumen en aquest ambit un nimero no
inferior a cinquanta persones en plantilla. Si no s'aconsegueix aquest nimero es trien el nombre de delegats o
delegades de personal gue corresponga.

Article 85.- Representacio en les unions temporals d'empreses.

Quan en les unions temporals d'empreses no hi haja representacié legal de les persones treballadores, d'acord
amb el que estableix el titol 11, capitol | de I'Estatut dels Treballadors, els sindicats amb el caracter de més
representatius, tenen dret a nomenar un delegat o delegada sindical en I’'UTE que tinga més de cent persones en
plantilla, qualsevol que siga la classe del seu contracte.

Els delegats i les delegades sindicals nomenats d'acord amb el que preveu el paragraf anterior, tenen els drets,
facultats i competéncies, regulats per I'article 10 de la LOLS, excepte en la matéria relativa a crédit horari, el limit
del qual queda establit en quinze hores mensuals.

Article 86.- Informaci6 sobre els processos de selecci6 de personal.

Les empreses estan obligades a posar en coneixement de la representacio legal dels treballadors en aquesta, els
criteris a seguir en els processos de seleccié de personal, aixi com la iniciaci6 de la campanya per a aquest
proces, i el nombre de persones, si és possible, a contractar.

Si els criteris fixats per I'empresa no varien d'un procés a un altre, no hi ha obligacio de reiterar-los.

Article 87.- Preferéncia de la representacio de les persones treballadores.

La representacio legal de les persones treballadores té prioritat de permanéncia en el centre de treball, respecte
de la resta del personal, i dins de I'ambit de les seues funcions, en els suposits d'extincié anticipada del contracte
de treball per disminuci6 del volum de treball, conforme regula aquest conveni.

CAPITOL XVIIl.- COMISSIO PARITARIA D'INTERPRETACIO

Article 88.- Composicié i funcions.

De conformitat amb el que preveu l'article 91 de I'Estatut dels Treballadors, es crea una Comissié mixta
Paritaria d'Interpretacio i Seguiment del Conveni.

Aquesta comissio té la seua seu a Madrid.

La Comissio esta integrada paritariament per cinc representants de cada part, sindicats i empreses signants del
Conveni. Amb idéntics criteris hi ha quatre suplents per cada representacié. La Comissié pot interessar els
serveis d'assessorament ocasional o permanent en totes aquelles materies que siguen de la seua competéncia, a
traveés de persones lliurement designades per les parts, que disposen de veu pero sense vot.

La Comlssm trla cada any, d'entre els seus membres amb veu i vot una Presideéncia i una Secretarla
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empresarial, i no poden coincidir simultaniament en una mateixa representaci tots dos carrecs.

Els acords de la Comissié requereixen, en qualsevol cas, el vot favorable de la majoria de cadascuna de les
dues representacions.

Sén funcions especifiques de la Comissio:

a) Lavigilancia i interpretacio d’aquest conveni i seguiment per a l'aplicacio i el desenvolupament
d'aquesta normativa, elaborant, d'acord amb el que preveu l'article 91 de I'Estatut dels Treballadors.

b) Mediacié en cas de desacord una vegada finalitzat el periode de consultes en els procediments de
modificacio substancial de condicions de treball (article 41 de I'Estatut dels Treballadors) flexibilitat
interna, expedients col-lectius de regulacié d'ocupacid o qualsevol altre que les parts de manera
voluntaria decidisquen sotmetre a aquesta Comissio.

c) Informaci6 prévia en els suposits d'inaplicacio del Conveni, on poden mitjancar entre les parts, si
qualsevol d'aguestes ho sol-licita.

d) Mediar en aquells conflictes que voluntariament i conjuntament els siguen sotmesos per les parts
afectades i que versen sobre I'aplicacio o la interpretacio de la normativa sectorial al-ludida.
Entendre, de manera prévia a la via administrativa i judicial, en relacié als conflictes col-lectius que
puguen ser interposats pels qui estan legitimats per a aix0, respecte a l'aplicacio dels preceptes
derivats d’aquest conveni col-lectiu.

