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Conecer os nosos dereitos € o primeiro paso para esixir que se
cumpran, e senta as bases para reivindicar novos dereitos cara ao futuro.
Con este fin traducimos o Convenio ao noso idioma, o galego, publicamolo
e ponémolo hoxe a vosa disposicion.

E preciso explicar que a precariedade, a temporalidade, os baixos salarios,
en definitiva, a explotacidn que caracterizan ao sector dos “centros de
chamadas” fixo que o termo “telemarketing” tefia na rta unha acepcion
pexorativa.

Ante esta situacién, a patronal, co visto bo dos sindicatos centralistas,
apostou por un simple cambio de nome, deste xeito o que deberia ser o
IV Convenio de Telemarketing pasou a ser o | Convenio Estatal de
Contact Center.

Mais ala deste cambio nominal o Convenio, que non foi asinado pola CIG,
non achega nada novo as relaciéns laborais no sector de Telemarketing.
Preserva intocables os privilexios da patronal: as altas taxas de
temporalidade, as facilidades para despedir, os baixos salarios e
unha xornada laboral de 365 dias laborais ao ano.

Pola contra, a Gnica mellora son 2 miserables euros mais ao mes para unha
persoa que tefa a categoria de teleoperador/a, nun momento marcado
pola suba dos prezos dos produtos e servizos basicos.

Por se fora pouco, é un texto legal ambiguo, o que dificulta esixir as
empresas a aplicacion do mesmo. A maior parte dos nosos dereitos, por
exemplo en materia de xornada ou clasificacién profesional, estan nun
limbo legal.

Non queremos pechar esta avaliaciéon de xeito negativo, as delegadas e
delegados da CIG pensamos que outro Convenio é posible.

Dende a CIG reivindicamos un Convenio Galego que garanta os
postos de traballo e o emprego fixo; que garanta salarios acordes
co noso traballo; que garanta un horario estable e o dereito a librar
os fins de semana e os festivos.

En definitiva este texto legal que tes nas mans non é o Convenio
que quere a CIG, queremos un “Convenio Galego dos Centros de
Chamadas”.

CIG-Telemarketing
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O dia 2 de febreiro de 2007, constituiuse a Mesa Negociadora deste Convenio Colectivo, que agora se
aproba e subscribe, na que estaban representadas as partes empresarial e social lexitimadas, de con-
formidade coa normas legais vixentes, nesta negociacién colectiva.

Ainda que nesa primeira reunién constitutiva a representacién econémica compareceu baixo a stia an-
terior denominacién (AEMT), a partir da segunda reunién da Mesa Negociadora, celebrada o dia 22 de
febreiro de 2007, xa participou nesta coa stia actual denominacion de Asociacién de Contact Center Es-
pafola (ACE), adoptada como consecuencia do cambio de denominacién acordado pola devandita Aso-
ciaciéon Empresarial na sia Asemblea Extraordinaria celebrada en Madrid, o dia 6 de febreiro de 2007,
recofecéndose todas as partes negociadoras, mutua e reciprocamente, desde aquela, a sGa condicién
de interlocutores validos.

Unido ao anterior, o desenvolvemento, crecemento e especializacién das actividades que xa vifian sendo
desempenadas polas Empresas do Sector de Telemarketing que forman parte da referida Asociacion de
Contact Center Espanola, motivaron que, desde o inicio das negociaciéns, todas as partes negociado-
ras amosasen a stia conformidade para a actualizacién e redefiniciéon do ambito funcional Convenio Co-
lectivo que se chegase a subscribir.

Igualmente, adaptouse a denominacién do Convenio Colectivo Estatal do Sector de Telemarketing,
adoptando a nomenclatura de Convenio Colectivo Estatal de Contact Center, todo iso, sen prexuizo de
que, para os efectos legais establecidos no artigo 86.4 do Estatuto dos Traballadores, e nos termos que
despois se diran na correspondente Disposicién Final, o Convenio Colectivo que a continuacion se ar-
ticula, substituira e derrogara, en toda a stia extensién, o denominado como Il Convenio Colectivo Es-
tatal para o Sector de Telemarketing.

CAPITULO I.- EXTENSION.

Artigo |.- Ambito territorial.

Este Convenio é de aplicacién obrigatoria en todo o territorio do Estado espafol.

Artigo 2.- Ambito funcional.

Dentro do ambito do artigo | a aplicacién deste Convenio sera obrigatoria para todas as empresas e para
todos os traballadores destas que tefan como actividade a prestacién de servizos de contact center a
terceiros.

Para os efectos deste convenio quedan encadradas na prestacién de servizos de contact center todas
aquelas actividades que tefian como obxectivo contactar ou ser contactados con terceiros xa fose por
via telefénica, por medios telematicos, por aplicacién de tecnoloxia dixital ou por calquera outro medio
electrénico, para a prestacion, entre outros, dos seguintes servizos que se enumeran a titulo enuncia-
tivo: contactos con terceiros en contornos multimedia, servizos de soporte técnico a terceiros, xestién
de cobros e pagamentos, xestion mecanizada de procesos administrativos e de “back office”, informa-
cién, promocion, difusion e venda de todo tipo de produtos ou servizos, realizacién ou emision de en-
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trevistas personalizadas, recepcion e clasificacion de chamadas, etc., asi como cantos outros servizos de
atencién a terceiros se desenvolvan a través das contornas antes citadas.

Tal definicién incluira as actividades coadxuvantes, complementarias ou conexas coa actividade principal.

Artigo 3.- Ambito persoal.

O Convenio inclte a todo o persoal e empresas mencionadas no artigo anterior.

Excliense expresamente del o persoal de alta direccién cunha relacién laboral especial que se regula no
R.D. 1382/1985, do | de agosto, asi como as restantes actividades e relaciéns que se contemplan no ni-
mero 3 do artigo | e no artigo 2, ambos do Estatuto dos Traballadores.

Artigo 4.- Convenios de ambitos inferiores.

As partes que subscriben este Convenio adquiren o compromiso de non negociar convenios colectivos
de empresa ou convenios sectoriais de ambito inferior.

Como regra xeral as materias contidas neste Convenio tefien o caracter de norma minima de dereito
necesario, salvo naquelas normas nas que exista remisién a outros ambitos de negociacién, e en cuxos
supostos habera que estar ao caracter, contidos e alcance con que estea contemplada a stia remisién.

Nas materias en que asi se estableza de forma expresa, este Convenio, e en atencién a sta singular na-
tureza, terd o caracter de norma exclusiva e excluinte.

Tefen a consideracion de materias non negociables, en todo caso: o ambito funcional; o ambito persoal;
as modalidades de contratacién; o periodo de proba; os grupos e niveis profesionais; a ordenacién xu-
ridica de faltas e sanciéns; as normas minimas en materia de seguridade e saide no traballo, e a mobi-
lidade xeogréfica.

Dentro do marco laboral establecido no E.T., e neste Convenio, as organizaciéns asinantes consideran
de interese o desenvolvemento que, nos ambitos das Comunidades Auténomas, poida levarse a cabo
nas materias relativas a calendario laboral, idioma e utilizacién dos sistemas autonémicos para a solucién
extraxudicial de conflitos colectivos laborais.

CAPITULO II.- AMBITO TEMPORAL.

Artigo 5.- Vixencia.

O Convenio con caracter xeral entrara en vigor, ao momento do seu asinamento, retrotraéndose os seus
efectos econdémicos ao | de xaneiro de 2007.

Artigo 6.- Duracion.

A duraciéon deste Convenio estenderase ata o 3| de decembro do 2009, entendéndose prorrogado ta-

citamente de ano en ano, salvo que o Convenio fose denunciado por calquera das partes lexitimadas para
negocialo, de acordo co artigo 87 do Estatuto dos Traballadores.
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Denunciado o Convenio, e ata que non se logre acordo expreso, para os efectos do previsto nos arti-
gos 86.3 e 4 do E.T., entenderase que se mantén a vixencia do seu contido normativo.

Artigo 7.- Forma da denuncia.

A denuncia deste Convenio tera que se realizar, polo menos, con tres meses de antelacién ao seu re-
mate ou prérroga en curso, coas formalidades que establece o artigo 89 do Estatuto dos Traballadores,
e por quen estean lexitimados para negociar conforme ao artigo 87 do mesmo texto legal.

Debera formalizarse por escrito e dirixirse a todas as representaciéns de empresarios e de traballado-
res que o subscribiron.

A negociacion debera iniciarse cunha antelacién minima dun mes a data de caducidade do Convenio
denunciado.

CAPITULO IIl.- COMPENSACION, ABSORCION E GARANTIAS.

Artigo 8.- Globalidade.

As condiciéns pactadas neste Convenio forman un todo organico e indivisible, e, para efectos da sta apli-
cacién practica, seran consideradas globalmente.

No caso de que a xurisdicién laboral declarase a nulidade dalgunha das clausulas pactadas, as partes ne-
gociadoras decidiran, de mutuo acordo, a necesidade de renegociar as devanditas clausulas e aquelas que
se vexan afectadas, baixo o principio de que a nulidade dalgunha ou algunhas delas non supén a nulidade
de todo o Convenio.

Artigo 9.-Absorcion e compensacion.

As condiciéns establecidas neste Convenio, sexan ou non de natureza salarial, compensaran e absorberan
todas as existentes no momento da sta entrada en vigor, calquera que sexa a natureza e a orixe destas.

Como excepcién Unica ao anterior principio xeral, ao persoal con retribuciéns superiores s estableci-
das no Convenio, aplicaraselle o IPC real do ano anterior sobre o salario convenio correspondente 4 sta
categoria. Cando por pacto individual ou colectivo se incrementase a retribucién anual por riba do IPC
real, este incremento absorbera a aplicacion do IPC; se, en caso contrario, o incremento non superase
o IPC, complementarase ata alcanzar a porcentaxe deste. Polo tanto, o persoal con retribucions por riba
das establecidas no Convenio, con caracter retroactivo desde o | de xaneiro de 2007, veran incre-
mentadas as suas retribuciéns anualmente, como minimo, co importe que resulte de aplicar o IPC real
do ano anterior sobre o salario convenio da sta categoria.

Artigo 10.- Condicidons mais beneficiosas.
As empresas viran obrigadas a respectar as condiciéns que vinesen satisfacendo, ben por imperativo

legal, contrato individual, uso ou costume, negociacién colectiva, concesién voluntaria ou calquera ou-
tras causas que, de xeito global e en computo anual, excedan do conxunto deste Convenio.
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As condiciéns mais beneficiosas que en computo anual e no seu conxunto superen o pactado neste
Convenio manteranse “ad personam”.

CAPITULO IV.- ORGANIZACION DO TRABALLO

Artigo | |.- Principios da organizacion do traballo.

A organizacion do traballo de acordo co establecido neste Convenio, e de conformidade coa lexislaciéon
vixente, é facultade exclusiva da direccién da Empresa.

A organizacién do traballo ten como fin a consecucién duns niveis 6ptimos de produtividade, eficiencia,
calidade, e condiciéns de traballo nas Empresas do sector.

A consecucion destes fins posibilitase sobre a base dos principios de boa fe e dilixencia de empresas e
traballadores.

Os sistemas de organizacién do traballo e as stas modificacions complementaranse, para a sta eficacia,
con politicas de formacién adecuadas.

CAPITULO V.-CONTRATACION.

Artigo 12.- Principios xerais.

As representacions sindicais e empresariais, asinantes deste Convenio, entenden a necesidade de con-
tinuar profundando na regulacién da contrataciéon dentro do sector, adecuando estas a realidade da ac-
tividade que se presta, e pretendendo, con iso, contribuir & competitividade das empresas e & mellora
do emprego mediante a reducién da temporalidade e a rotacién neste.

En funcién diso, convenen en que o persoal que presta os seus servizos no sector, e sen prexuizo da sta
posterior concrecién no texto deste Convenio, debe situarse en dous esquemas de organizacién dife-
renciados, e que quedaran designados como “persoal de estrutura” e “persoal de operaciéns”.

O “persoal de estrutura” estd integrado por todas aquelas persoas con funciéns que se centran en aten-
der e executar actividades de xestién internas dentro da organizacién da empresa e que son de per-
manente necesidade para esta; o “persoal de operacions” queda integrado por aquel persoal que realiza
o seu traballo nas campanas e/ou servizos que as empresas de Contact Center prestan para un ter-
ceiro.

Artigo 13.- Contratacion do persoal de estrutura.

O persoal da estrutura estable na empresa presta os seus servizos mediante contrato indefinido, con ca-
racter xeral, sen prexuizo daquelas circunstancias nas que, de conformidade coa Lei e co que se pacte
neste Convenio, se utilicen as modalidades de contratacién de duracién determinada e temporal.

De acordo con isto ultimo poderan utilizarse as seguintes modalidades de contratacién:
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a).- Contrato por obra ou servizo determinado.- Esta modalidade de contratacién, e para o persoal de
estrutura, s6 podera concertarse cando deban realizarse obras ou servizos que sexan alleos ao que é a
actividade normal da Empresa. O contrato debera establecerse por escrito, determinara especifica-
mente a causa, e concretara a obra e servizo para o que se contrata a persoa.

b).- Contrato eventual por circunstancias da producién.- Tamén dentro do persoal de estrutura, podera
utilizarse esta modalidade de contrato, e que debera establecerse por escrito, salvo cando sexa inferior
a 28 dias, estando vinculado ao aumento de actividade que, sobre o devandito persoal, xere unha cam-
pana determinada, un servizo, ou un proxecto concreto.

A duracién maxima deste contrato, e nun periodo de dezaoito meses, non podera superar as tres cuar-
tas partes do periodo de referencia, nin, como maximo, doce meses. No caso de que se concerte por
unha duracién inferior aos doce meses, podera prorrogarse, mediante acordo entre as partes, e por
Unica vez, sen que a duracién total do contrato poida exceder do devandito limite.

c).- Contrato en practicas.- Podera utilizarse esta modalidade de contratacién dentro do persoal de es-
trutura, de acordo coas caracteristicas xerais do artigo | | do Estatuto dos Traballadores.

Este contrato tera unha duracién maxima de dous anos, ben pactada de modo inicial ou a través de pe-
riodos minimos de seis meses. Cando fose esgotado o prazo maximo, se o posto de traballo no que pres-
tou os seus servizos o contratado non fose cuberto polo mesmo, a empresa non podera ocupar o
devandito posto mediante novos contratos en practicas.

