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Introduction

Le CCOO demande une convention sur les change-
ments historigues dans les centres de contact

Les principaux changements concernent la poursuite de la profession-
nalisation du secteur.
Salaire. Objectif : 16024 euros/an pour le niveau 10 en 2024.

2022 : augmentation de 3,5 % ; 2023 : augmentation de 3,5 % ; 2024 : augmentation de 3 % ; 2025
: augmentation de I'lPC (maximum 3,5 % et minimum 1 %) ; 2026 : augmentation de I'lPC + 0,5
(maximum 3,5 % et minimum 1 %).

Les niveaux 11 et 12 correspondent actuellement au SMI et disparaitront le ler janvier 2024.
Stabilité de I'emploi. Contrats a durée indéterminée et subrogation.

CCOO promeut les contrats permanents pour 80 % de la main-d'ceuvre. L'impact des contrats a
durée déterminée et des contrats temporaires est considérablement réduit. Les personnes bénéficiant
de contrats permanents discontinus disposeront d'un temps de cotisation suffisant pour percevoir des
allocations de chémage pendant la période d'inactivité.

Le personnel appartenant a un service conservera son emploi et ses conditions de travail grace a la
subrogation si ce service change d'entreprise.

Travail sous contrat. Nous luttons contre les abus de partialité.

Sur proposition du CCOQO, il est fixé a au moins 70 % de la main-d'ceuvre travaillant au moins 30
heures par semaine. Trente pour cent du total sera a temps plein.

Toujours sur proposition du CCOO, les prolongations temporaires du temps de travail seront
consolidées, en appliquant une formule de calcul de la moyenne des heures de travail prolongées au
cours de I'année, sur la base d'une période de prolongation spécifique.

Télétravail. Réglementation de la planification et de la compensation

Il est établi que 30 % de la main-d'ceuvre sera en mesure de télétravailler 100 % de sa journée de
travail.

Les personnes qui télétravaillent moins de 100 % de leur journée de travail auront un planning
trimestriel des jours de présence.

Les colts de chaque journée de télétravail sont compensés.
L'égalité entre les hommes et les femmes. Un examen approfondi.

Sur proposition du CCOO, une commission de I'égalité est créée pour la premiére fois, qui
examinera la classification professionnelle du point de vue du genre afin de s'assurer qu'il n'y a pas de
parti pris.

Une fois de plus, il est démontré que CCOO, en tant que syndicat le plus
représenté dans le secteur, ala force nécessaire pour continuer a générer
des droits et des améliorations dans les conditions des centres de contact.
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[l CONVENTION COLLECTIVE NATIONALE POUR LE SECTEUR DES CENTRES DE
CONTACT

Préambule

Cette convention collective nationale pour le secteur des centres de contact est signée, d'une part,
par l'association d'entreprises "ASOCIACION DE COMPANIAS DE EXPERIENCIA CON EL CLIENTE
(CEX)", qui représente les entreprises du secteur et, d'autre part, par les organisations syndicales
CCOO et FeSMC-UGT, qui représentent les travailleurs concernés par cette convention.

CHAPITRE I.- L'EXTENSION.

Article 1 - Champ d'application territorial.
Le présent accord est contraignant sur 'ensemble du territoire de I'Etat espagnol.
Article 2 - Champ d'application fonctionnel.

Dans le cadre de l'article 1, I'application du présent accord est obligatoire pour toutes les
entreprises et I'ensemble de leur personnel dont I'activité consiste a fournir des services de centres de
contact a des tiers.

Aux fins du présent accord, la prestation de services de centres de contact comprend toutes les
activités visant a contacter ou a étre contacté par des tiers par téléphone, par des moyens
télématiques, par l'application de la technologie numérique ou par tout autre moyen électronique, pour
la prestation, entre autres, des services suivants, énumérés a titre d'illustration : contacts avec des
tiers dans des environnements multimédias, services d'assistance technique a des tiers, gestion
d'encaissements et de paiements, gestion mécanisée de processus administratifs et de back-office,
information, promotion, diffusion et vente de tout type de produits ou services, réalisation ou diffusion
d'entretiens personnalisés, réception et classification d'appels, etc., ainsi que tout autre service fourni a
des tiers par l'intermédiaire des environnements susmentionnés.