El sotmetiment i la solucié d'una matéria per la Comissio Paritaria eximeix del tramit de
coneixement previ quan es reitere aquesta.

e) Elaborar un informe anual sobre el grau de compliment del Conveni col-lectiu, de les dificultats
sorgides en la seua aplicacid i interpretacid i del desenvolupament dels propis treballs previstos en el
Conveni i encarregat per al seu acompliment a comissions especifiques.

f) Realitzar trimestralment un informe sobre I'evolucio de I'ocupacid i la contractacio en el sector; aixi
com sobre I'aplicacio i el desenvolupament d’aquest Conveni col-lectiu.
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Article 89.- Procediment.

Els assumptes sotmesos a la Comissié Paritaria, revesteixen el caracter d'ordinaris o extraordinaris, i atorguen
tal qualificacio qualsevol de les parts que la integren.

En el primer suposit, la Comissié ha de resoldre en termini de quinze dies, i en el segon en el de 48 hores.

Amb independéncia de les reunions que hagen de celebrar-se a instancies de les parts integrants de la Comissio,
la Presidéncia la convocara trimestralment per a realitzar un seguiment de les funcions i tasques que li son
propies.

Les reunions sén convocades per la Presidencia amb indicacio dels assumptes que han de ser tractats, i s’ha
d’estendre acta per escrit d'aquestes, que s’han de remetre en el termini d'un mes a tots els membres de la
Comissio.

Quan la reunid siga a instancies dels treballadors/es, i de les empreses, la iniciacio del procediment es
formalitza per escrit en el qual necessariament es fa constar:
1. ldentificacio dels qui la sol-liciten, amb les dades personals i socials necessaries.
2. Caracter amb el qual s'actua (treballador/a o empresa) explicitant en el seu cas les facultats de
representacio.
3. Tipus d'actuacio6 que es requereix.
4. Exposicid dels fets, i els punts o extrems que se sotmeten.
5. Signatura. Si I'actuacio requerida fora de mediacid, I'escrit ha d'estar signat conjuntament per les parts
en conflicte, i es fa figurar de manera explicita el compromis voluntariament assumit de sotmetre la
controversia a la mediacio de la Comissid.

La Comissio pot establir un model normalitzat d'iniciacio del procediment.

Les despeses que pogueren originar-se com a consequéncia de I'actuacio de la Comissio no repercuteixen ni
a les persones afiliades als sindicats signants del Conveni, ni a les entitats associades a la representacid
empresarial signant del Conveni.

Una vegada rebut I'escrit d'iniciacié de procediment, i reunida la Comissio, en un termini maxim de 15 dies
s’examina aquest observant si es compleixen els requisits exigits, si els fets son prou clars, aixi com els punts o
extrems que se li sotmeten, i quin és el tipus d'actuacid que es requereix.

Si observara I'existéncia de defectes formals, inesmenables d'ofici, recaptara de les parts, amb suspensi6 del
termini per a pronunciar-se, I'esmena de tals defectes en un termini no superior a cinc dies habils,
transcorreguts aquests, sense haver-se fet, s’arxivara sense res més I'expedient.

Si dels fets exposats, o dels punts o extrems sotmesos, no aparegueren clares les pretensions, també amb
suspensio del termini per a pronunciar-se, recaptara de les parts els aclariments o les ampliacions que entenga
necessaries, perque aquestes, en un termini no superior a 5 dies habils, aixi ho facen, i s’arxiva I'expedient si no
ho feren; si una de les parts complira amb aixo, i l'altra no, la Comissio6 entra a conéixer sobre la base de les
ampliacions i aclariments de la part que va complir amb aixo.

Si del tipus d'actuacio que es requereix resultara la no competéncia de la Comissio, aquesta li ho ha de
comunicar sense més a les parts, i arxivar I'expedient.