A retribucion deste traballador sera do 80% do salario fixado no Convenio para un traballador que des-
empefie o mesmo ou equivalente posto de traballo, durante o primeiro ano de vixencia do contrato. Du-
rante o segundo ano percibira o 100% do devandito salario.

d).- Dentro do persoal de estrutura, a suma dos contratos de duracién determinada e en practicas non
podera superar o 40% do persoal fixo que presta os seus servizos neste. Excepcionalmente, e cando
concorran causas suficientes que xustifiquen a superacién do devandito limite, podera pactarse cos re-
presentantes legais dos traballadores a devandita posibilidade.

Artigo 14.- Contratacion do persoal de operacions.

O persoal de operaciéns é aquel que realiza o seu traballo nas campanas ou servizos que se concertan
polas empresas de Contact Center para un terceiro.

Poderan utilizarse as seguintes modalidades de contratacién:

a).- Contratacién indefinida.- As representacions asinantes deste Convenio fan expresa a sta preocu-
pacién por dotar os traballadores do sector dos maiores niveis de estabilidade posibles, baixo o enten-
demento de que o Contact Center é unha actividade de prestacion de servizos en vias de consolidacién,
e que contén realidades empresariais diversas e plurais, cunha alta incidencia dos cambios tecnoléxicos.

Baixo este principio, un 30 % do persoal do persoal de operaciéns, vinculara a sta relacién laboral baixo
a modalidade de contrato indefinido. Para tales efectos, e para alcanzar esta porcentaxe, teranse en
conta aqueles traballadores que, dentro do persoal do persoal de operacions, tefian xa contrato inde-
finido.

A determinacién da porcentaxe levarase a efecto sobre a media do persoal operaciéns do ano anterior,
para efectos dos cales esta calcularase sobre os dias de cotizacién dos traballadores na empresa.



12|

{[¢]

A eleccion do persoal que transformara o seu contrato en indefinido, e sempre que o traballador o
acepte voluntariamente, realizarase baixo os seguintes criterios: a).- Ter polo menos |2 meses de anti-
gliidade na empresa; b).- Establecemento dun baremo sobre tres factores: un 50% sobre a antigiiidade;
un 10 % sobre a formacién recibida; e un 40 % sobre a valoracion do desempeno.

A distribucién dos traballadores que adquiran a condicién de indefinidos, asi como a definicién do ba-
remo, levarase a efecto mediante acordo coas secciéns sindicais mais representativas na empresa, tendo
en conta, en todo caso, que a porcentaxe do persoal fixo sexa proporcional entre as distintas catego-
rias.

A conversién dos contratos en indefinidos acreditarase no primeiro trimestre de cada ano natural de vi-
xencia do Convenio, e a stia efectividade sera a da data do asinamento da modificaciéon ou conversién
do contrato.

Esta conversion dos contratos en indefinidos non podera supor, de seu, un cambio substancial das con-
diciéns basicas do contrato.

b).- Contrato por obra ou servizo determinado. Esta modalidade de contratacién sera a mais normali-
zada dentro do persoal de operaciéns. Para tales efectos entenderase que tefien substantividade pro-
pia todas as campanas ou servizos contratados por un terceiro para a realizaciéon de actividades ou
funciéns de Contact Center a execucién no tempo dos cales é, en principio, de duracién incerta, e cun
mantemento que permanece ata a finalizacién da campana ou cumprimento do servizo obxecto do con-
trato.

Os contratos por obra ou servizo determinado faranse por escrito, e teran a mesma duracién que a cam-
pana ou servizo contratado cun terceiro, debendo coincidir a sta extincién coa data da finalizacién da
campafa ou servizo que se contratou, sen prexuizo do establecido nos artigos seguintes.

Entenderase que a campana ou servizo non finalizou se se producen sucesivas renovaciéns sen inte-
rrupcién do contrato mercantil coa mesma empresa de Contact Center que da orixe 4 campana ou
servizo.

Para tales efectos, a empresa de Contact Center facilitara 4 representacién dos traballadores transcri-
cién daqueles aspectos relacionados coa prestacion laboral contidos nos contratos mercantis subscri-
tos entre a empresa de Contact Center e a empresa a que se presta o servizo, asi como das sucesivas
renovacions e as stias modificaciéns se as houber.

A devandita informacién sobre o contrato mercantil, tera o seguinte contido:

- Obxecto do contrato.

- Relacién detallada dos traballos que se comprometen neste co cliente.

- Duracién do contrato.

- Horarios de prestacién de servizos: dias e horarios.

- Dimensionamento inicial do persoal adscrito 4 campafa ou servizo.

- Calquera outra circunstancia que tefa relacion coa prestacion laboral.
As empresas estan obrigadas a entregar a devandita informacién no prazo maximo de tres dias, com-
putados desde o inicio da campana, para aquelas de duracién prevista inferior a tres meses; cando a du-

racion prevista da campana supere os tres meses, 0 prazo maximo para entregar a informacién sera dun
mes computado, tamén, desde a data de inicio desta.
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Asi mesmo, e de acordo co disposto no artigo 42.3 do Estatuto dos Traballadores, os traballadores
da empresa de Contact Center, contratistas ou subcontratistas, deben ser informados por escrito
da identidade da empresa principal para a cal estean prestando servizos en cada momento, e que de-
bera ser facilitada antes do inicio da respectiva prestacion de servizos, e incluira o nome ou razén
social da empresa principal, o seu domicilio social e o seu nimero de identificacion fiscal.

Igualmente a empresa de Contact Center contratista ou subcontratista debera informar os repre-
sentantes legais dos seus traballadores da identidade das empresas principais para as que se van
prestar servizos, asi como o obxecto e duracién da contrata, lugar de execucién desta, nimero de
traballadores que seran ocupados pola empresa de Contact Center en centros de traballo da em-
presa principal e medidas previstas para a coordinacién de actividades desde o punto de vista da
prevencién de riscos laborais.

O persoal de operaciéns, previo acordo co empresario, podera prestar servizos 4 mesma empresa
noutras campafas ou servizos, cando vexa reducida a sta xornada por causa allea & empresa de
Contact Center, durante o periodo que dure a devandita circunstancia, e polo tempo equivalente ao
reducido, e co fin de poder percibir a totalidade da sua retribucién. A empresa informara mensual-
mente 4 representacién dos traballadores daqueles empregados que se atopan en tal circunstancia,
con indicacién da data de inicio e, se é o caso, de finalizacién, asi como das campafas ou servizos
en que vai prestar as stas funcioéns.

No caso de que o traballador tefia que se desprazar a un centro distinto daquel en que habitualmente
presta os seus servizos para a campana ou servizo para a que foi contratado, non podera mediar mais
de ddas horas entre a finalizacién dun e o inicio doutro. O devandito tempo podera ampliarse se
existe pacto entre a empresa e o traballador, debendo informarse, tamén, a representacién dos tra-
balladores.

Dadas as especiais caracteristicas que revisten as relacions laborais no ambito deste Convenio, e co
Unico obxecto de preservar a duracién total do mandato para o que foron elixidos, os delegados sin-
dicais, os delegados de persoal, e os membros dos Comités de Empresa, de xeito excepcional, e polo
tempo que lles reste para esgotar o seu mandato, poderan solicitar da empresa o prestar os seus ser-
vizos en calquera campana dentro da mesma provincia, e sen que o contrato perda a stia condicién
por esta excepcionalidade. A empresa vira obrigada a concedelo dentro das que tefian maiores po-
sibilidades de postos de traballo. A devandita garantia operara igualmente na prérroga do mandato
e no periodo inmediato anterior ao seu esgotamento, se o devandito representante se presentase
novamente como candidato.

c).- Contrato eventual por circunstancias da producién. Tamén para o persoal de operaciéns po-
dera utilizarse este contrato coas seguintes limitaciéns maximas para a sta instrumentacién conti-
nuada:

- Substitucion de persoal de vacaciéns: seis meses.

- Campanfas ou servizos novos na empresa: seis primeiros meses.

- Restantes supostos: catro meses continuados de traballo efectivo.
O persoal contratado con esta modalidade non podera superar o nivel do 50% do persoal fixo que
presta os seus servizos como persoal de operaciéns.

O contrato debera facerse por escrito, salvo que a stia duracién sexa inferior a 28 dias.
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Artigo 15.- Contratacion a tempo parcial.

Os contratos a tempo parcial que se establezan entre os traballadores e as empresas tomaran como re-
ferencia a xornada semanal. En todo o restante estarase ao disposto pola lexislacion vixente en cada mo-
mento.

Artigo 16.- Informacion sobre a contratacion.

As empresas deberan entregar copia basica dos contratos indefinidos, e de duracién determinada a re-
presentacion legal dos traballadores, asi como das stas prérrogas, modificaciéns, conversiéns e das de-
nuncias.

En caso de contratacién verbal as empresas entregaran informe a representacién legal dos traba-
lladores, cos datos persoais, data de alta e baixa, causa, e copia do parte de alta na seguridade so-
cial.

As empresas informaran a representacién legal dos traballadores, de forma diferenciada para o persoal
de estrutura e persoal de operaciéns, da evolucién do emprego respecto ao trimestre anterior e con
indicacién expresa de altas e baixas e a sia modalidade de contratacién.

A sta vez, as empresas informaran trimestralmente 4 Comisién Paritaria dos contratos realizados, de
forma diferenciada para o persoal de estrutura e persoal de operaciéns, con indicacion da modalidade
e nimero de traballadores. A devandita informacion debera estar en poder da Comisién Paritaria antes
dos 30 dias posteriores ao remate do trimestre natural.

Sen prexuizo da informacién sobre previsions en materia de subcontratacion a que se refire o artigo 64
do Estatuto dos Traballadores, cando a empresa concerte un contrato de prestacion de obras ou servi-
zos cunha empresa contratista ou subcontratista, debera informar os representantes legais dos seus
traballadores sobre os seguintes extremos:

a) Nome ou razén social, domicilio e nimero de identificacién fiscal da empresa contratista ou sub-
contratista.

b) Obxecto e duracién da contrata.
c) Lugar de execucién da contrata.

d) De ser o caso, nimero de traballadores que seran ocupados pola contrata ou subcontrata no centro
de traballo da empresa principal.

e) Medidas previstas para a coordinacién de actividades desde o punto de vista da prevencién de riscos
laborais.

Cando as empresas principal, contratista ou subcontratista compartan de forma continuada un mesmo
centro de traballo, a primeira debera dispor dun libro de rexistro no que se reflicta a informacién an-
terior respecto de todas as empresas citadas. O devandito libro estara a disposicién dos representan-
tes legais dos traballadores.
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Artigo 17.- Extincion do contrato por obra ou servizo por diminucién do volume da campana
contratada.

Podera extinguirse o contrato de obra ou servizo determinado naqueles supostos en que, por diminu-
cién real do volume da obra ou servizo contratado, resulte innecesario o nimero de traballadores con-
tratados para a execucién; nese caso poderase reducir o nimero de traballadores contratados para a
execucién da obra ou servizo, proporcional a4 diminucién do volume da obra ou servizo.

Esta nova dimensién do cadro de persoal, baseada nas causas anteriores, debe responder, en todo caso,
a criterios reais, e, con base nestes, a adopcion de tales medidas debera servir para que as extinciéns
que se tenan que producir permitan o mantemento e continuidade do devandito servizo por parte da
empresa de Contact Center.

Para efectos da determinacién dos traballadores afectados por esta situacién teranse en conta os se-
guintes criterios:

a).- A antigiiidade na empresa, formalizando a relacién de afectados de menor a maior antigiiidade nesta.

b).- No caso de igualdade na antigliidade na empresa, terase en conta a experiencia na campana ou ser-
vizo, entendéndose como tal o tempo de prestacion de servizos efectivos nela. De persistir a igualdade,
atenderase as cargas familiares.

c).- Os representantes legais dos traballadores teran preferencia para conservar, en calquera caso, o
posto de traballo.

A devandita diminucién debera acreditarse fidedignamente a representacién legal dos traballadores,
previamente 4 extincién dos contratos, para que estes poidan expresar a stia opinién.

Para o exercicio das facultades deste artigo, sera requisito imprescindible que a informacién sobre o con-
trato mercantil que xerou a campafa ou servizo de que se trate, e co contido que establece o artigo 14
deste Convenio, estea en poder dos representantes dos traballadores.

A documentacién, que se tera que entregar cunha antelacién de sete dias respecto da data prevista para
a extincién, debera estar adecuada ao feito concreto que fundamente a adopcién da medida, e que per-
mita o necesario contraste para a sua avaliacion, apoiada, en calquera caso, en datos obxectivos, e sen
prexuizo de que, dentro do prazo anteriormente sinalado, a representacién dos traballadores puidese
solicitar, xustificadamente, outros documentos ou datos que considere necesarios para complementar
a documentaciéon entregada.

En calquera caso, e con independencia daqueloutra que se achegue, seran documentos que obrigato-
riamente se deben presentar os seguintes:

a).- Histérico de producién da obra ou servizo no que consten os periodos de comparacién, cun minimo
dos tres Ultimos meses para campafas ou servizos de seis ou menos de seis meses de implantacién; e
entre seis e |2 Ultimos meses para campanas ou servizos con implantacion superior a seis meses.

Este histérico de producion debe incluir o nimero de chamadas entrantes, atendidas e non atendidas,
por dias da semana, semanas e meses. Nimeros de operadores por periodos e quendas. Media de cha-
madas atendidas por operador e dia. Tempo medio de atencién de chamada atendida.

b).- Relacién dos traballadores aos que vaia extinguirse o contrato, cos datos correspondentes aos cri-
terios de seleccioén.
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A extincién do contrato comunicarase ao traballador por escrito e coa antelacién que se establece no
cadro seguinte, sen prexuizo de que o empresario poida substituir este preaviso cunha indemnizacién
equivalente aos dos dias deste omitidos, calculada sobre os conceptos salariais das taboas do Convenio,
todo iso sen prexuizo da notificacion escrita de cesamento. Neste caso a indemnizacién debera inclu-
irse no recibo de salarios coa liquidacién correspondente a extincion:

Numero de dias traballados Dias de preaviso
Ata 90 dias 3 dias
De 91 a 150 dias 6 dias
De 151 2250 dias 12 dias
De 251 dias en diante I5 dias

Os dias de preaviso non poderan coincidir co aproveitamento das vacaciéns e tampouco poderan subs-
tituir a este.