Cette définition inclut les activités auxiliaires, complémentaires ou liées a l'activité principale.
Article 3 - Champ d'application personnel.

La convention couvre I'ensemble du personnel et des entreprises mentionnés dans l'article
précédent.

Il exclut expressément les cadres supérieurs dont la relation de travail particuliére est réglementée
par le décret royal 1382/1985 du ler ao(t 1985, ainsi que les autres activités et relations visées a
l'article 1, numéro 3, et a l'article 2, tous deux du statut des travailleurs.

Article 4 - Accords aux niveaux inférieurs.

Les parties au présent accord s'engagent a ne pas négocier de conventions collectives d'entreprise
ou d'accords sectoriels de portée inférieure.

En regle générale, les questions contenues dans le présent accord ont le caractére d'une norme
minimale de droit nécessaire, sauf dans les regles qui font référence a d'autres domaines de
négociation, auquel cas il sera nécessaire d'examiner la nature, le contenu et la portée de la référence
envisagée.

Dans les matiéres ou cela est expressément prévu, le présent accord, compte tenu de sa nature
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unique, a le caractére d'une regle exclusive et excluante.

Les points suivants sont considérés comme non négociables dans tous les cas : le champ
d'application fonctionnel ; le champ d'application personnel ; les modalités de recrutement ; la période
d'essai ; les groupes et niveaux professionnels ; I'organisation juridique des infractions et des sanctions
; les normes minimales en matiere de santé et de sécurité au travail ; et la mobilité géographique.

Dans le cadre du travail établi dans le T.S. et dans le présent accord, les organisations signataires
considérent intéressant le développement qui, dans les domaines des Communautés autonomes, peut
étre réalisé en matiére de calendrier de travail, de langue et d'utilisation des systéemes autonomes de
réglement extrajudiciaire des conflits collectifs de travail.

CHAPITRE Il - CHAMP D'APPLICATION TEMPOREL.

Article 5 - Validité.

L'accord entre généralement en vigueur, dés sa signature, avec ses effets économiques rétroactifs
au ler janvier 2020, selon les modalités et dans la mesure prévues a l'article 43.

Article 6 - Durée.

La durée du présent accord s'étend jusqu'au 31 décembre 2026 et est prorogée tacitement d'année
en année, a moins que l'accord ne soit dénoncé par l'une des parties habilitées a le négocier,
conformément a I'article 87 du Statut des travailleurs.

Une fois l'accord dénoncé, et jusqu'a ce qu'un accord exprés soit conclu, aux fins des dispositions
des articles 86.3 et 4 du Statut des travailleurs, il est entendu que son contenu réglementaire reste en
vigueur.

Article 7 - Forme de la plainte.

La dénonciation du présent accord doit étre effectuée, au cours des trois derniers mois de sa durée
actuelle ou de sa prorogation, avec les formalités prévues a l'article 89 du statut des travailleurs, et par
les personnes habilitées a négocier conformément a l'article 87 du méme texte juridique.

Il doit étre formalisé par écrit et adressé a tous les représentants patronaux et syndicaux qui l'ont
signé.

Les négociations doivent commencer au moins un mois avant la date d'expiration de l'accord
dénoncé.

CHAPITRE Ill - COMPENSATION, ABSORPTION ET GARANTIES

Article 8 - Globalité.

Les termes et conditions convenus dans le présent accord forment un tout organique et indivisible
et, aux fins de leur application pratique, doivent étre considérés comme un tout.