E=EE ) oty do cumthinty (o cosos: irgll il connclick & i

servicios



https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html
https://www.ccoo-servicios.es/afiliate.html

59 CONVENIO COLECTIVO
CONTACT CENTER

— / / 2020-2026
servicios Majcantdy /"’ WW (Texto 14/03/2023)

La Comissio pot requerir els informes i assessoraments técnics que considere poden ajudar a la solucié dels
aspectes controvertits.

seguents per a emetre informe de resolucié segons siga procedent.

El procediment finalitza mitjancant I'informe o la resolucio, segons els casos, que emeta la Comissio dins del
termini establit per a aixo, i que es notifica integrament a les parts afectades, i s’incorpora l'original a
I'expedient obert, una vegada signat per la Presidéncia i la Secretaria. Les parts poden sol-licitar les
certificacions que d’aquest requerisquen que aniran signades per la Secretaria amb el vistiplau de la
Presidéncia.

Si de la reuni6 de la Comissid no resultara acord, en I'informe o en la resolucid s’ha de fer constar la posicié
de cadascuna de les representacions.

La sol-licitud d'intervencio de la Comissié no priva les parts interessades del dret a usar la via administrativa,
arbitral o judicial, segons siga procedent.

De tots els procediments seguits per la Comissié s'obri i tanca el corresponent expedient que s'arxiva, una
vegada finalitzat, en la seu de la Comissid, sota la custodia de la Secretaria.

Mentre dure el procediment en la Comissid, les parts no poden acudir a altres instancies, ni plantejar mesures de
pressio o declarar conflicte col-lectiu fins que la Comissid es pronuncie sobre la quiestio sotmesa al seu
coneixement.

Article 90. Crédit horari per ales comissions paritaries sectorials i Observatori del sector.

Per a la correcta administracio i govern d’aquest conveni a través de les comissions paritaries sectorials i
Observatori sectorial establits, i el desenvolupament del treball d'aquests, les organitzacions sindicals signants
d'aquest conveni tenen dret a disposar del volum d'hores corresponents a dihuit persones alliberades, amb
caracter nominatiu, deu de les quals estan assignades a CCOO i huit a FeSMC-UGT, conforme a la
representacio acreditada en la negociacio d'aquest conveni.

Mitjancant acord amb cada organitzaci6 sindical es determinara I'exercici d'aquest dret.
Article 91.- Observatori del sector de contact center.

Les parts signataries d’aquest conveni acorden la constitucio, durant la seua vigencia, d'un Observatori del
sector contact center, en el qual estaran representades totes les organitzacions, patronal i sindicals, signants del
Conveni per a estudiar i debatre-hi totes aquelles qiiestions o materies d'interés per al sector de contact center,
deixant ressenyades a titol merament enunciatiu, i no limitatiu: formacié professional, estructura de
classificacio professional, etc.

La participacio en aquest observatori no genera credit horari sindical addicional al que hi ha en aquest conveni,
que es mantindria en els seus mateixos termes i quantia d'hores per a cadascuna de les organitzacions sindicals
signant del Conveni que es concreta per l'article 83.
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CAPITOL XIX.- IGUALTAT D'OPORTUNITATS

Article 92.-Igualtat de tracte

Les parts afectades per aquest conveni, i en I'aplicacio d'aquest, es comprometen a promoure el principi
d'igualtat d'oportunitats i no discriminacio per raons de sexe, identitat o orientacio sexual, estat civil, edat, raca,
nacionalitat, condicio social, idees religioses o politiques, afiliacié o no a un sindicat, aixi com per raons de
llengua, dins de I'Estat espanyol. Tampoc poden ser discriminades les persones per raons de discapacitats
psiquiques o sensorials, sempre que es trobaren en condicions d'aptitud per a exercir el treball 0 ocupaci6 de qué
es tracte.