Os traballadores afectados por esta situacién, e ao momento da extincién do contrato, teran dereito a
unha indemnizacién de 8 dias de salario bruto por ano traballado.

O traballador que vexa extinguido o seu contrato polas causas que neste artigo se sinalan, tera dereito
a reincorporarse 4 mesma campafa ou servizo a que estivo adscrito, mentres dure esta, e sempre que,
na sta evolucién posterior, se necesitase aumentar o nimero de traballadores. Para estes efectos, a
orde de preferencia para a incorporacién sera a inversa a seguida para a extincién.

No caso de que o traballador estea a espera de reincorporarse a campana ou servizo, e sexa requirido
para traballar noutra campana ou servizo, non perdera o seu dereito de reincorporacién a aquela; e, caso
de ver extinguido o seu contrato na nova campana ou servizo polas causas deste artigo, podera optar
pola incorporaciéon nunha soa delas.

Sempre que existan traballadores con dereito a incorporarse a unha campafa ou servizo, non poderan
realizarse contratos eventuais para circunstancias da producién para a campana ou servizo.

A empresa informara 4 representacion legal dos traballadores das reincorporaciéns que se vaian efec-
tuando; os devanditos representantes, e a instancias de calquera traballador que poida considerar le-
sionados os seus dereitos, requiriran da empresa a informacién necesaria.

O incumprimento por parte da empresa de reincorporar os traballadores con contratos que foran ex-
tinguidos por estas causas, obrigara a empresa a indemnizar o traballador cunha cantidade equivalente
a 45 dias de salario por ano e proporcional ao tempo traballado efectivo, computado desde a data de
inicio en que se incorporou a campana ou servizo.

Artigo 18.- Cambio de empresa de Contact Center na prestacion de servizos a terceiros.

Cando finalice a campafia ou servizo contratado como consecuencia da extincién do contrato mercan-
til que a fundamentaba, e a empresa principal volvese sacar a concurso outra de caracteristicas simila-
res ou semellantes 4 finalizada, a empresa contratista de Contact Center, se fose distinta a aquela que
tivo adxudicada a anterior campana ou servizo, vira obrigada a:

|.- Incorporar a todo o persoal do cadro de persoal correspondente 4 campana ou servizo finalizado,
ao proceso de seleccién para a formacién do novo cadro de persoal.
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2.- Contratar os traballadores que han integrar o novo cadro de persoal conforme aos seguintes criterios:

2.1.- Xa se execute a campana en plataforma interna, como en plataforma externa, a partir da pu-
blicacion do Convenio o0 90 % do novo cadro de persoal debera integrarse con traballadores que
estaban contratados na campafa ou servizo pola anterior empresa que levaba esta, e en principio
sempre que estivesen prestando o seu traballo durante mais de doce meses na devandita campanfa.

2.2.- Para os efectos de levar a cabo a eleccién dos traballadores, esta realizarase mediante a apli-
cacién dun baremo sobre os seguintes factores: 50% de tempo de prestacién de servizos na cam-
pana; 10 % formacién recibida durante a campana e 40% seleccion.

3.- Para levar a cabo a nova contratacién daquel persoal que prestase os seus servizos na anterior cam-
pana, a nova empresa contratista de Contact Center vira obrigada a respectar as condiciéns salariais de
convenio consolidadas que o traballador vifese percibindo antes de se producir o cambio de empresa,
¢ dicir, con independencia dos pluses funcionais e de quenda, salvo que o traballador na nova campana
vena a realizar idénticas funciéns e nas mesmas quendas.

Da mesma forma respectaranse as condicions salariais extra convenio, pactadas colectivamente coa an-
terior empresa, sempre que estas estivesen acordadas cunha antelacién non menor a seis meses a data
da sucesién.

Respectarase o tempo e a formacién consolidadas na anterior empresa, para os Unicos efectos da pro-
mocién profesional.

Respectaranse as quendas de traballo, sen que iso supofna diminucién da facultade de organizacién do
traballo que corresponde ao empresario, e sempre que na nova campana iso resulte posible.

As posibles modificacions na estrutura da némina, como consecuencia do respecto as condiciéns sala-
riais, non suporan variacién ningunha na natureza dos conceptos salariais que vifia percibindo o traba-
llador.

Non habera periodo de proba para quen leve na campana mais dun ano.

4.- A nova empresa constituira unha bolsa de traballo, durante un prazo maximo de seis meses, para
aqueles traballadores que, tendo superado o proceso de seleccién, non entren na porcentaxe fixada
para cada campafa. De se produciren vacantes en tal campana durante o prazo de tempo sinalado, a
empresa vira obrigada a cubrilas co persoal das devanditas bolsas, salvo que tivese traballadores con con-
trato indefinido pendentes de recolocacién, que, en todo caso, teran preferencia absoluta para ocupar
as devanditas vacantes.

5.- Os representantes legais dos traballadores, cando non exista na nova empresa dentro da provincia
onde se vai executar a campafa representacién legal dos traballadores, manteran a stia condicién polo
tempo indispensable ata a celebracién de elecciéns sindicais na devandita circunscricién e empresa.

Artigo 19.- Cesamentos voluntarios.
Os traballadores que desexen cesar voluntariamente no servizo das empresas, salvo que estean en pe-

riodo de proba, viran obrigados a ponelo en conecemento destas conforme aos seguintes prazos de pre-
aviso:
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- Niveis | e 2: Dous meses.
- Niveis 3 e 4: Un mes.

- Restantes niveis: |5 dias.

As empresas, unha vez recibida a comunicacién de cesamento voluntario, poderan prescindir dos ser-
vizos do traballador antes da data prevista por este para finalizar a relacién laboral, aboando o salario
correspondente desde a data en que a empresa se acolla a esta opcién, ata a data que o traballador in-
dicaba como finalizacién voluntaria da relacién laboral.

O incumprimento por parte dos traballadores da obriga de preavisar coa indicada antelacién, dara de-
reito as empresas, como resarcimento por danos e prexuizos, a descontar da liquidacion que lles co-
rresponda por finalizacién do contrato o importe do salario dun dia por cada dia de atraso no preaviso.

As empresas viran obrigadas a aboar a liquidacién por finalizaciéon do contrato & data do remate do
prazo comunicado polos traballadores. O incumprimento desta obriga imputable s empresas levara apa-
rellado o dereito dos traballadores a ser indemnizados co importe dun dia por cada dia de atraso na li-
quidacién, co limite dos dias fixados para o preaviso. Non existira tal obriga, e por conseguinte non nace
este dereito, cando non se preavise coa antelacion debida, estando a empresa obrigada, asi e todo, a
aboar a liquidacién dentro dos quince dias seguintes computados desde a data de notificacién do cesa-
mento, aplicandose a penalizacién a partir do dia dezaseis.

Artigo 20.- Periodo de proba.

A duracién do periodo de proba sera variable en funcién da natureza dos postos a cubrir, sen que en
ningn caso poida exceder de seis meses para os técnicos titulados, un mes para os teleoperadores cal-
quera que fose o seu nivel, quince dias para o persoal non cualificado, e dous meses para o restante per-
soal.

As situaciéns de incapacidade laboral e maternidade que puidesen afectar aos empregados durante o pe-
riodo de proba, interromperan o cémputo deste, que se reanudara a partir da data da reincorporacién
efectiva ao traballo.

Sera nulo o pacto que estableza un periodo de proba cando o traballador desempenara as mesmas fun-
ciéns con anterioridade na empresa, baixo calquera modalidade de contratacién.

Artigo 21.- Igualdade de condicions.

As partes afectadas por este Convenio, e na sua aplicacién, comprométense a promover o principio de
igualdade de oportunidades e non discriminacién por razéns de sexo, estado civil, idade, raza, naciona-
lidade, condicién social, ideas relixiosas ou politicas, afiliacién ou non a un sindicato, asi como por ra-
zéns de lingua, dentro do Estado espanol. Tampouco poderan ser discriminados os empregados por
razéns de diminucidns psiquicas ou sensoriais, sempre que estean en condiciéns de aptitude para des-
empenar o traballo ou emprego de que se trate.

Este compromiso implica, igualmente, o remover os obstaculos que poidan incidir no non cumprimento
da igualdade de condiciéns entre mulleres e homes, asi como pér en marcha medidas de accién posi-
tiva ou outras necesarias para corrixir posibles situaciéns de discriminacién.
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CAPITULO VI.- MOBILIDADE.

Artigo 22.- Mobilidade funcional

A mobilidade funcional no seo da empresa realizarase, conforme ao previsto neste Convenio, respec-
tando, en todo caso, o réxime xuridico, garantias e requisitos establecidos no Estatuto dos Traballadores.

A mobilidade funcional dentro do mesmo grupo profesional non podera realizarse entre especialidades
radicalmente distintas, que requiran procesos formativos complexos de adaptacién.

Dentro do grupo profesional, o grao de requirimentos ou de desempeiios das funciéns realizadas en cada
momento polo traballador determinaran o nivel retributivo que lle sexa de aplicacién.

A mobilidade funcional dentro do mesmo grupo profesional non supora reducién do nivel retributivo
de procedencia.

A mobilidade para a realizacién de funciéns pertencentes a un grupo profesional superior, asi como a
mobilidade para a realizacién de funciéns pertencentes a un grupo profesional inferior, regularase con-
forme as previsions establecidas respecto diso no artigo 39 do Estatuto dos Traballadores.

Cando a empresa estime necesario que o traballador realice traballos correspondentes a un nivel superior,
aquel percibira, durante o tempo en que preste os mesmos, o salario correspondente a devandita categoria.

Os traballadores que realicen funciéns dun nivel superior durante seis meses polo menos no periodo dun
ano, ou durante oito meses polo menos, nun periodo de dous anos, pasaran a pertencer a categoria su-
perior correspondente as funcidns realizadas.

A mobilidade, cando implique cambios entre xestion técnica especializada e xestion de servizos de ca-
racter xeral, podera realizarse sempre que as novas funciéns asignadas sexan equivalentes as de pro-
cedencia, entendida a equivalencia nos termos establecidos no artigo 22.3 do Estatuto dos Traballadores.

O traballador podera solicitar o cambio nas suas funciéns, tanto dentro do grupo profesional no que
estea encadrado, como féra del. Nestes casos a solicitude debera ser razoada e deberanse cumprir os
requisitos establecidos neste Convenio para o desempeno das funcidns ou posto solicitados. A Empresa
dara contestacién razoada a solicitude no prazo dun mes.

A mobilidade funcional, realizada de mutuo acordo entre as partes, debera respectar o establecido con
caracter xeral neste Convenio e na lexislacién aplicable.

En consecuencia, os cambios de funciéns distintos do establecido nos apartados anteriores requiriran acordo
das partes ou, na sua falta, o sometemento as regras previstas para as modificacions substanciais das con-
diciéns de traballo, de conformidade co establecido no artigo 41.1. f) do Estatuto dos Traballadores.

CAPITULO VIl.- TEMPO DE TRABALLO.

Artigo 23.- Xornada.

Durante a vixencia deste Convenio, incluida, de ser o caso, a prérroga ou ultractividade, a duraciéon ma-
xima da xornada ordinaria de traballo en cémputo anual sera de mil setecentas sesenta e catro horas,
e de 39 horas semanais de traballo efectivo.
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Aquelas empresas que vifiesen realizando unha xornada maxima en computo anual inferior a estable-
cida neste Convenio manteran como condicién mais beneficiosa a xornada actual.

Anualmente elaborarase o calendario laboral no que deberan figurar as quendas existentes no centro
de traballo, incluindose un anexo dos horarios especiais que poidan pactarse en cada centro de traba-
llo. Un exemplar deste exporase nun lugar visible en cada centro de traballo.

Artigo 24.- Distribucién irregular da xornada.

O numero de horas semanais de traballo efectivo non podera ser superior a 48 horas durante a vixen-
cia deste Convenio.

Para os traballadores con contrato a tempo parcial superior a 30 horas semanais, o nimero de horas
ordinarias de traballo efectivo, asi como no seu computo maximo semanal, non superara o nimero de
horas que corresponda sobre a porcentaxe das sGas horas mensuais sobre a xornada completa.

Os traballadores con contrato parcial que tefan unha xornada igual ou inferior a 30 horas semanais,
non poderan superar a devandita xornada semanal cando se distribda irregularmente.

O descanso semanal podera acumularse por periodos de ata catorce dias, sendo o limite maximo de tra-
ballo sen descanso semanal de once dias, tras os cales sempre habera un descanso minimo de tres dias.

Porén, os traballadores gozaran, en cada periodo de sete dias, como minimo dun dia de descanso, dos
tres correspondentes a cada periodo de |4 dias.

Por acordo individual ou colectivo poderase establecer outro sistema de libranza.

A distribucién irregular diaria e semanal da xornada debera axustarse mensualmente, de tal forma que
no devandito periodo non poderan realizarse mais horas das que se establecen no cémputo semanal.
Para tales efectos habera que considerar os dias festivos existentes no mes. O axuste mensual realiza-
rase na primeira semana do mes seguinte.

Artigo 25.- Descansos.

Cando a xornada diaria tefia unha duracién continuada, ou calquera dos tramos se é xornada partida,
de entre catro ou mais horas e inferior a seis horas, existira un descanso de dez minutos, considerados
como tempo de traballo efectivo; da mesma forma, se a xornada diaria de duracién continuada, ou cal-
quera dos tramos se é xornada partida, féra entre seis e oito horas, o devandito descanso sera de vinte
minutos considerados como tempo de traballo efectivo. Se, finalmente, a xornada diaria tivese unha
duracién continuada, ou calquera dos tramos se é xornada partida, superior a oito horas, o descanso sera
de trinta minutos considerados asi mesmo como tempo de traballo efectivo.

Correspondera ao empresario a distribucién, e forma de levar a cabo os descansos establecidos ante-
riormente, organizandoos de xeito |6xico e racional en funcién das necesidades do servizo, sen que os
descansos poidan establecerse antes de transcorrer dlas horas desde o inicio da xornada, nin despois
de que falten noventa ou menos minutos para a conclusién desta.

Artigo 26.- Fins de semana.

Garantirase a cada traballador o aproveitamento de duas fins de semana ao mes.
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Para estes efectos considérase como fin de semana o periodo de 48 horas comprendido entre as cero
horas do sabado e as vinte e catro horas do domingo.

Artigo 27.- Horarios e quendas.

Os traballadores estaran obrigatoriamente adscritos a unha das quendas de mana, tarde, partida ou noite.