Si les tribunaux du travail déclarent nulles et non avenues certaines des clauses convenues, les
parties négociatrices décideront, d'un commun accord, de la nécessité de renégocier lesdites clauses
et celles qui sont affectées, en vertu du principe selon lequel la nullité d'une ou de plusieurs d'entre
elles n'implique pas la nullité de I'ensemble de I'accord.
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Article 9 - Prise en charge et indemnisation.

Le personnel dont les salaires sont supérieurs a ceux établis dans la Convention, rétroactivement a
partir du ler janvier 2020, verra ses salaires augmentés annuellement, au moins du montant résultant
de l'application de I'augmentation salariale convenue au salaire de leur niveau, cette augmentation
salariale étant appliquée de la méme maniére que celle convenue a l'article 45, pour le reste des
travailleurs inclus dans le champ d'application de la présente Convention Collective de Négociation. En
d'autres termes, ils ne seront pas affectés par la compensation et I'absorption salariale et devront
augmenter le salaire de leur niveau du montant Iégalement établi dans la convention collective.

Article 10 - Conditions les plus avantageuses.

Les entreprises sont tenues de respecter les conditions qu'elles ont satisfaites, que ce soit en vertu
de la loi, d'un contrat individuel, de la coutume ou de l'usage, d'une négociation collective, d'une
concession volontaire ou de toute autre raison qui, globalement et sur une base annuelle, excéde
I'ensemble du présent accord.

Les conditions les plus avantageuses qui, dans le calcul annuel et dans I'ensemble, dépassent ce
qui est convenu dans le présent accord sont maintenues "ad personam".

CHAPITRE IV - ORGANISATION DU TRAVAIL

Article 11 - Principes d'organisation du travail

L'organisation du travail conformément aux dispositions de la présente convention et a la législation
en vigueur est du ressort exclusif de la direction de I'entreprise.

L'organisation du travail vise a atteindre des niveaux optimaux de productivité, d'efficacité, de
qualité et de conditions de travail dans les entreprises du secteur.

La réalisation de ces objectifs est rendue possible sur la base des principes de bonne foi et de
diligence des entreprises et de leur personnel.

Les systémes d'organisation du travail et leurs modifications sont complétés, pour étre efficaces,
par des politiques de formation appropriées.

CHAPITRE V.- LE RECRUTEMENT

Article 12 - Principes généraux.

Le personnel en service dans le secteur, et aux fins des références dans le présent accord, est
organisé selon deux schémas organisationnels distincts et est désigné comme "personnel structurel” et
"personnel opérationnel”.

Le personnel structurel est composé de tous les travailleurs dont les fonctions sont axées sur
I'assistance et I'exécution d'activités de gestion interne au sein de I'organisation de I'entreprise et qui
sont d'une nécessité permanente pour I'entreprise ; le personnel opérationnel est composé des
travailleurs qui effectuent leur travail dans le cadre des campagnes et/ou des services que les
entreprises des centres de contact fournissent a des tiers.

Article 13 - Recrutement
1) A partir du ler janvier 2024, les modalités de recrutement dans les entreprises auxquelles
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s'applique la présente convention collective, tant pour le personnel de structure que pour le personnel
d'exécution, sont soumises aux pourcentages et modalités de recrutement suivants :

a) Au moins 80 % des contrats de travail signés par les entreprises avec leur personnel doivent étre
des contrats ordinaires a durée indéterminée.

b) Un maximum de 20 % de la main-d'ceuvre de I'entreprise peut étre employé sous l'un des types
de contrat suivants :

- Les contrats temporaires prévus a l'article 15 du Statut des travailleurs.

Les contrats a durée indéterminée discontinus au sens de l'article 16 du Statut des travailleurs,
c'est-a-dire le type de contrat destiné a la prestation de services pour les différentes campagnes ou
services qui font partie de I'activité des entreprises, tels que les contrats saisonniers ou saisonniers.

- Embauche d'agences de travail temporaire, par le biais de contrats de prestation de services.