El que es preveu per aquest capitol, en la seua aplicacid, s'adapta al que estableix la legislaci6 vigent a cada
moment.

Article 93.- mesures de protecci6 de les victimes de terrorisme:

1. La persona treballadora victima de terrorisme que es veja obligada a abandonar el lloc de treball en la localitat
on prestava els seus serveis, per a fer efectiva la seua proteccié o el seu dret a l'assistencia social integral, té dret
preferent a ocupar un altre lloc de treball, del mateix grup o nivell equivalent, que lI'empresa tinga vacant en
gualsevol altre dels seus centres de treball. En tals suposats, I'empresa esta obligada a comunicar a la persona
treballadora les vacants que hi ha en aquest moment o les que es pogueren produir en el futur.

El trasllat o el canvi de centre de treball té una duracio inicial de sis mesos, durant els quals I'empresa té
I'obligacio de reservar el lloc de treball que anteriorment ocupava la persona treballadora.

Acabat aquest periode, la persona treballadora pot optar entre el retorn al seu lloc de treball anterior o la
continuitat en el nou. En aquest ultim cas, decau I'esmentada obligacid de reserva.

2. Les persones treballadores victimes de terrorisme tenen dret, per a fer efectiva la seua proteccio o el seu dret
a l'assisténcia social integral, a la reducci6 de la jornada de treball amb disminucié proporcional del salari o a la
reordenacio del temps de treball, a través de I'adaptacio de I'horari, de I'aplicacio de I'horari flexible o d'altres
formes d'ordenacié del temps de treball que s'utilitzen en I'empresa. També tenen dret a fer el seu treball
totalment o parcialment a distancia o a deixar de fer-ho si aquest fos el sistema establit, sempre en tots dos casos
que aquesta modalitat de prestacio de serveis siga compatible amb el lloc i funcions desenvolupades per la
persona.

Article 94.- Igualtat de tracte per al col-lectiu LGTBI:

Les empreses especialment han de vetlar per la igualtat de drets laborals, la igualtat i la proteccio de
la dignitat del personal pertanyent al col-lectiu LGTBI.
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CAPITOL XX.- SOLUCIO EXTRAJUDICIAL DE CONFLICTES

Article 95.- Sotmetiment al V (ASAC)

Les parts signants d'aquest conveni estimen necessari establir procediments voluntaris de soluci6 dels conflictes
de caracter col-lectiu; per aixo acorden la seua adhesi6 al VV Acord sobre solucié autonoma de conflictes
col-lectius (ASAC), vigent i als que pogueren substituir-li durant la vigéncia d'aquest conveni, els qui sorteixen
plens efectes en els ambits d'obligar d’aquest conveni.

Aquells conflictes col-lectius que tinguen ambit exclusiu de comunitat autbnoma, s6n sotmesos a les instruccions
creades a aquest efecte en aquesta comunitat.

DISPOSICIONS ADDICIONALS

Disposicié addicional primera. - Parelles de fet

Es reconeixen els mateixos drets que el Conveni preveu per als i les conjuges en matrimoni, a les persones que,
tot i no haver-se casat entre elles, conviuen en uni6 afectiva, estable i duradora, prévia justificacié d'aquests
extrems mitjangant certificacié d'inscripcio en el corresponent registre oficial de parelles de fet. Aquesta
certificacio pot substituir-se, en aquelles poblacions on no hi haja registre oficial, mitjangant acta notarial.

En el suposit de conflictes d'interessos amb tercers, el reconeixement del dret que corresponga es realitza
de conformitat amb la resoluci6 que, de manera ferma, es dicte per l'autoritat administrativa o judicial
competent, conforme a I'ordenament positiu vigent.

Disposicio6 addicional segona. - Assetjament sexual

Les parts afectades per aquest conveni, assumeixen el compromis de vetlar perqué hi haja en I'empresa un
ambient exempt de risc per a la salut i, en concret, per a l'assetjament sexual, establint procediments en les
empreses per a presentar queixes pels qui siguen victimes de tals tractes, a fi d'obtindre ajuda immediata,
utilitzant per a aixo el Codi de conducta comunitari, relatiu a la proteccié de la dignitat de la dona i de I'home en
el treball.