Fixanse como bandas horarias para cada quenda as seguintes:

- Quenda de maha: non podera comezar antes das 07:00 horas nin rematar logo das 16:00 horas.
- Quenda de tarde: non podera comezar antes das 15:00 horas, nin rematar logo das 24:00 horas.
- Quenda noite: non podera comezar antes das 22:00 horas, nin rematar logo das 08:00 horas.

- Quenda partida: non podera comezar antes das 09:00 horas, nin rematar logo das 20:00 horas; nesta
quenda non poderan mediar entre o final da primeira parte e o principio da segunda mais de duas horas,
sen prexuizo de acordo, individual ou colectivo entre empresa e traballadores. Recoméndase, porén,
que este tempo maximo se acurte. Esta quenda non podera aplicarse a traballadores con xornada igual
ou inferior a 30 horas semanais.

As empresas poderan variar os horarios, dentro das bandas fixadas, preavisando o traballador por es-
crito con sete dias de antelacién.

Nos casos en que a campafia ou servizo sexa de recepcién e se inicie por primeira vez, durante o primeiro
mes, e dentro das bandas sinaladas, conecerase o horario cunha antelacién minima de corenta e oito horas.

Nos supostos nos que a campafa ou servizo tena establecido en orixe un horario de execucién que
non permita a utilizacién das quendas e das bandas horarias fixadas, a empresa, previa acreditaciéon do
feito obxectivo, podera acordar coa representacién legal dos traballadores o establecemento de ban-
das distintas. Este acordo debera reflectirse en todo caso por escrito.

Por acordo colectivo coa representacion legal dos traballadores, que constara por escrito, poderan am-
pliarse as bandas horarias establecidas.

Mediante acordo coa representacién legal dos traballadores, pacto que constara por escrito, poderanse
establecer quendas rotativas ao abeiro do disposto no artigo 36.3 do Estatuto dos Traballadores.

As empresas informaran mensualmente a representacién dos traballadores do establecemento das xor-
nadas, quendas e horarios de cada unha das campanas ou servizos, asi como das modificaciéns que se
poidan producir.

Se por unha empresa se demandase a ampliacién das bandas horarias establecidas no Convenio, en funcién
de necesidades especiais argumentadas, e non se alcanzara acordo colectivo coa representacion legal dos tra-
balladores, aquela ou estes poderan pedir a mediacién da Comisién Paritaria de interpretacion do Convenio.

CAPITULO VIIl.- VACACIONS, PERMISOS E LICENZAS.

Artigo 28.- Vacacions.

As vacaciéns seran de trinta e dous dias naturais.
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Poderanse dividir en periodos de 7 dias continuados, debéndose gozar en periodo estival, preferente-
mente, polo menos |4 dias continuados, respectando as necesidades do servizo.

Poderase dispor de catro dias soltos, ben de forma separada ou conxuntamente, calquera dia laborable
do ano, de comun acordo entre empresa e traballador.

As vacaciéns comezaran sempre en dia laborable para o traballador.
O periodo de aproveitamento de vacaciéns fixarase de comun acordo entre o empresario e o traballador.

O traballador conecera as datas que lle correspondan dous meses antes, polo menos, do comezo do
aproveitamento das vacacioéns.

O:s traballadores con contrato temporal de mais de catro meses e inferior a un ano poderan optar entre
o goce das vacaciéns proporcionais ao tempo traballado ou a sua liquidacién ao final do contrato, sen
prexuizo de que, en calquera dos dous supostos, o traballador prefira que o salario das stas vacaciéns
lle sexa rateado mensualmente.

Os traballadores con mais dun ano de actividade laboral rexeranse polo artigo 38 do Estatuto dos Tra-
balladores.

Se o traballador causase baixa antes do 3| de decembro do ano en que dispuxera das vacaciéns, des-
contaraselle da liquidacién correspondente o importe dos dias dos que dispuxo en exceso.

Cando o periodo de vacacioéns fixado no calendario de vacaciéns da empresa ao que se refire o para-
grafo anterior coincida no tempo cunha incapacidade temporal derivada do embarazo, o parto ou a lac-
taciéon natural ou co periodo de suspensién do contrato de traballo previsto no artigo 48.4 do Estatuto
dos Traballadores, terase dereito a dispor das vacaciéns en data distinta a da incapacidade temporal ou
a do aproveitamento do permiso que por aplicacién do devandito precepto lle correspondese, ao fina-
lizar o periodo de suspensién, ainda que terminara o ano natural a que correspondan.

Artigo 29.- Permisos retribuidos.

|.- Os traballadores, previo aviso e xustificacién, poderan ausentarse do traballo, con dereito a retri-
bucién, e desde que ocorra o feito causante, por alglin dos motivos e polo tempo seguintes:

a).- Quince dias naturais en caso de matrimonio.
b).- Tres dias en caso de nacemento dun fillo.

c).- Tres dias en caso de accidente, enfermidade grave ou hospitalizacién, ou intervencién cirrxica
sen hospitalizacién que precise repouso domiciliario de parente ata o segundo grao de consaguini-
dade ou afinidade e irmans politicos, que seran gozados de forma continuada dentro dos dez dias
naturais, contados a partir do dia en que se produza o feito causante, inclusive.

d).- Catro dias en caso de falecemento de cénxuxe, pais, pais politicos, fillos e irmans e dous dias en
caso de falecemento, de parente ata o segundo grao de consaguinidade ou afinidade e irmans poli-
ticos.

e).- Nos supostos contemplados nos anteriores apartados c) e d), cando se necesite facer un des-
prazamento de 200 quilémetros, ou superior, os permisos aumentaran un dia mais do sinalado en
cada caso.
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f).- Dous dias por traslado do domicilio habitual que non seran acumulables 4 licenza por matrimonio.

g).- Polo tempo indispensable para o cumprimento dun deber inescusable de caracter publico e per-
soal. Cando o cumprimento do deber antes referido supofa a imposibilidade da prestacién do tra-
ballo debido en mais do 20% das horas laborables nun periodo de tres meses, podera a empresa
pasar ao traballador afectado 4 situacion de excedencia forzosa, con dereito a recuperacién do posto
de traballo cando finalice a obriga do cumprimento do deber de caracter publico e persoal. Se o tra-
ballador recibise remuneracién econémica no cumprimento do deber ou desempefo do cargo, des-
contarase o importe desta do salario a que tivese dereito na empresa.

h).- Un dia natural por matrimonio de pai ou nai, fillo ou irman, na data de celebracién do evento.

2.- Os traballadores teran dereito ata 35 horas retribuidas ao ano, para asistir a consultas de médicos
da Seguridade Social, debendo avisar coa maior antelacién posible e debendo presentar a xustificacién
oportuna. Malia iso, os traballadores procuraran adaptar, cando asi resulte posible, as stas horas de vi-
sitas médicas aos seus tempos de descanso.

Artigo 30.- Permisos non retribuidos.

Os traballadores que tefan ao seu cargo fillos menores de nove anos, ou ascendentes maiores de se-
senta e cinco anos, disporan do tempo necesario para acompanalos as consultas médicas oportunas, pre-
vio aviso e xustificacion.

CAPITULO IX.- EXCEDENCIAS E REDUCION DA
XORNADA POR MOTIVOS FAMILIARES.

Artigo 31.- Excedencias especiais.

Os traballadores que tefan unha antigliidade minima dun ano na empresa, teran dereito a dispor dunha
excedencia especial sen soldo por un maximo dun mes e por unha soa vez ao ano. Alternativamente, a
devandita excedencia especial podera ser fraccionada en dous periodos maximos de quince dias natu-
rais, un en cada semestre do ano. A finalizacién desta excedencia o traballador incorporarase ao seu
posto de traballo, de xeito inmediato e sen que sexa necesaria a existencia de vacante.

As empresas, asi e todo, poderan denegar a concesién destas excedencias especiais cando, nas mesmas
datas para as que se solicite o seu aproveitamento, tefian concedido o exercicio de tal dereito o se-
guinte nimero de traballadores:

- Empresas de 20 ou menos traballadores: un traballador.

- Empresas de 21 a 50 traballadores: dous traballadores.

- Empresas de 51 a 100 traballadores: tres traballadores.

- Empresas de mais de 100 traballadores: mais do 3% do persoal.

Na distribucién destas excedencias, e para os efectos da siia concesién, o nimero tope de traballado-
res indicados non podera pertencer a un mesmo departamento ou servizo da empresa.
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Artigo 32.- Outros tipos de Excedencia

| .- Voluntaria ou forzosa

A excedencia podera ser voluntaria ou forzosa.

N
1

|.- A forzosa, que dara dereito a conservacién do posto e ao computo da antigliidade da sua vi-
xencia, concederase pola designacion ou eleccién para un cargo publico que imposibilite a asisten-
cia ao traballo. O reingreso debera ser solicitado dentro do mes seguinte ao cesamento no cargo
publico.

2.- Voluntaria: O traballador con polo menos unha antigliidade na empresa dun ano ten dereito a que
se lle recofeza a posibilidade de se situar en excedencia voluntaria por un prazo non menor a catro
meses e non maior a cinco anos. Este dereito sé podera ser exercido outra vez polo mesmo traba-
llador se transcorreron catro anos desde o final da anterior excedencia voluntaria.

Excedencia por coidado de familiares.

|.- Os traballadores teran dereito a un periodo de excedencia de duracién non superior a tres
anos para atender o coidado de cada fillo, tanto cando o sexa por natureza, como por adopcién,
ou nos supostos de acollemento, tanto permanente como preadoptivo, ainda que estes sexan
provisionais a contar desde a data de nacemento ou, se é o caso, da resolucién xudicial ou ad-
ministrativa.

2.- Tamén teran dereito a un periodo de excedencia de duracién non superior a dous anos, os tra-
balladores para atender ao coidado dun familiar ata o segundo grao de consanguinidade ou afini-
dade, que por razéns de idade, accidente ou enfermidade non poida valerse en por si, e non
desempene actividade retribuida.

3.- Estas excedencias cun periodo de duracién do que podera disporse de forma fraccionada, cons-
titde un dereito individual dos traballadores, homes ou mulleres. Porén, se dous ou mais traballadores
da mesma empresa xerasen este dereito polo mesmo suxeito causante, o empresario podera limi-
tar o seu exercicio simultaneo por razéns xustificadas de funcionamento da empresa.

4.- Cando un novo suxeito causante dese dereito a un novo periodo de excedencia, o inicio desta
dara fin ao que, se é o caso, vifiese aproveitando.

5.- O periodo en que o traballador permaneza en situacién de excedencia, conforme a este artigo,
sera computable para efectos de antigliidade, e o traballador tera dereito a asistencia a cursos de for-
macién profesional, 4 participacion dos cales debera ser convocado polo empresario, especialmente
con ocasién da sUa reincorporacion.

Durante o primeiro ano tera dereito 4 reserva do seu posto de traballo. Transcorrido o devandito
prazo, a reserva quedara referida a un posto de traballo do mesmo grupo profesional ou categoria
equivalente. Porén, cando o traballador forme parte dunha familia que tena reconecida oficialmente
a condicién de familia numerosa, a reserva do seu posto de traballo estenderase ata un maximo de
I5 meses cando se trate dunha familia numerosa de categoria xeral, e ata un maximo de |8 meses
se se trata de categoria especial.
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Artigo 33.- Reducion da xornada por motivos familiares.

|.- As traballadoras, por lactacién dun fillo menor de nove meses, teran dereito a unha hora de ausen-
cia ao traballo, que poderan dividir en duas fracciéns. A muller pola stia vontade podera substituir este
dereito por unha reducién da sta xornada en media hora coa mesma finalidade, que podera ser dunha
hora se a devandita reducién se concentra ao principio ou ao final da stia quenda de traballo.

Este dereito podera ser acumulado, fose cal fose a modalidade de contratacién, en xornadas comple-
tas e substituilo por |5 dias naturais a dispor de forma ininterrompida e inmediatamente despois do pe-
riodo de descanso maternal. No suposto de parto multiple estes dereitos incrementaranse
proporcionalmente, de tal forma que se tera dereito a unha hora de ausencia ao traballo, ou media hora
de reducién de xornada, ou unha hora se a devandita reducién se concentra ao principio ou ao final da
sta quenda de traballo, ou |5 dias de descanso ininterrompido, por cada fillo, a dispor nos termos pre-
vistos para o suposto de parto sinxelo.

Este permiso podera ser aproveitado indistintamente pola nai ou o pai no caso de que ambos traba-
llen.

2.- Quen por razén de garda legal tena ao seu coidado directo algiin menor de oito anos ou un minus-
valido fisico, psiquico ou sensorial, que non desempeie unha actividade retribuida, tera dereito a unha
reducién da xornada de traballo, coa diminucién proporcional do salario entre polo menos un oitavo e
un maximo da metade da duracién daquela.

3.- Tera o mesmo dereito quen precise encargarse do coidado directo dun familiar, ata o segundo grao
de consanguinidade ou afinidade, que por razéns de idade, accidente ou enfermidade non poida valerse
en por si, e que non desempene actividade retribuida.

4.- A reducién de xornada contemplada neste apartado constittie un dereito individual dos traballado-
res. Porén, se dous ou mais traballadores da mesma empresa xerasen este dereito polo mesmo suxeito
causante, o empresario podera limitar o seu exercicio simultaneo por razéns xustificadas de funciona-
mento da empresa.

5.- A traballadora vitima de violencia de xénero tera dereito, para facer efectiva a sla proteccién ou
o seu dereito 4 asistencia social integral, 4 reducién da xornada de traballo con diminucién propor-
cional do salario ou a reordenacién do tempo de traballo, a través da adaptacién do horario, da apli-
cacién do horario flexible ou doutras formas de ordenacién do tempo de traballo que se utilicen na
empresa.

Estes dereitos poderanse exercer nos termos que para estes supostos concretos se establezan nos
acordos entre a empresa e os representantes dos traballadores, ou conforme ao acordo entre a empresa
e a traballadora afectada. Na sta falta, a concrecion destes dereitos correspondera a traballadora, sendo
de aplicacién as regras establecidas no apartado anterior, incluidas as relativas a resolucién de discre-
pancias.