2. Les contrats a durée déterminée a formaliser par les entreprises, dans la limite du pourcentage
indiqué ci-dessus, peuvent étre conclus a temps partiel en raison de l'activité du secteur qui requiert,
dans certaines fonctions, ce type particulier de contrat, et la pertinence de ces contrats doit étre
justifiée et un recensement annuel du personnel soumis a ce type de contrat doit étre effectué,
conformément aux dispositions de l'article 16.5 du Statut des travailleurs.

3. De méme, pour les travailleurs embauchés dans le cadre de ce type de contrat lié a des
campagnes et a des services a fournir par des entreprises, les périodes maximales de suspension et
d'inactivité suivantes sont établies lorsque cette inactivité s'est produite :

Si la période travaillée par le travailleur est inférieure a 360 jours dans l'entreprise, la période
d'inactivité ne peut excéder trois mois.

Si la période travaillée est comprise entre 360 et 539 jours dans l'entreprise, la période d'inactivité
ne peut excéder quatre mois.

Si la durée de la période travaillée est égale ou supérieure a 540 jours dans l'entreprise, la période
d'inactivité ne peut excéder six mois.

4. L'entreprise qui utilise la modalité des contrats permanents discontinus liés & des campagnes et a
des services créera une réserve d'appels a laquelle seront incorporées les personnes en situation
d'inactivité. Le passage a la situation d'inactivité doit étre notifié au travailleur et au RLPT au moins 15
jours & l'avance. La convocation, qui doit se faire dans un centre de travail situé dans la méme
province que celle ou le travailleur a fourni des services, doit étre notifiée au moins 7 jours a l'avance
au travailleur et a ses représentants légaux, a moins qu'un délai plus court n'ait été convenu avec le
travailleur.

Si le travailleur ne reprend pas le travail dans les sept jours, il est entendu qu'il démissionne de son
poste.

Les baremes pour I'entrée dans la piscine et pour la convocation, en cas d'égalité des conditions :

Un baréme composé de trois facteurs sera établi : a) 50% d'ancienneté, b) 10% de formation c)
40% d'évaluation des performances a appliquer comme suit :

L'appel des travailleurs faisant partie du pool de personnel permanent discontinu se fera en fonction
du poste et de la journée de travail. En cas d'égalité de ces conditions entre deux personnes, c'est
celle qui obtient le score le plus élevé sur I'échelle décrite ci-dessus qui est appelée.

En cas de rupture de contrat sans subrogation d'entreprise, les personnes embauchées sous la
modalité du CDI discontinu seront placées en situation d'inactivité dans l'ordre inverse, en fonction du
résultat obtenu par le calcul du bareme décrit ci-dessus.
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Sur une base semestrielle, par le biais de l'intranet de I'entreprise ou de la procédure habituelle de
publication des postes vacants, les personnes de cette réserve, le reste des travailleurs embauchés
sous ce type de contrat et les représentants légaux des travailleurs sont informés des postes
permanents ordinaires vacants, afin qu'ils puissent présenter des demandes de conversion volontaire
conformément a la procédure établie a l'article 14.3 de la présente convention.

5. Les représentants légaux des travailleurs sont informés, suffisamment a I'avance au début de
chaque année civile, de la réserve de travailleurs saisonniers permanents créée dans les entreprises
aux termes du paragraphe précédent, ainsi que d'un calendrier avec les prévisions de commandes
annuelles et des données sur les inscriptions effectives de travailleurs saisonniers permanents
lorsqu'elles ont lieu.

6. Les contrats de circonstance de production a conclure par les sociétés, dans le cadre du
pourcentage indiqué ci-dessus, peuvent étre conclus pour une durée maximale de neuf mois.

Article 14 - Délai et procédure de respect des pourcentages de recrutement

1. Les pourcentages dans les modalités d'embauche prévus a l'article précédent seront effectifs a
partir du ler janvier 2024, et toute embauche a partir de cette date devra respecter les mémes
pourcentages.