Disposicio transitoria primera

La compensaci6 per les despeses derivades del treball a distancia als quals es refereix Il'article 19 d'aquest
conveni, en l'espai temporal des del 29 de novembre de 2022 a 31 de desembre de 2022, és dels imports
seguents:

+ Les persones treballadores amb jornades setmanals de 30 hores o superiors, se'ls abonen 1,18 euros per dia
treballat en aqueixa modalitat.

« L'any 2023, a les persones treballadores amb jornades setmanals inferiors a 30 hores, se'ls abonen 0,93

euros per dia treballat en aqueixa modalitat.

Les empreses que hagen realitzat avancament a compte en I'exercici 2022 del 2,5 % d'increment salarial,
regularitzen un 1 % fins al 3,5 % previst per l'article 45 per a I'exercici 2022.

Disposicio6 transitoria segona

Amb efecte d'1 de gener de 2024, els nivells 11 i 12 s6n eliminats de les taules de salari base, incloent-se tals
nivells en el nivell 10, la denominacié del qual és teleoperador/a.
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A partir d'aquesta data, els nivells del Conveni son els seglients:

Grup A:

DIreCtIUS/IVES .....vovieiiiiieieieee e Nivell 1
Caps de departaments 0 d’arees..........ccocvevveruenne. Nivell 2
Grup B:

Titulats/ades SUPErIOrS ........ccccovvvrvrereneneiee Nivell 4
Titulats/ades Mitjans .......c.ccccoeveveveciecnc e, Nivell 5
Grup C:

Caps de ProJECLES ......ovvvvvereeeeieieesee s Nivell 3
Analistes funcionals..........ccoevviiiiineniieneiennns Nivell 3
ANALISTES. ... Nivell 4
Técnics/iques de SiStemes A ........coccvevveveenennn, Nivell 4
Tecnics/iques de sistemes B..........ccccevvverievennn Nivell 5
Ajudant de SIStEMES ......ccccveveiieiiieie e Nivell 8
Analista-Programador/a...........ccccoeveieieicniennns Nivell 5
Programador/a SENior............cccceeeeveeveeniesne s Nivell 5
Programador/a JUnior ..........c.cccvevvennennesnnens Nivell 6
Grup D:

Cap d'AdMINISLraCio ......covrveeerieiiiee e Nivell 5
Tecnic/a administratiu/iva............cccoveeereriennnn, Nivell 6
Oficial administratiu/iva ..........ccccceevevvrviierinne. Nivell 8
Auxiliar administratiu..........ccocveveviviievinsceenenns Nivell 11
Responsable de Serveis ..........ccoocovvvneienencnnn, Nivell 5
SUPEIVISOIa A ..ot Nivell 6
SUPEIVISOI/a B Nivell 7
Coordinador/a .......c.coceveeieneneeese s Nivell 8
FOrmador/a.........cocvieveieeesc s Nivell 8
Agent de qualitat (Quality) .........ccccverireieniennns Nivell 8
Gestor/a telefOnic/a........c.cocveviieiiiiiiieiceen, Nivell 9
Teleoperador/a/Operador/a...........ccccevvivevennne Nivell 10

L'eliminacio dels nivells 11 i 12 i la seua integracio en el nivell 10, deixa sense efecte els paragrafs segon i
tercer de l'article 41 d’aquest conveni a partir de I'L de gener de 2024.