6.- Nos casos de nacementos de fillos prematuros ou que, por calquera causa, deban permanecer hos-
pitalizados a continuacién do parto, a nai ou o pai teran dereito a ausentarse do traballo durante unha
hora. Asi mesmo, teran dereito a reducir a sia xornada de traballo ata un maximo de dias horas, coa
diminucién proporcional do salario. Para o aproveitamento deste permiso estarase ao previsto no apar-
tado 6 do artigo Art. 37.3 do Estatuto dos Traballadores.
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Artigo 34.- Concrecion horaria e determinacion do periodo de aproveitamento.

A concrecién horaria e a determinacién do periodo de aproveitamento do permiso de lactacién e da
reducién da xornada, previstos neste capitulo, correspondera ao traballador dentro da sta xornada or-
dinaria. O traballador debera preavisar o empresario, con quince dias de antelacién, a data en que se
incorporara a sta xornada ordinaria.

CAPITULO X.- CLASIFICACION E PROMOCION PROFESIONAL.

Artigo 35.- Principios xerais.

Sen prexuizo da mobilidade funcional e polivalencia dos grupos profesionais, os traballadores das em-
presas incluidos no ambito de aplicacién deste Convenio, seran clasificados conforme as actividades
profesionais pactadas e/ou, se é o caso, executadas, e as normas que se establecen neste sistema de cla-
sificacién profesional conforme ao cal aquelas deben ser definidas.

Con caracter xeral o traballador desenvolvera as tarefas propias do seu grupo profesional, asi como ta-
refas suplementarias e/ou auxiliares precisas que integren o proceso completo do cal formen parte.

Cando se desempenien habitualmente e dentro das condiciéns estipuladas neste Convenio, funciéns
propias de dous ou mais grupos profesionais, a clasificacion realizarase en virtude das funciéns mais pre-
valentes.

Artigo 36.- Aspectos basicos para a clasificacion profesional.

|.- Para os efectos deste Convenio, e de acordo co artigo 22.2 do Estatuto dos Traballadores, entén-
dese por grupo profesional o que agrupa unitariamente as aptitudes profesionais, titulaciéns, e contido
xeral da prestacion.

2.- A aptitude profesional é o resultado da ponderacién global de, entre outros, os seguintes factores:

- Cofnecementos.

* Iniciativa e autonomia.

- Complexidade.

- Responsabilidade.

- Capacidade de direccion.

- Se é o caso, titulaciéns.

Artigo 37.- Sistema de clasificacion profesional.

A inclusién do traballador dentro de cada grupo profesional sera o resultado da ponderacién global dos
factores antes mencionados, e das titulaciéns, se é o caso, requiridas.
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O sistema de clasificacion profesional configlirase no sector, e con base no regulado no artigo 22 do Es-
tatuto dos Traballadores, nos grupos, niveis e promocion profesional que neste capitulo sinalanse, e no
que se inclien a titulo enunciativo as funciéns que lles son propias.

A resena dos grupos profesionais e niveis que se establecen neste Convenio non supén que, necesaria-
mente, deban existir todos en cada empresa ou centro de traballo, xa que a sta existencia estara en fun-
cién, en todo caso, das actividades que realmente deban desenvolverse.

Artigo 38.- Grupos profesionais: descricion.

GRUPO PROFESIONAL A.- Directivos ou mandos superiores.

Pertencen a este grupo profesional as persoas que, por conecemento ou experiencia profesional, tefen
atribuidas funciéns directivas ou de responsabilidade executiva, coordinadora ou asesora, con autono-
mia, capacidade de supervisién e responsabilidade, acordes coas funciéns asignadas.

Incldense neste grupo os directivos e responsables de departamento ou area.

GRUPO PROFESIONAL B.- Técnicos.

Pertencen a este grupo as persoas que para o desenvolvemento das suas funciéons deben ter unha cua-
lificacion profesional nas técnicas propias do traballo especifico que desenvolven.

Incliense neste grupo os titulados superiores, os titulados medios, e o persoal en practicas.

GRUPO PROFESIONAL C.- Técnicos en informatica.

Pertencen a este grupo as persoas que executan de forma habitual as funciéns propias de sistemas e des-
envolvementos informaticos, reunindo a cualificaciéon adecuada para iso.

Incliense neste grupo os xefes de proxectos, analistas, técnicos de sistemas, programadores e axudan-
tes de sistemas.
GRUPO PROFESIONAL D.- Administracién e operacion.

Pertencen 4 administracién as persoas que utilizando os medios operativos e informaticos, executan de
forma habitual as funciéns propias administrativas da empresa.

Pertencen a operacidn as persoas encargadas de realizar tarefas de operaciéon de Contact Center, aten-
dendo ou xestionando as chamadas, e/ou actividades administrativas, comerciais, relaciéns publicas, or-
ganizativas, control de calidade etc., ben individualmente ou coordinando ou formando a un grupo delas.

Incliense neste grupo os xefes administrativos, técnicos administrativos, oficiais, auxiliares administra-
tivos, os responsables de servizo, supervisores, coordinadores, formadores, axentes de calidade (qua-
lity), xestores e teleoperadores/operadores en calquera dos seus graos.

GRUPO PROFESIONAL E.- Servizos xerais.

Pertencen a este grupo aquelas persoas que, sen necesidade de ningunha cualificacién profesional, nin
coflecementos especializados de ningln tipo, salvo os que se adquiran polo simple desenvolvemento do
seu traballo, se dedican as mais variadas funciéns de servizo ou auxilio da actividade xeral da empresa.

Incliense neste grupo, conserxes, ordenanzas, gardas e persoal de limpeza.
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Artigo 39.- Promocion profesional no grupo de operacions.

Establécense os seguintes niveis dentro do grupo de operaciéns:

- Teleoperador.

- Teleoperador especialista

- Xestor

- Coordinador.

- Formador

- Axente de calidade (quality)

| .- Os teleoperadores son aqueles traballadores que realizan tarefas de Contact Center habituais e nor-

mais cunha formacién previa. Atenden ou emiten contactos seguindo métodos de traballo con actua-
ciéns protocolizadas, e recepcionan chamadas para a prestaciéon ou atenciéon de calquera servizos
enumerados no artigo 2 deste Convenio.

O acceso ao nivel de especialista prodicese de xeito automatico tras levar un ano prestando servizos
efectivos como Teleoperador de novo ingreso dentro da empresa.

2.- Xestor é aquel traballador que, utilizando a tecnoloxia adecuada, desenvolve as stas funciéns nal-
gunha das seguintes actividades especializadas:

28|

- Venda activa en emisién: Considérase actividade especializada de xestor, a venda activa en emision,
cando para a sua realizacién o traballador prepara a venda, detecta necesidades, argumenta e ofrece
un produto/servizo, persuadindo e convencendo ao cliente potencial, utilizando argumentos de
venda complexos sen didlogo preestablecido, pechando un acordo de adquisicién ou venda.

Non se considerara actividade especializada de xestor a venda en emisién, cando esta sexa com-
plementaria dunha campafa ou servizo, que tefla como obxecto principal non o da venda, e cando
a accién a realizar sexa a simple informacién das caracteristicas dun produto ou servizo ainda que
termine cun acordo de adquisicién ou venda, ou aquela que se realice como ampliacién de servizos
ou produtos xa contratados non diferenciados.

- Soporte tecnoldxico: Considérase actividade especializada de xestor, a actividade de soporte tec-
noléxico, cando para a sua realizacién o traballador presta asesoramento tecnoléxico e/ou infor-
matico especializado a incidencias complexas, que non poidan ser resoltas polos centros de atencién
xeral ao cliente, identificando e diferenciando a incidencia do cliente, féra dos procedementos sis-
tematizados, analizando e facendo o diagndstico desta, e resolvéndoa mediante a interaccién dos co-
fnecementos adquiridos e a utilizacién de ferramentas especificas.

- Soporte profesional: Considérase actividade especializada de xestor, a actividade de soporte pro-
fesional, cando para a sUa realizacién o traballador presta asesoramento profesional a incidencias
complexas que non poidan ser resoltas de xeito automatico co seguimento dun argumentario siste-
matizado, senén que identificando e diferenciando a incidencia do usuario, mediante a interaccion
dos conecementos adquiridos, resolve a incidencia, activando, se fose preciso, os recursos necesa-
rios para iso, nas seguintes unidades especializadas: Risco e investimentos en Banca Telefénica e Se-
guros; Asesoramento Tributario; e Urxencias.
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- Xestion de impagados: Considérase actividade especializada de xestor, a actividade de reclamacién
de débeda, cando o traballador xestiona e negocia a débeda, administrando unha carteira de impa-
gados, promovendo, activando e realizando as acciéns necesarias para o cobro da falta de pagamento.

- Xestion de incidencias de facturacién: Considérase actividade especializada de xestor, a actividade
de resolucién de incidencias de facturacion, cando, pola complexidade de determinadas incidencias
estea constituida unha unidade especializada de segundo nivel, onde se xestionan as devanditas in-
cidencias complexas que non poden ser resoltas polo resto dos teleoperadores integrados no citado
departamento, e para iso identifica e diferencia a incidencia do cliente, féra dos procedementos sis-
tematizados, analizando e facendo o diagnéstico desta, e resolvéndoa mediante a interaccion dos co-
fiecementos adquiridos e a utilizacién de ferramentas especificas.

Os traballadores que realicen estas actividades especializadas percibiran o salario correspondente ao
nivel de xestor mentres as leven a cabo, ou a stia parte proporcional en xornada diaria cando na sta exe-
cucién non esgoten a mensualidade.

Cando de xeito continuado leven un ano executando as devanditas funciéns, consolidaran o nivel de
xestor. Cando estas mesmas actividades especializadas non se realicen de xeito continuado, o nivel de
xestor consolidarase aos dous anos, sempre que en tal periodo de tempo leven a cabo as devanditas ac-
tividades especializadas durante un periodo minimo de 150 dias laborables.

3.- Coordinador é aquel traballador que ten encomendada e realiza a coordinacién dun grupo de tele-
operadores ou xestores, responsabilizandose do desenvolvemento do traballo deste na totalidade das
actividades e procesos da campana ou servizo a que estea adscrito o grupo, aplicando procedementos
e normas establecidas, recibindo supervisién sobre o traballo e os seus resultados.

Dada a posibilidade de que nalgiin momento poida existir posto ou postos de xestor telefénico ou de
coordinador, os teleoperadores especialistas ou xestores, se € o caso, teran preferencia sobre outras
solicitudes que se presenten por persoas alleas 4 empresa, sempre que retinan os requisitos necesarios
para acceder ao posto vacante.

4.- Formador: é aquel traballador encargado de impartir os cursos formativos para a capacitacién do per-
soal de Operacioéns.

5.- Axente de calidade/quality: é aquel traballador encargado de efectuar o control de calidade da tare-
fas realizadas por Teleoperadores e Xestores.

Artigo 40.- Comision de clasificacion profesional.

As partes asinantes deste Convenio consideran necesaria a reactivacion e desenvolvemento desta Co-
misién durante a vixencia do Convenio, comprometéndose a contratar os servizos dunha empresa con-
sultora externa para o estudo, desenvolvemento e establecemento dunha clasificacién e sistema de
promocién profesional do sector.

Para iso a Asociacién patronal asinante do convenio comprométese a propor, antes do 31 de xaneiro
de 2008, para a sta eleccién no seo da devandita Comisién as empresas consultoras que levaran a cabo
o asesoramento e desenvolvemento deste compromiso.

De entre as empresas propostas as partes asinantes do convenio elixiran consensuadamente a que se
considere mais adecuada, comprometéndose a asociacion patronal a contratala ao seu exclusivo cargo.
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Artigo 41.- Niveis.

GRUPO A
Directivos Nivel |
Xefes de Departamentos ou Areas Nivel 2
GRUPO B
Titulados superiores Nivel 4
Titulados medios Nivel 5
GRUPO C
Xefes de Proxectos Nivel 3
Analistas funcionais Nivel 3
Analistas Nivel 4
Técnicos de sistemas A Nivel 4
Técnicos de sistemas B Nivel 5
Axudante de sistemas Nivel 8
Analista-Programador Nivel 5
Programador sénior Nivel 5
Programador junior Nivel 6
GRUPO D
Xefe de Administracién Nivel 5
Técnico Administrativo Nivel 6
Oficial Administrativo Nivel 8
Auxiliar Administrativo Nivel ||
Responsable de servizos Nivel 5
Supervisor A Nivel 6
Supervisor B Nivel 7
Coordinador Nivel 8
Formador Nivel 8
Axente de calidade (quality) Nivel 8
Xestor Telefénico Nivel 9
Teleoperador/ Operador Especialista Nivel 10
Teleoperador/ Operador Nivel ||
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GRUPO E
Oficial de Oficios Propios Nivel | |

Auxiliar de Oficios Propios Nivel 12

CAPITULO XI.- CONCEPTO E ESTRUTURA
DAS RETRIBUCIONS ECONOMICAS.

Artigo 42.- Principios xerais sobre retribucion.

Os importes dos conceptos salariais que figuran nas taboas anexas deste Convenio son, en todo caso,
cantidades brutas.

Artigo 43.- Conceptos retributivos.

O réxime retributivo pactado neste Convenio queda estruturado da seguinte forma:
- A).- Salario base convenio.

- B).- Complementos salariais.

- C).- Complementos extrasalariais.

Artigo 44.- Salario base.

Enténdese por salario base convenio o correspondente ao traballador en funcién da sta pertenza a un
dos grupos e niveis salariais descritos neste Convenio, e que figuran nas taboas anexas deste.

O salario base remunera a xornada anual de traballo efectivo pactada neste Convenio Colectivo.

Artigo 45.- Incrementos salariais.

As taboas que se incorporan como anexo deste Convenio, son o resultado dos incrementos salariais pac-
tados para o tempo de vixencia deste Convenio, estruturados conforme aos seguintes puntos:

1°.- Ano 2007.- Todos os conceptos salariais e plus transporte, comprendidos no Il Convenio de Tele-
marketing, incrementaranse nunha porcentaxe igual ao IPC real ao 31 de decembro de 2007, e con ca-
racter retroactivo desde o | de xaneiro de 2007.

As empresas incluidas no ambito de aplicacién deste convenio, e a conta do incremento salarial pactado
no paragrafo anterior, aboaran, dentro dos |10 primeiros dias do mes de xaneiro de 2008, unha por-
centaxe do 3 %, regularizandose, na némina do mes de febreiro de 2008, unha vez conecido o IPC
real do ano 2007, sobre os devanditos conceptos salariais e plus transporte.
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2°.- Ano 2008.- Todos os conceptos salariais comprendidos no Convenio, e unha vez actualizados os sa-
larios ao 3| de decembro de 2007, incrementaranse nunha porcentaxe igual ao Obxectivo ou previsién
de Inflacién (2% para 2008) mais 0,25 puntos, con caracter retroactivo ao | de xaneiro de 2008.