2. Pour le calcul des pourcentages de 80 % de salariés permanents et des 20 % restants décrits ci-
dessus, on prendra l'effectif moyen des entreprises de I'année précédente, en considérant le nombre
total de jours de cotisation de tout le personnel embauché (y compris celui embauché sous contrat
d'attente), de maniere analogue au systéme régi par l'article 72.2.b) du Statut des travailleurs pour
I'élection des délégués du personnel ou des membres du Comité d'entreprise.

3. Le choix du personnel dont le contrat doit étre transformé en contrat ordinaire a durée
indéterminée, pour autant que l'intéressé I'accepte volontairement, s'effectue sur la base des critéres
suivants : Etablissement d'un baréme basé sur trois facteurs : 50 % sur I'ancienneté, 10 % sur la
formation recue et 40 % sur I'évaluation des performances.

4. La transformation des contrats en contrats ordinaires a durée indéterminée n'entraine pas, en soi,
une modification substantielle des conditions essentielles du contrat.

5. Au cours du premier trimestre de chaque année, les entreprises doivent fournir, sous forme de
feuille de calcul modifiable, aux sections syndicales d'Etat ou, & défaut, aux sections syndicales ayant
une représentation unitaire dans l'entreprise, une liste nominale des effectifs de I'ensemble de
I'entreprise et de tous les centres de travail. Cette liste nominale des travailleurs doit contenir au moins
les informations suivantes :

Nom et prénom

Catégorie professionnelle
Ancienneté dans l'entreprise
Type de contrat

Lieu de travail

Campagne ou service

6. Conformément aux dispositions de l'article 42.3 du Statut des travailleurs, le personnel
opérationnel de la société du centre de contact, du contractant ou du sous-traitant doit étre informé par
écrit de l'identité de la société principale pour laquelle il fournit des services a tout moment, avant le
début de la prestation de services, et doit inclure le nom ou la raison sociale de la société principale,
son siége social et son numéro d'identification fiscale.
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7. De méme, I'entreprise contractante ou sous-traitante du centre de contact doit informer les
représentants Iégaux de ses employés de l'identité des entreprises principales pour lesquelles des
services doivent étre fournis, ainsi que de l'objet et de la durée du contrat, du lieu ou il doit étre
exécuté, d'une liste détaillée des travaux a entreprendre dans le cadre du contrat avec le client, du
calendrier de la prestation de services, des jours et heures, de la taille initiale du personnel affecté a la
campagne ou au service, du nombre de travailleurs qui seront employés par I'entreprise du centre de
contact dans les centres de travail de I'entreprise principale et des mesures prévues pour la
coordination des activités de I'entreprise principale : jours et heures ; dimensionnement initial du
personnel affecté a la campagne ou au service ; nombre de travailleurs a employer par I'entreprise du
centre de contact dans les centres de travail de I'entreprise principale et mesures prévues pour la
coordination des activités du point de vue de la prévention des risques professionnels et toute autre
circonstance liée a la prestation de travail. Les mémes informations doivent étre fournies en cas de
renouvellements successifs et, le cas échéant, de modifications.

Les entreprises sont tenues de fournir ces informations dans un délai maximum de trois jours,
calculé a partir du début de la campagne, pour les campagnes dont la durée prévue est inférieure a
trois mois ; lorsque la durée prévue de la campagne est supérieure a trois mois, le délai maximum pour
fournir les informations est d'un mois, également calculé a partir de la date de début de la campagne.

Article 15 - Contrats a temps partiel.

Dans le cas des contrats a temps patrtiel, la semaine de travail est prise comme référence. Pour le
reste, les dispositions de la législation en vigueur a tout moment sont d'application.

Article 16 - Information sur les contrats.

Les entreprises doivent fournir une copie de base des contrats a durée indéterminée et a durée
déterminée aux représentants légaux des travailleurs, ainsi que leurs extensions, maodifications,
conversions et dénonciations.