Disposicio final derogatoria

A I’efecte establit per l'article 86.4 de I'Estatut dels Treballadors, les parts signants, tal com manifesten en el
preambul, acorden que aquest conveni col-lectiu estatal del sector de contact center, substitueix, deroga i deixa
sense cap efecte, en la seua integritat i en tota la seua extensio, el Conveni col-lectiu estatal per al sector de
contact center 2015-2019, publicat en el Butlleti oficial de I’Estat en data 12 de juliol de 2017.
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Annex |

Taula salari base 2022, 2023 i 2024

Categoria professional Nivell 2022 2023 2024
3.50% 3.50% 3.00%

Directiu 1 36,889.27 € 38,180.40 € 39,325.81 €

Caps dpt. o arees 2 33,430.63 € 34,600.71 € 35,638.73 €

Caps projecte, analistes funcionals 3 28,824.64 € 29,833.50 € 30,728.50 €

T_itulats superiors, analistes, técnics 4 24.218.64 € 25,066.29 € 25818.28 €

sistema A

Titulats mitjans, técnics sistema B,

analista programador, programador

sénior, cap administracid, responsable 3 PRI (S AR 22,747.19¢€

serveis

Programador junior, tecnic 6 18,201.13 € 18,838.17 € 19,403.31 €

administratiu, supervisor A

Supervisor B 7 17,375.68 € 17,983.83 € 18,523.35 €

Ajudant sistemes, oficial administratiu,

coordinador, formador, agent qualitat 8 16,508.94 € 17,086.76 € 17,599.36 €

(Quality)

Gestor telefonic 9 15,931.14 € 16,488.73 € 16,983.40 €

Teleoperador / Operador especialista 10 15,064.43 € 15,591.68 € 16,059.43 €

Auxiliar administratiu, teleoperador /

operador / Oficial oficis propis L = L LA

Auxiliar oficis propis 12 14,490.00 € 15,120.00 €
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Annex Il

Taules salarials de 2022, 2023, 2024 de recarrecs de festius normals, festius
especials, diumenges, plus d'idioma, plus de nocturnitat i plus transport

2022 2023 2024
6 100.66 € 104.19 € 107.31 €
7 96.08 € 99.44 € 102.43 €
. ) ) 8 91.29 € 94.48 € 97.32 €
Recarrec festius especials
9 88.08 € 91.16 € 93.90 €
10 83.30 € 86.21 € 88.80 €
11 79.61 € 83.07 €
6 47.47 € 49.13 € 50.60 €
7 4533 € 46.92 € 48.33 €
] 8 43.05 € 44 .55 € 45.89 €
Recarrec festius normals
9 41.52 € 4298 € 4427 €
10 39.29 € 40.66 € 41.88 €
11 37.56 € 39.19 €
6 16.34 € 16.91 € 17.42 €
7 15.62 € 16.16 € 16.65 €
_ 8 14.84 € 15.36 € 15.82 €
Recarrec diumenge 9 1431 € 14.82 € 15.26 €
10 13.54 € 14.01 € 14.43 €
11 12.95 € 13.51 €
Plus
d'idioma 115.56 € 119.60 € 123.19 €
(mensual)
Plus de
nocturnitat 1.74 € 1.80 € 1.85 €
(hora)
Plus de
transport 5.79 € 5.99 € 6.17 €
(dia)
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Despeses treball a distancia

2022 2023 2024
Jornada 30 0 més hores 1,18 € 1,22 € 1,26 €
Jornada menys 30 hores 0,93 € 0,96 € 0,99 €

Nota: Aquests imports es refereixen a jornades de 8 hores, i obtenit-se el valor hora mitjancant la divisio del
salari base, contingut en les taules de I'annex I, entre les 1.764 hores de jornada maxima anual, havent-se de
calcular en jornades inferiors la part proporcional.

Els imports corresponents als restants nivells salarials, que no figuren en aguesta taula, exceptuant els
coincidents, sén calculats mitjangant operacié idéntica a la seguida per a aquesta.

Quan els festius no es compensen amb dia lliure, no s'abonara el recarrec, i es retribuira el festiu treballat amb un
increment del 75 % en cas d'hores festives ditirnes i del 80 % en lloc d'hores festives nocturnes.
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