O devandito incremento revisarase a alza se o IPC real do ano 2008 resultase superior ao indice de
previsién previsto (29%) no paragrafo anterior, ao 3| de decembro de 2008, actualizindose as taboas e
facendo efectivos os atrasos non mais tarde do 28 de febreiro de 2009.

3°.- Ano 2009.- Todos os conceptos salariais comprendidos no Convenio, e unha vez actualizados
os salarios ao 3| de decembro de 2008, incrementaranse nunha porcentaxe igual ao Obxectivo ou
previsién de Inflacion do Goberno para o ano 2009, mais 0,25 puntos, con caracter retroactivo ao
| de xaneiro de 2009.

A Comisién Paritaria, unha vez cofecida a prevision do Goberno para 2009, procedera a elaboracién
da correspondente taboa salarial para o devandito ano, sen prexuizo do que se sinala no paragrafo se-
guinte.O devandito incremento revisarase a alza se o IPC real do ano 2009 resultase superior ao pre-
visto, ao 31 de decembro de 2009, actualizandose as taboas e facendo efectivos os atrasos non mais
tarde do 28 de febreiro de 2010.

Artigo 46.- Complementos salariais.

Son complementos salariais as cantidades que, se é o caso, deban engadirse ao salario base convenio,
por calquera concepto distinto ao da xornada ordinaria anual do traballador e a sGa adscricién a un
grupo profesional e nivel retributivo.

Os complementos salariais axustaranse, principalmente, a algunha das seguintes modalidades:

- Persoais: Na medida en que deriven das condiciéns persoais do traballador.

- De posto de traballo: Integrados polas cantidades que deba percibir o traballador por razén das ca-
racteristicas do seu posto de traballo ou da forma de realizar a sta actividade.

- De tempo.

PLUSES SALARIAIS

Artigo 47.- Complementos de vencemento superior ao mes.

Os importes anuais que se recollen nas taboas salariais que se contefien no anexo deste Convenio in-
clien o salario base correspondente aos doce meses naturais do ano, mais as duas pagas extraordina-
rias de xufo e Nadal.

As devanditas pagas extraordinarias deberan facerse efectivas entre os dias |15 e 20, ambos inclusive, dos
meses de xuno e decembro respectivamente, e en proporcién ao tempo traballado no semestre natu-
ral ao que corresponda cada unha.

Mediante acordo entre a empresa e o traballador, o importe total das pagas extraordinarias podera ra-
tearse entre doce mensualidades.
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Artigo 48.- Complementos do posto de traballo.

Plus de idiomas: E o que percibe aquel persoal de operaciéns ao que se esixa para o desenvolvemento
da sta actividade a utilizacién dun ou mais idiomas estranxeiros, ou a utilizacién dunha ou mais linguas
cooficiais do Estado espanol féra da Comunidade Auténoma, onde estea recoiiecida a devandita coofi-
cialidade.

A contia deste plus a xornada completa, unha vez aplicado o incremento a conta do 3% para 2007, é
de 98,27 euros mensuais. A Comisién Paritaria, unha vez conecida a prevision do Goberno para os anos
2008 e 2009, establecera a contia do plus para os devanditos anos. Igualmente a Comisién Paritaria de
interpretaciéon do Convenio revisara e actualizara a contia fixada para os anos 2008 e 2009, se asi re-
sultase por aplicacion do IPC real para os devanditos anos.

Para os supostos nos que o traballador estea contratado para unha xornada parcial, o plus percibirase
proporcionalmente a xornada contratada, con independencia do tempo de utilizacién do idioma ou lin-
gua durante esta.

Artigo 49.- Complementos por festivos e domingos.
|.- O traballador que preste os seus servizos en calquera dos |4 dias festivos anuais, con independen-
cia da compensacién dun dia libre retribuido, percibira as recargas que se establecen nas taboas anexas
a este Convenio.
2.- Teran a consideracién de festivos especiais, os seguintes:

- O dia 25 de decembro.

- O dia | de xaneiro.

- O dia 6 de xaneiro.

Os devanditos dias complementaranse coas recargas contidas nas taboas anexas, con independencia da
compensacién dun dia libre retribuido.

Tamén teran a consideracién de festivos especiais os dias 24 e 3| de decembro a partir das 20:00 horas
complementandose coas recargas contidas nas taboas anexas.

3.- O traballador que preste os seus servizos en domingo percibira como compensacién a recarga que
figura nas taboas anexas a este Convenio.

4.- Non poderan acumularse as recargas de domingos e festivos especiais, e nos supostos de coincidencia
prevalecera o correspondente ao festivo especial.
Artigo 50.- Plus de nocturnidade.

No referente a nocturnidade estarase ao disposto no Estatuto dos Traballadores respecto desta.

O persoal que na sta xornada habitual traballe entre as 22:00 horas e as 06:00 horas, percibira como
plus de nocturnidade, unha vez aplicado sobre este concepto o incremento a conta do 3% para 2007,
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a cantidade de 1,47 euros por hora durante ese ano. A Comisién Paritaria, unha vez cofecida a previ-
sién do Goberno para 2008 e 2009, establecera a contia deste plus para os devanditos anos. Igualmente
a Comisién Paritaria de Interpretaciéon do Convenio revisara e actualizara a contia fixada para os anos
2008 e 2009, se asi resultase por aplicaciéon do IPC real para estes anos.

Artigo 51.- Horas extraordinarias.

Ainda que as partes asinantes deste Convenio acordan a conveniencia de reducir ao minimo indispen-
sable a realizacién das horas extraordinarias, para o caso de que estas puidesen realizarse establecen os
seguintes criterios de valoracién:

Con independencia das retribucidns reais que perciba o traballador, o valor das horas extraordinarias
sera o resultante de aplicar as porcentaxes que a continuacién se detallan ao valor da hora tipo ordina-
ria calculada da seguinte forma:

- Hora tipo ordinaria igual a salario tdboa convenio anual dividido entre a xornada efectiva anual.

a).- Horas extraordinarias diGrnas: en horarios comprendidos entre as 06:00 horas e as 22:00 horas, abo-
aranse cun incremento do 25% sobre o valor da hora tipo ordinaria.

b).- Horas extraordinarias nocturnas: En horarios comprendidos entre as 22:00 horas e as 06:00 horas,
aboaranse cun incremento do 60% sobre o valor da hora tipo ordinaria.

¢).- Horas extraordinarias festivas ditrnas (non domingos): en horarios comprendidos entre as 06:00
horas e as 22:00 horas, aboaranse cun incremento do 60% sobre o valor da hora tipo ordinaria.

d).- Horas extraordinarias nocturnas en festivos: en dia festivo (non domingos), en horarios compren-
didos entre as 22:00 horas e as 06:00 horas, aboaranse cun incremento do 80% sobre o valor da hora
tipo ordinaria.

Por pacto individual, as horas extraordinarias poderan compensarse por tempo de descanso, hora por
hora nos casos a) e b) e hora e media por hora nos restantes supostos.

Artigo 52.- Retribucion en vacacions

Os traballadores afectados por este Convenio percibiran desde o | de xaneiro de 2007, e como retri-
bucién das stas vacacions anuais, a media do que percibiran polos complementos de festivos, domin-
gos, festivos especiais, plus de nocturnidade e de idiomas indicados no convenio.

Calcularase a devandita retribucién de conformidade coa seguinte férmula:

a) Sumar as cantidades percibidas polos complementos salariais indicados no paragrafo anterior, do ano
en curso que percibira cada traballador.

b)- Dividir esta cantidade entre 360 dias (12 meses de 30 dias cada mes entendido como mes tipo) e
multiplicala polos 32 dias de vacaciéns fixados neste Convenio, ou a parte proporcional correspondente
en caso de prestacién de servizos inferior ao ano.
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O importe resultante desta férmula farase efectivo nunha soa vez na némina de xaneiro do ano se-
guinte, salvo no caso de que o traballador cesase na Empresa, por calquera causa antes da finalizacién
do ano natural, que se aboara dentro do correspondente recibo de liquidacion.

Aquelas empresas que, con anterioridade ao asinamento deste convenio, vifiesen aboando durante o
aproveitamento do periodo de vacaciéns anuais algin dos complementos ou pluses citados no para-
grafo primeiro deste artigo, manteran este sistema, aplicando a devandita férmula exclusivamente para
os restantes complementos.

PLUSES EXTRASALARIAIS

Artigo 53.- Plus de transporte.

Establécese un plus extrasalarial de transporte por cada dia de traballo efectivo, para aqueles traballa-
dores que comecen ou finalicen a stia xornada a partir das 24:00 horas e ata as 06:00 horas.

Se o comezo e a finalizacién se producen no mesmo dia dentro do arco horario fixado no paragrafo an-
terior, a cantidade fixada para este plus percibirase dobre.

As cantidades fixadas para este plus seran as seguintes: 4,91 euros/dia durante o ano 2007 unha vez
aplicado o incremento a conta do 3%. A Comisidn Paritaria, unha vez conecida a previsién do Goberno
para os anos 2008 e 2009, establecera a contia deste plus para os devanditos anos. Igualmente a Co-
misién Paritaria de interpretaciéon do Convenio, revisara e actualizara a contia fixada para os anos 2008
e 2009, se asi resultase por aplicacién do IPC para os devanditos anos.

Artigo 54.- Gastos de locomocion e axudas de custo.

a).- Gastos de locomocién: Os desprazamentos que, como consecuencia dos labores que se ordenen
ao persoal, e que deban ser desempenados féra do concello onde radique o seu centro de traballo,
seran aboados pola empresa.

Cando o traballador utilice para tales desprazamentos o seu vehiculo propio, tendo sido previamente
autorizado pola empresa para iso, percibira unha indemnizacién de 0,20 euros por quilémetro reali-
zado.

b).- Axudas de custo: Os traballadores que, por necesidades das empresas, tefian que se desprazar a po-
boacién distinta daquela onde radique o seu centro de traballo, percibiran unha axuda de custo de 15,32
euros, cando realicen unha comida féra e pasen a noite no seu domicilio; e de 26,99 euros, cando rea-
licen as duas comidas féra, pasando a noite no seu domicilio. Cando se pasase a noite féra do domici-
lio, a empresa correra cos gastos de aloxamento, que en ninglin caso sera superior a categoria de tres
estrelas, debendo xustificarse o gasto coa correspondente factura.

Artigo 55.- Acto de repercusion en prezos e competencia desleal.

Ambas as representacions fan constar expresamente que as condiciéns pactadas neste Convenio teran
repercusién nos prezos dos servizos.
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Considerarase competencia desleal, coas consecuencias derivadas da lexislacion vixente, as ofertas co-
merciais realizadas polas empresas que sexan inferiores aos custos deste Convenio. Para estes efectos
estimaranse custos repercutibles todos os conceptos econémicos que se contemplan neste Convenio.

CAPITULO XiII.- PREVENCION, SEGURIDADE E SAUDE NO TRABALLO.

Artigo 56.- Saude laboral.

As empresas e os traballadores afectados polo ambito deste Convenio, vefien obrigados a observar e
cumprir as disposiciéns contidas na normativa que sobre seguridade e saide laboral estean vixentes en
cada momento, e de forma especial as da Lei 31/1995, do 8 de novembro, de Prevencion de Riscos La-
borais, e as stas disposiciéns de desenvolvemento, asi como o Real Decreto 39/1997 polo que se aproba
o Regulamento dos Servizos de Prevencion.

Para estes efectos, e como complementarias das normas anteriormente citadas, enténdese que son
normativa especifica para o sector de Contact Center:

- O R.D 488/1997, do 14 de abril, sobre disposiciéons minimas de seguridade e salde, relativas ao tra-
ballo con equipos que inclien pantallas de visualizacién, e

-oR.D. 486/1997, do 14 de abril, sobre disposicions minimas de seguridade e satide nos lugares de tra-
ballo.

Xunto coa normativa anterior, seran consideradas, tamén, as recomendaciéns contidas en:

|.- A Guia Técnica para a avaliacién e prevencién dos riscos relativos 4 utilizacién de equipos que inclian
pantallas de visualizacién, do Instituto Nacional de Seguridade e Hixiene no traballo.

2. A Guia Técnica para a avaliacion e prevencion dos riscos relativos a utilizacion dos lugares de traba-
llo, do Instituto Nacional de Seguridade e Hixiene no traballo.

3.-O Protocolo de reconecementos médicos para usuarios de pantallas de visualizacién do Ministerio
de Sanidade.

En cumprimento diso promoveranse elecciéns a Delegados de Prevencién e, nos mesmos termos, cons-
tituiranse os Comités de Seguridade e Saide. Da mesma forma, polas empresas realizarase a avaliacién
de riscos e o plan de prevencién, conforme as pautas que se indican neste capitulo.

Artigo 57.- Pausas en PVD.

Ademais dos descansos sinalados no artigo 25 deste Convenio, e sen que sexan acumulativas a estes, e
tamén coa consideracién de tempo efectivo de traballo, o persoal de operaciéns que desenvolva a sGa
actividade en pantallas de visualizacién de datos, tera unha pausa de cinco minutos por cada hora de tra-
ballo efectivo. As devanditas pausas non seran acumulativas entre si.

Correspondera ao empresario a distribucién e forma de levar a cabo as devanditas pausas, organizan-
doas de xeito l6xico e racional en funcién das necesidades do servizo, sen que tales pausas poidan de-
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morar, nin adiantar, o seu inicio mais de |5 minutos respecto de cando cumpran as horas fixadas para a
slia execucion.

Artigo 58.- Comision paritaria sectorial de seguridade e satde.

No prazo dun mes desde a firma deste Convenio, procederase a constituir a Comision Paritaria Secto-
rial de Seguridade e Saide que estara integrada por 4 membros da representacién empresarial e por 4
membros das representacions das organizaciéns sindicais asinantes do Convenio. Poderan incorporarse
as reuniéns da devandita Comisién, con voz, pero sen voto, como asesores, dias persoas por cada unha
das duas representaciéns que integran a devandita Comision.

No acto da stia constitucién procederase a eleccion dunha secretaria permanente desta, a designacién
do domicilio onde a devandita Comisién podera recibir notificaciéns oficiais, e a aprobacién do seu re-
gulamento interno de funcionamento.