En cas d'embauche verbale, les entreprises doivent fournir un rapport aux représentants légaux des
travailleurs, avec les données personnelles, la date d'enregistrement et de congé, la cause et une
copie du rapport d'enregistrement a la sécurité sociale.

Les entreprises informent les représentants lIégaux des travailleurs, séparément pour le personnel
structurel et opérationnel, de I'évolution de I'emploi par rapport au trimestre précédent, en indiquant
expresseément le nombre d'inscriptions et de licenciements et le type de contrat.

De leur c6té, les entreprises informent trimestriellement la commission paritaire des contrats
conclus, séparément pour le personnel structurel et opérationnel, en indiquant le type et le nombre de
personnes engagées. Ces informations doivent parvenir a la commission paritaire au plus tard 30 jours
apreés la fin du trimestre civil.

Sans préjudice des dispositions relatives a l'information sur la sous-traitance visées a l'article 64 du
Statut des travailleurs, lorsque I'entreprise conclut un contrat de fourniture de travaux ou de services
avec un entrepreneur ou un sous-traitant, elle doit informer les représentants légaux de ses travailleurs
des points suivants :

a) Nom ou raison sociale, adresse et numéro d'identification fiscale du contractant ou du sous-
traitant.

b) Objet et durée du contrat.
c) Lieu d'exécution du contrat.

d) Le cas échéant, le nombre de travailleurs qui seront employés par le contractant ou le sous-
traitant sur le lieu de travail de I'entreprise principale.
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e) Mesures prévues pour la coordination des activités du point de vue de la prévention des risques
professionnels.

Lorsque l'entreprise principale, le contractant ou le sous-traitant partagent le méme lieu de travail de
maniére continue, I'entreprise principale doit disposer d'un registre dans lequel les informations
susmentionnées sont consignées pour toutes les entreprises susmentionnées. Ce registre doit étre a la
disposition des représentants légaux des travailleurs.

Article 17 - Départ volontaire.

Les personnes souhaitant quitter volontairement le service des entreprises, & moins qu'elles ne
soient en période d'essai, sont tenues d'en informer les entreprises conformément aux délais de
préavis suivants :

- Niveaux 1 et 2: deux mais.
- Niveaux 3 et 4: un mois.
- Niveaux restants: 15 jours.

Les entreprises, apres avoir recu la notification de cessation volontaire, peuvent se passer des
services de l'intéressé avant la date fixée par I'entreprise pour la cessation de la relation de travail, en
payant le salaire correspondant a partir de la date a laquelle I'entreprise fait usage de cette option
jusqu'a la date que le travailleur a indiguée comme étant la cessation volontaire de la relation de
travail.

Le défaut de préavis de la part de I'engagé autorise les sociétés, a titre de dommages et intéréts, a
déduire du réglement correspondant a la résiliation du contrat le montant d'une journée de salaire par
jour de retard dans le préavis.

Les entreprises sont tenues de verser l'indemnité de résiliation du contrat a la date de fin de la
période communiquée par l'intéressé. En cas de non-respect de cette obligation par les entreprises, le
demandeur de la résiliation a droit a une indemnité égale a un jour pour chaque jour de retard dans le
paiement, dans la limite du nombre de jours de préavis requis. Cette obligation n'existe pas et, par
conséquent, ce droit n'est pas ouvert si le préavis n'est pas donné en temps utile, I'entreprise étant
néanmoins tenue de verser le réeglement dans un délai de quinze jours a compter de la date de
notification de la résiliation, la pénalité étant appliquée a partir du seiziéme jour.

Article 18 - Période probatoire

La durée du stage varie selon la nature des emplois & pourvoir, mais ne peut en aucun cas
dépasser six mois pour le personnel technique qualifié, un mois pour les téléopérateurs de tout niveau,
quinze jours pour le personnel non qualifié et deux mois pour les autres niveaux.