En cada reunién da Comisién, e de entre os seus integrantes con voz e voto, elixirase unha persoa que
modere os debates.

Os membros desta Comisién exerceran a representacién que postan polo periodo de vixencia deste
Convenio Colectivo, ainda que tal representacién quedara prorrogada ata a consecucién do acordo que
permita o asinamento do novo Convenio.

Podera a Comisién Paritaria Sectorial de Seguridade e Satde, no acto da sua constitucién, nomear un
numero igual de suplentes, que substituiran os titulares en casos de ausencia, dimisién ou falecemento,
nos termos en que se recolla no seu regulamento interno.

Artigo 59.- Funciéns da Comision Paritaria Sectorial de Seguridade e Saude.
Son funciéns especificas desta:

a).- Representar o sector de Contact Center ante a Fundacién para a Prevencién de Riscos Laborais,
sendo o seu interlocutor valido, e, en consecuencia, promovendo acciéns concretas e proxectos para
0 sector en cantas materias son propias da siia competencia.

Con tal caracter colaborar coa Fundacién no seguimento da execucién de iniciativas aprobadas, asi como
solicitar desta a insercién das peculiaridades e necesidades do sector de Contact Center, dentro dos seus
obxectivos xerais e do plan xeral que se estableza.

b).- Velar polo cumprimento do disposto neste capitulo do Convenio, e, se é o caso, remitir a Co-
misién Paritaria de Interpretacién, cantas cuestidns se deriven da aplicacién e interpretaciéon dos ar-
tigos referidos a seguridade e saide no traballo, acompanando, se procede, o correspondente
informe.

¢).- Informar respecto ao cumprimento da normativa de prevencién de riscos laborais, ben con carac-
ter xeral ou, se é o caso, particular, promovendo este polas canles adecuadas.

d).- Acordar cantas instruciéns resulten procedentes para a 6ptima xestién dos recursos que se desti-
nen a prevencion, seguridade e satde no traballo.
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e).- Solicitar das empresas e dos Delegados de Prevencion e Comités de Seguridade e Salide, as suxes-
tiéns que consideren necesarias cada un dos solicitados, para mellorar os plans de avaliacién de riscos
e a sta prevencion.

f).- Elaborar estudos e investigacions en materia de prevencién, seguridade e hixiene, asi como organi-
zar cursos e conferencias sobre estes.

g).- Emitir informes, ben a iniciativa propia, ben a solicitude de parte, en temas da stia competencia.

h).- Aprobar o seu regulamento de funcionamento interno, e as modificacions que sobre este deban re-
alizarse, xa sexa polo propio desenvolvemento da Fundacién ou polas propias necesidades da Comisién.

i).- Realizar unha memoria anual sobre a situacién da prevencién dos riscos laborais, a seguridade e a
salde no sector de Contact Center.

j).- En xeral, calquera outra que sexa necesaria para o desenvolvemento das sUas actividades e fun-
cions.

Artigo 60.- Vixilancia da saude.

Todo o persoal afectado polo ambito deste Convenio someterase a reconecementos médicos anuais por
conta da empresa. Os recofecementos teran sempre o caracter de voluntario; as empresas, con tal fin,
remitiran carta aos traballadores indicandolles o momento de realizacién dos devanditos reconece-
mentos, incluindo nela un volante ou separata que permita ao traballador que non queira someterse a
estes o comunicar tal decisiéon ao empregador.

Malia o anterior, aplicaranse, en todo caso, os criterios do artigo 22 da LPRL e o artigo 37 do Regula-
mento de servizos de prevencién.

En consecuencia, abordarase esta como parte fundamental da actividade preventiva, e os seus resulta-
dos analizaranse con criterios epidemioléxicos, a fin de investigar a posible relacién entre a exposicién
a0s riscos e os prexuizos para a salde, e propor as consecuentes medidas para mellorar as condiciéns
e medio ambiente de traballo.

As medidas de vixilancia da salide deberan incluir, como minimo:

A).- Historia clinico-laboral do traballador e exploracién: Analitica de sangue e de ourifos; electrocar-
diograma cando existan factores de risco familiares, e, en xeral, a partir dos 40 anos.

B).- Exame por especialista: Exame do oido por especialista; exame da gorxa.

C).- Aplicacién do protocolo de reconecementos médicos para usuarios de pantallas de visualizacién do
Ministerio de Sanidade, con especial valoracién dos riscos que poidan afectar a traballadoras en situa-
cién de embarazo ou parto recente, e traballadores especialmente sensibles a determinados riscos.
(Cuestionario de funcién visual; reconecemento oftalmoldxico; cuestionario de sintomas osteomuscu-
lares; exame do sistema osteomuscular; cuestionario de caracteristicas da tarefa; cuestionario da valo-
racién da carga mental.)
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Artigo 61.- Avaliacion de riscos.

Para os efectos de realizar a preceptiva avaliacién de riscos e o consecuente plan de prevencién, esta-
blécese a listaxe minima de factores de risco que deberan contemplarse na devandita avaliacién polas
empresas do sector:

A).- Factores fisicos, quimicos e bioléxicos: Temperatura, humidade, correntes de aire, aireacién/ven-
tilacién, instalacién de aire acondicionado; iluminacién, reflexos molestos; niveis de ruido; presenza de
radiaciéns; niveis de po molesto ou nocivo no ambiente; contactos con produtos quimicos (caso de ma-
nipulacién de téner); infeccions por uso comun de auriculares, tubos de voz, micros e teléfonos con-
vencionais.

B).- Factores de seguridade: Caidas ao mesmo ou distinto nivel; desprendemento ou caidas de obxec-
tos; contactos eléctricos; incendios ou explosiéns, evacuacién en caso de urxencia, sinalizacién de ur-
xencia, medidas contra incendios e sinalizacién de medidas contra incendios.

C).- Factores ergonémicos: aplicacion da Guia técnica do Instituto Nacional de Seguridade e Hixiene para
a avaliacién de postos de traballo con pantallas de visualizacién; orde e limpeza; esforzos fisicos que im-
plican fatiga; listaxes de computador e documentos con caracteres de dimension insuficiente e con es-
pazos entre lifias insuficientes.

D).- Factores psicosociais e de organizacion: pausas no traballo; tempo entre chamadas inferior a 23/35
segundos en postos de remarcacién automatica; fatiga e efectos negativos asociados por esixencias da
tarefa de tipo fisico e mental; cofiecemento e claridade dos procedementos de traballo e a sta super-
vision; coflecemento e claridade das pautas a seguir na xestién requirida polo cliente; horarios e quen-
das de traballo que interfiran negativamente na vida familiar.

Artigo 62.- Formacion e informacién na prevencion.
A prevencién ten como tarefa prioritaria a formacién de todos os implicados en tal actividade preven-
tiva.

En funcién da conveniente uniformidade na formacién e informacién a impartir en materia preventiva
no sector, referida tanto a Delegados de Prevencion como a traballadores, as empresas aseguraran, con
independencia das distintas persoas ou entidades que as impartan, que a devandita formacién e infor-
macién se desenvolva, como minimo, conforme ao seguinte programa:

A).- Formacién para os Delegados de Prevencion.

O temario axustarase aos seguintes médulos e horas:

| .- Conceptos basicos de seguridade e saide no traballo. Duracién total: 8 horas.
Materias:

[.1.- O traballo e a satude (| hora).

[.2.- O risco laboral (3 horas).

|.2.1.- Localizacién de riscos.
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[.2.2.- Riscos comuns.
[.2.3.- Clasificacién de riscos.
[.2.4.- Procedementos.
[.2.5.- Tipos e enfoques preventivos.
[.3.- O dano laboral (3 horas).
[.3.1.- Accidentes de traballo.
I.3.2.- Enfermidades profesionais.
[.3.3.- Estrés, envellecemento, insatisfaccion.
| .4.- Marco normativo (| hora).
|.4.1.- Definicién de conceptos segundo a LPRL.
[.4.2.- Principios da accién preventiva.
|.4.3.- Obrigas do empresario e do traballador.
[.4.4.- Organismos publicos relacionados coa satide laboral.
[.4.5.- Consulta e participacion.
|.4.6.- Responsabilidades e sancidns.

|.4.7.- Outras normas.

2.- Riscos e a sUa prevencion (Duracién total || horas).
Materias:
2.1.- Riscos ligados as condiciéns de seguridade (| hora e media).
2.1.1.- Lugares de traballo.
2.1.2.- Riscos eléctricos.
2.1.3.- Risco de incendios.
2.2.- Riscos ligados s condiciéns ambientais (I hora e media).
2.2.1.- Contaminantes fisicos: ruidos, vibraciéns, iluminacién, temperaturas, radiaciéons.
2.3.- Riscos especificos (4 horas).
2.3.1.- Riscos ligados ao traballo con pantallas de visualizacién.
2.3.2.- Riscos ligados ao resto de condiciéns do posto de traballo.
2.4.- Riscos ligados aos aspectos psicosociais e de organizacién (3 horas).

2.5.- Riscos ligados ao funcionamento da propia xestién preventiva (| hora).

3.- Elementos basicos da xestion da prevencién (Duracion total |3 horas)
Materias:

3.1.- Organizacién do traballo preventivo (9 horas).
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3.1.1.- Identificacién de riscos.
3.1.2.- Avaliacién de riscos.
3.1.3.- Implantacién de medidas preventivas.
3.1.4.- Sistema de seguimento.
3.2.- Fomentar a participacion (2 horas).
3.2.1.- Formacién para a prevencion.
3.2.2.- Informacién ao traballador.

3.3.- Documentacién e 6rganos preventivos. (2 horas).

4.- O control da saiide dos traballadores (Duracién total 2 horas).
Materias:
4.] .- Vixilancia da satde (2 horas).
5.- Sistemas elementais de prevencion de riscos: Medidas especiais de prevencion (Duracion total
4 horas).
Materias:
5.1.- Sinalizacién (1 hora).
5.2.- Equipos de proteccién individual (I hora).

5.3.- Plan de urxencia e evacuacién (2 horas).
6.- Primeiros auxilios. (Duracién total 2 horas).

B).- Formacién e informacién aos traballadores.

A formacién e informacién aos traballadores realizarase mediante un folleto, Unico para todo o sector,
que cun caracter practico, tanto formativo como informativo, sera entregado a todos os traballadores
no momento da sta contratacion.

O devandito folleto, en modelo normalizado que sera aprobado pola Comisién Paritaria Sectorial de
Salde, debera complementarse en cada empresa cos puntos especificos desta, fundamentalmente en
todo o relativo as instruciéns de actuacion en caso de evacuacion, e conforme ao que estableza o plan
de urxencia e evacuacién en cada caso.

CAPITULO XiIiI.- PROTECCION DA MATERNIDADE E MEDIDAS
DE PROTECCION AS VIiTIMAS DE VIOLENCIA DE XENERO

Artigo 63.- Suspension do contrato de traballo.

|.- O contrato de traballo podera suspenderse por causa de maternidade, risco durante o embarazo da
muller traballadora, e adopcién ou acollemento, preadoptivo ou permanente, de menores de seis anos.
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2.- A suspensioén, con reserva do posto de traballo, no suposto de parto, tera unha duracién de deza-
seis semanas, que se aproveitaran de forma ininterrompida, ampliables no suposto de parto multiple en
ddas semanas mais por cada fillo a partir do segundo. O periodo de suspensién distribuirase a opcién
da interesada sempre que seis semanas sexan inmediatamente posteriores ao parto. En caso de falece-
mento da nai, con independencia de que esta realizase ou non algin traballo, o outro proxenitor podera
facer uso da totalidade ou, se é o caso, da parte que reste do periodo de suspension, computado desde
a data do parto, e sen que se desconte deste a parte da que a nai puidese dispor con anterioridade ao
parto. No suposto de falecemento do fillo, o periodo de suspensién non se vera reducido, salvo que,
unha vez finalizadas as seis semanas de descanso obrigatorio, a nai solicitase reincorporarse ao seu posto
de traballo.

Malia o anterior, e sen prexuizo das seis semanas inmediatas posteriores ao parto de descanso obriga-
torio para a nai, no caso de que ambos os proxenitores traballen, a nai, ao iniciarse o periodo de des-
canso por maternidade, podera optar por que o outro proxenitor dispona dunha parte determinada e
ininterrompida do periodo de descanso posterior ao parto, ben de forma simultanea ou sucesiva co da
nai, salvo que no momento da sua efectividade a incorporacién ao traballo da nai supofa un risco para
a sta satde. O outro proxenitor podera seguir facendo uso do periodo de suspensién por maternidade
inicialmente cedido, ainda que no momento previsto para a reincorporacién da nai ao traballo esta estea
en situacién de incapacidade temporal.

No caso de que a nai non tivese dereito a suspender a sta actividade profesional con dereito a presta-
ciéns de acordo coas normas que regulen a devandita actividade, o outro proxenitor tera dereito a sus-
pender o seu contrato de traballo polo periodo que correspondese a nai, o que sera compatible co
exercicio do dereito recofiecido no artigo seguinte.

Nos casos de parto prematuro e naqueles en que, por calquera outra causa, o neonato deba permane-
cer hospitalizado a continuacién do parto, o periodo de suspensién podera computarse, a instancia da
nai, ou na sua falta, do outro proxenitor, a partir da data do alta hospitalaria. Excliense do devandito
computo as seis semanas posteriores ao parto, de suspensién obrigatoria do contrato da nai.

Nos casos de partos prematuros con falta de peso e aqueloutros en que o neonato precise, por algunha
condicién clinica, hospitalizacién a continuacién do parto, por un periodo superior a sete dias, o peri-
odo de suspensién ampliarase en tantos dias como o nacido estea hospitalizado, cun maximo de trece
semanas adicionais, e nos termos en que regulamentariamente se desenvolva.

Nos supostos de adopcién e acollemento, tanto preadoptivo como permanente ou simple, de meno-
res de seis anos sempre que a stia duracién non sexa inferior a un ano, ainda que estes sexan provisio-
nais, de menores de seis anos ou de menores de idade que sexan maiores de seis anos cando se trate
de menores discapacitados ou que polas suas circunstancias e experiencias persoais ou por provir do
estranxeiro, tefian especiais dificultades de insercién social e familiar debidamente acreditadas polos
servizos competentes a suspension tera unha duracion de dezaseis semanas ininterrompidas, ampliable
no suposto de adopcién ou acollemento multiple de das semanas mais por cada fillo a partir do segundo,
contadas a eleccién do traballador, ben a partir da decisiéon administrativa ou xudicial de acollemento,
ben a partir da resolucién xudicial pola que se constittie a adopcién, sen que en ninglin caso un mesmo
menor poida dar dereito a varios periodos de suspension.