Les situations d'incapacité temporaire, de naissance, d'adoption, de tutelle Iégale en vue d'une
adoption, d'accueil, de risque pendant la grossesse, de risque pendant l'allaitement, de violence a
caracteére sexiste qui peuvent affecter les travailleurs pendant la période d'essai, a condition que cela
ait été expressément convenu dans le contrat de travail, interrompent le calcul de la période d'essai,
qui reprend & partir de la date de reprise effective du travail.

Un accord établissant une période d'essai est nul et non avenu si le travailleur a déja exercé les
mémes fonctions dans l'entreprise, sous quelque type de contrat que ce soit.

Article 19 - Travail a distance

1) Le télétravail et le travail a distance sont reconnus comme une forme d'organisation du travail ou
d'activité professionnelle dans laquelle le travail est effectué au domicile du travailleur ou en un lieu
choisi par lui, par I'utilisation exclusive ou prédominante de moyens et de systemes informatiques,
télématiques et de télécommunication.
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2) Les dispositions du Statut des travailleurs, de la loi 10/2021 du 9 juillet sur le travail a distance et
du présent accord étant applicables en la matiere, on entend par travail a distance le travail régulier
effectué au cours d'une période de référence de trois mois, a raison d'un minimum de trente pour cent
de la journée de travail, ou d'un pourcentage proportionnel équivalent en fonction de la durée du
contrat de travail.

3. Cette forme d'organisation du travail est volontaire pour les entreprises et les travailleurs, et est
réglementée avec chacun d'entre eux par la signature d'un accord individuel de travail a distance. Le
contenu minimum de cet accord est celui prévu a l'article 7 de la loi 10/2021 sur le travail a distance et
ne peut étre contraire aux dispositions de la loi précitée ou de cet accord.

4. L'exécution du travail a distance peut étre réversible a la discrétion de I'entreprise ou du
travailleur. La réversibilité peut intervenir a la demande de I'entreprise ou du travailleur, moyennant un
préavis €écrit d'au moins 20 jours civils.

5. Pourcentage du personnel en situation de travail a distance

a) Jusqu'a un maximum de 30 % des effectifs des entreprises, quelle que soit la forme de leur
contrat, peuvent travailler 100 % de leur journée de travail sur la base du télétravail.

Exceptionnellement, les entreprises dont le pourcentage de personnes souffrant d'un handicap
reconnu est égal ou supérieur a 33 % de leur effectif peuvent convenir avec leurs représentants légaux
de pourcentages plus élevés de télétravail pour ce groupe.

b) Sans préjudice du pourcentage susmentionné, les entreprises peuvent offrir a tous les
travailleurs la prestation de services selon la modalité hybride de travail a distance. Ce systéme
hybride consistera en la possibilité de fournir le service dans un régime de télétravail, bien qu'il soit
nécessaire de travailler en personne pendant au moins 9 jours par trimestre, dont au moins 2 au cours
du méme mois civil de chacun des trois mois qui composent les trimestres.

Pour la mise en ceuvre du travail a distance hybride, la planification trimestrielle est communiquée
trois mois a l'avance a chaque travailleur relevant de ce régime ainsi qu'aux représentants légaux des
travailleurs.

Cette planification de la présence peut étre modifiée avec un préavis d'un mois, dans la limite de 20
% du personnel soumis a ce régime. Ce pourcentage de personnel doit étre informé a la date de
publication du planning et son attribution est déterminée par rotation. Par conséquent, le personnel qui
a été touché par une modification ne peut I'étre & nouveau tant que tout le personnel du service n'a pas
été inclus dans ce pourcentage. Dans le cas d'une telle modification, I'employé est informé par écrit au
moins 30 jours a l'avance de la modification.

6. Les personnes qui travaillent a distance, que ce soit sur la base d'un télétravail a 100 % ou d'un
télétravail dit hybride, sont affectées a un lieu de travail dans leur province de résidence ou dans les
provinces voisines.

Dans le cas ou il n'existe pas de centre de travail dans la province de résidence du télétravailleur ou
dans les provinces voisines, I'entreprise doit garantir le droit au télétravail a 100 % de la journée de
travail pendant toute la durée de la relation contractuelle, en incluant ce personnel dans le calcul
maximum établi pour cette modalité de télétravail décrite au premier paragraphe de la section 5.a. ci-
dessus.

L'entreprise qui, conformément aux dispositions de I'article 20 de la présente convention collective,
est subrogée dans un service et qui, dans l'une des localités ou il y a subrogation de personnes, ne
dispose pas d'un centre de travail, peut, pendant neuf mois & compter de la date d'attribution définitive
du service, accepter de télétravailler 100 % de la journée de travail de I'ensemble du personnel, sans
affecter dans ce cas la limite de 30 % prévue a l'article 5 ci-dessus, étant entendu que, pendant cette
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période, I'entreprise crée un code de contribution pour cette province a la sécurité sociale, qui prendra
effet & compter de la subrogation. A la fin de la période de 9 mois, I'entreprise doit avoir un lieu de
travail physique dans la province, sauf si les travailleurs de ce lieu de travail font partie du pourcentage
de télétravailleurs a temps plein prévu a la section 5 du présent article.

7. Mise a disposition de moyens et indemnisation des frais

Les travailleurs auxquels s'appliquent les dispositions de la loi 10/2021 ont droit & la fourniture et &
I'entretien adéquat de tous les moyens et outils nécessaires a I'exercice du travail a distance convenu.

Conformément aux dispositions de la loi 10/2021 du 9 juillet sur le travail a distance, dans le cas
des travailleurs handicapés, les entreprises veillent & ce que ces moyens et outils, y compris
numériques, soient universellement accessibles, afin d'éviter toute exclusion pour cette raison.

En cas de difficultés techniques, 'attention nécessaire sera également garantie.

Les entreprises mettent a la disposition du travailleur une chaise ergonomique s'il le demande, ainsi
que tout autre élément indiqué par la Iégislation en vigueur ou par le service de prévention des risques
professionnels de I'entreprise.

Les entreprises ne peuvent pas utiliser des outils, des applications ou des appareils appartenant
aux employés qui ne sont pas fournis par I'entreprise elle-méme. Si un systeme d'authentification a
deux facteurs est nécessaire, I'entreprise doit fournir les outils et les moyens nécessaires a son
utilisation. A titre exceptionnel et exclusivement a cette fin, si le travailleur refuse I'outil fourni par
I'entreprise, il peut donner son consentement a l'utilisation de dispositifs ou d'outils lui appartenant.

Lorsque la personne reprend le travail & temps plein et en face a face, elle doit restituer aux
entreprises tous les moyens matériels mis a sa disposition.

8. Les entreprises mettent a la disposition des télétravailleurs un courrier électronique d'entreprise
ou un autre systeme de communication électronique permettant I'envoi et la réception de textes et de
fichiers aux formats "jpg" et "pdf", et dont le format est exportable, qui peut également étre utilisé par
les représentants légaux des télétravailleurs, sous réserve des régles internes de fonctionnement de
ces systemes. Ces régles internes ne peuvent pas restreindre la communication normale entre le
personnel et les représentants Iégaux des télétravailleurs dans les entreprises.

Ce courrier électronique ou systeme électronique de substitution doit étre fourni a la représentation
Iégale des travailleurs au moment de sa création. Le systéme a utiliser doit permettre I'envoi en copie
ou en copie cachée.

9. Le montant suivant est versé pour tous les autres frais, y compris la connexion a l'internet,
encourus par I'employé pour la fourniture de services a distance :

- En 2023, les travailleurs ayant une semaine de travail de 30 heures ou plus seront payés 1,22
euros par jour travaillé dans ce mode.