No caso de que a nai e o pai traballen, o periodo de suspensién distribuirase a opcién dos interesados
que poderan dispor del de forma simultanea ou sucesiva, sempre con periodos ininterrompidos, e cos
limites sinalados.

Nos supostos de adopcién internacional estarase ao disposto no Estatuto dos Traballadores.
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Nos casos de aproveitamento simultaneo de periodos de descanso, a suma destes non podera exceder
das dezaseis semanas previstas nos apartados anteriores ou das que correspondan en casos de parto,
adopcion ou acollemento multiples.

No suposto de discapacidade do fillo ou do menor adoptado ou acollido, a suspensién do contrato a que
se refire este apartado terd unha duracién adicional de ddas semanas. No caso de que ambos os pro-
xenitores traballen, este periodo adicional distribuirase a opcién dos interesados, que poderan dispor
del de forma simultanea ou sucesiva e sempre de forma ininterrompida.

Os periodos aos que se refire o presente artigo poderan aproveitarse en réxime de xornada completa
ou a tempo parcial, previo acordo entre os empresarios e os traballadores afectados conforme se de-
termine legalmente.

Os traballadores beneficiaranse de calquera mellora nas condiciéns de traballo 4 que puidesen ter de-
reito durante a suspensién do contrato nos supostos a que se refire este apartado.

3.- Suspensién do contrato para mulleres vitimas da violencia de xénero

No suposto previsto na letra n) do apartado | do artigo 45 do Estatuto dos Traballadores, o periodo de
suspensién tera unha duracién inicial que non podera exceder de seis meses, salvo que das actuaciéns
de tutela xudicial resultase que a efectividade do dereito de proteccién da vitima requirise a continui-
dade da suspensién. Neste caso, o xuiz podera prorrogar a suspensién por periodos de tres meses, cun
maximo de dezaoito meses.

4.- Suspensién do contrato de traballo por paternidade.

Nos supostos de nacemento de fillo, adopcién ou acollemento de acordo co artigo 45.1.d) do Es-
tatuto dos Traballadores, o traballador tera dereito 4 suspensién do contrato durante trece dias in-
interrompidos, ampliables no suposto de parto, adopcién ou acollemento multiples en dous dias
mais por cada fillo a partir do segundo. Esta suspension é independente do aproveitamento com-
partido dos periodos de descanso por maternidade regulados no artigo 48.4 do Estatuto dos Tra-
balladores.

No suposto de parto, a suspensién corresponde en exclusiva ao outro proxenitor. Nos supostos de
adopcidn ou acollemento, este dereito correspondera sé a un dos proxenitores, a eleccién dos intere-
sados; porén, cando o periodo de descanso regulado no artigo 48.4 do Estatuto dos Traballadores sexa
aproveitado na sua totalidade por un dos proxenitores, o dereito a suspensién por paternidade unica-
mente podera ser exercido polo outro.

O traballador que exerza este dereito podera facelo durante o periodo comprendido desde a finaliza-
cién do permiso por nacemento de fillo, previsto legal ou convencionalmente, ou desde a resolucién xu-
dicial pola que se constitlie a adopcién ou a partir da decisién administrativa ou xudicial de acollemento,
ata que finalice a suspensién do contrato regulada no artigo 48.4 do Estatuto dos Traballadores, ou in-
mediatamente logo da finalizacién da devandita suspensién.

A suspensién do contrato a que se refire este artigo podera aproveitarse en réxime de xornada com-
pleta ou en réxime de xornada parcial dun minimo do 50 por 100, previo acordo entre o empresario e
o traballador, e conforme se determine regulamentariamente.

O traballador debera comunicar ao empresario, coa debida antelacién, o exercicio deste dereito.
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Artigo 64.- Proteccion da maternidade.

|.- Conforme ao disposto no artigo 26 da LPRL, que en todo caso resultara de aplicacién complemen-
taria, dentro da avaliacién de riscos deberase comprender a exposicién das traballadoras en situacién
de embarazo ou parto recente a condiciéns de traballo que poidan influir negativamente na satide das
traballadoras ou do feto. Se os resultados da devandita avaliacién revelan un risco sobre o embarazo ou
a lactacién, o empresario adoptara as medidas necesarias para evitalo, ben a través dunha adaptacién
das condiciéns ou ben do tempo de traballo, e a non realizacién de traballos nocturnos ou a quendas.

2.- Cando a devandita adaptacion non resultase posible, ou a pesar de tal adaptacién, as condiciéns pui-
desen influir negativamente na satde da traballadora embarazada ou do feto, ou durante o periodo de
lactacién na satide da muller e do fillo, segundo certificacién médica oficial, esta debera desempenar un
posto de traballo ou funcién compatible co seu estado, realizdndose o dito cambio conforme as regras
que se apliquen para os supostos de mobilidade funcional e con efectos ata que o momento en que o
estado de satde da traballadora permita a sta reincorporacién ao anterior posto.

Cando, a pesar do anterior, non existise posto de traballo ou funcién compatible, a traballadora podera
ser destinada a un posto non correspondente ao seu grupo, conservando o dereito ao conxunto de re-
tribuciéns do seu posto de orixe.

3.- Se tal cambio de posto tampouco resultase técnica ou obxectivamente posible, podera declararse o
paso da traballadora afectada a situacion de suspensién do contrato por risco durante o embarazo, con-
templada no artigo 45. |, d), do E.T, durante o tempo necesario.

No suposto de risco durante o embarazo ou de risco durante a lactacién natural, nos termos previstos
no artigo 26 da Lei 31/1995, do 8 de novembro, de Prevencién de Riscos Laborais, a suspensién do
contrato finalizara o dia en que se inicie a suspensién do contrato por maternidade bioléxica ou o lac-
tante cumpra nove meses, respectivamente, ou, en ambos os casos, cando desapareza a imposibilidade
da traballadora de reincorporarse ao seu posto anterior ou a outro compatible co seu estado.

4.- As traballadoras embarazadas teran dereito a ausentarse do traballo con dereito a remuneracion, para
a realizacién de exames prenatais e técnicas de preparacion ao parto, previo aviso a0 empresario e xus-
tificacién da necesidade da sua realizacién dentro da xornada de traballo.

Artigo 65.- Medidas de proteccion da muller vitima de violencia de xénero.

A traballadora vitima de violencia de xénero que se vexa obrigada a abandonar o posto de traballo na
localidade onde vifa prestando os seus servizos, para facer efectiva a sta proteccién ou o seu dereito
a asistencia social integral, tera dereito preferente a ocupar outro posto de traballo, do mesmo grupo
profesional ou categoria equivalente, que a empresa tefa vacante en calquera outro dos seus centros
de traballo.

En tales supostos, a empresa estara obrigada a comunicar a traballadora as vacantes existentes no de-
vandito momento ou as que se puidesen producir no futuro.

O traslado ou o cambio de centro de traballo teran unha duracién inicial de seis meses, durante os cales
a empresa tera a obriga de reservar o posto de traballo que anteriormente ocupaba a traballadora.

Rematado este periodo, a traballadora podera optar entre o regreso ao seu posto de traballo anterior
ou a continuidade no novo. Neste Ultimo caso, decaera a mencionada obriga de reserva.
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Non se computaran, para os efectos do artigo 52, d) do Estatuto dos Traballadores, como faltas de asis-
tencia as provocadas por violencia fisica ou psicoléxica derivada de violencia de xénero, acreditada polos
servizos sociais de atencién ou servizos de saide, segundo proceda.

CAPITULO XIV.- PRESTACIONS SOCIAIS.

Artigo 66.- Complementos nos supostos de incapacidade temporal.

| .- Respectaranse en todo caso as melloras pactadas nas empresas ou as que se apliquen habitualmente
nestas.

2.- Incapacidade temporal en caso de accidente de traballo ou hospitalizacién: As empresas comple-
mentaran ata o 100% do salario convenio, desde o primeiro dia, e con baixa médica.

3.- Incapacidade temporal en caso de enfermidade:

a).- Do dia | ao 3, 0 70% do salario convenio, co tope de 9 dias ao ano, e con baixa médica.

b).- Do dia 4 ao 20, o 75% do salario convenio e con baixa médica.

c).- Do dia 21 en diante: 100% do salario convenio, ata un ano, e con baixa médica.
Os traballadores estan obrigados a presentar a baixa da seguridade social nun prazo de 72 horas, acep-
tando, previo aviso, poder ser recoiecidos polo médico da Mutua, co fin de que este informe sobre a

imposibilidade de prestar servizo, someténdose a discrepancia, se a houber, & Inspeccién Médica da Se-
guridade Social.

CAPITULO XV.- FALTAS E SANCIONS.

Artigo 67.- Principios xerais.
|.- As presentes normas de réxime disciplinario perseguen o mantemento da disciplina laboral, que é
un aspecto fundamental para a normal convivencia, ordenacién técnica e organizacién da empresa, asi

como para a garantia e defensa dos dereitos e intereses lexitimos de traballadores e empresarios.

2.- As faltas, sempre que sexan constitutivas dun incumprimento contractual do traballador, poderan ser
sancionadas pola Direcciéon da Empresa de acordo coa gradacion que se establece neste capitulo.

3.- Toda falta cometida polos traballadores se clasificara en leve, grave ou moi grave.

4.- Afalta, sexa cal for a sta cualificacién, requirira comunicacion escrita e motivada da empresa ao tra-
ballador.

5.- A imposicién de sanciéns por faltas graves ou moi graves sera notificada aos representantes legais
dos traballadores.
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Artigo 68.- Faltas leves.
Son faltas leves:
| .- Mais de tres faltas de puntualidade durante trinta dias sen que exista causa xustificada.

2.- A falta de asistencia ao traballo dun dia durante o periodo dun mes, sen causa xustificada. Sera grave
se, como consecuencia da ausencia, causase grave prexuizo a empresa.

3.- Abandonar o posto de traballo sen causa xustificada ou o servizo por breve tempo durante a xor-
nada. Se se causase, como consecuencia do mesmo abandono, prexuizo de consideraciéon a empresa,
compaiieiros de traballo, clientes ou persoal desta, ou fose causa de accidente, a falta podera revestir
a consideracién de grave ou moi grave.

4.- Non comunicar con caracter previo a ausencia ao traballo por causa xustificada; e non xustificar,
dentro das vinte e catro horas seguintes, salvo que se probe a imposibilidade de o ter feito, a razén que
a motivou.

5.- Os descoidos e distracciéns que afectan a realizacion do traballo ou no coidado e conservacién das ma-
quinas, Utiles, ferramentas instalaciéns propias ou dos clientes. Cando o incumprimento do anterior ori-

xine consecuencias de gravidade na realizacién do servizo, a falta podera reputarse de grave ou moi grave.

6.- A inobservancia das ordes de servizos, asi como a desobediencia aos mandos, todo iso en materia
leve.

7.- As faltas de respecto e consideracién en materia leve aos subordinados, companeiros, mandos, per-
soal e publico, asi como a discusién con estes dentro da xornada de traballo e usar palabras malsoantes
ou indecorosas con estes.

8.- A falta de aseo e limpeza persoal de xeito ocasional.

9.- Non comunicar a empresa os cambios de residencia e domicilio e demais circunstancias que afec-
ten a sta actividade laboral.

10.- Non atender o publico coa correccién e dilixencia debidas, sempre que non se produza unha queixa
xustificada do cliente, nese caso podera ser cualificada de grave ou moi grave.

Artigo 69.- Faltas graves.
Son faltas graves:

|.- O cometer mais de duas faltas leves no periodo dun trimestre, excepto na puntualidade, ainda que
sexa de distinta natureza, sempre que mediase sancién comunicada por escrito.
2.- Mais de catro faltas de puntualidade na asistencia ao traballo nun periodo de trinta dias.

Cando se tivese que relevar a un companeiro abondara cunha soa falta de puntualidade para que esta
se considere como grave, sempre que non existise causa xustificada.
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3.- Afalta de asistencia ao traballo de dous dias no periodo dun mes, sen causa xustificada. Sera moi grave
se, como consecuencia da ausencia, causase grave prexuizo a4 empresa.

4.- A desobediencia grave aos superiores en materia de traballo e a réplica descortés a companieiros,
mandos ou publico. Se implicase quebranto manifesto da disciplina ou dela se derivase prexuizo noto-

rio para a empresa, compafneiros de traballo ou publico, reputarase moi grave.

5.- A suplantacién da personalidade dun companeiro ao fichar ou asinar, sancionandose tanto ao que ficha
como a este Ultimo.

6.- A voluntaria diminucién da actividade habitual e a neglixencia no traballo que afecta a boa marcha
do servizo.

7.- A simulacién de enfermidade ou accidente e non entregar o parte de baixa oficial dentro das setenta
e duas horas seguintes da stia emisién, salvo que se probe a imposibilidade de facelo.

8.- O emprego de tempo, materiais, Gtiles e maquinas en cuestions alleas ao traballo ou en beneficio propio.
9.- O facer desaparecer (tiles, tanto da empresa como dos clientes desta.

10.- Causar accidentes por dolo, neglixencia ou imprudencia inescusable.

I |.- Levar os rexistros, documentacién, cadernos ou calquera clase de anotaciéns oficiais e escritos que
regulamentariamente deben ter, sen as formalidades debidas e cometendo faltas que, pola sta gravidade

ou transcendencia merezan especial correctivo; e se tivese especial relevancia, tera a consideracién de
moi grave.

Artigo 70.- Faltas moi graves.
Son faltas moi graves:

|.- A reincidencia en comisién de falta grave no periodo de seis meses, ainda que sexa de distinta natu-
reza, sempre que mediase sancién.

2.- Mais de doce faltas non xustificadas de puntualidade, cometidas no periodo de seis meses ou de
trinta nun ano, ainda que foran sancionadas independentemente.

3.- Tres ou mais faltas inxustificadas ao traballo no periodo dun mes, mais de seis no periodo de seis
meses, ou trinta nun ano, ainda que foran sancionadas independentemente.

4.- A falsidade, deslealdade, a fraude, o abuso de confianza e o furto ou roubo, tanto a compafeiros de
traballo como a empresa ou a terceiros relacionados co servizo durante o desempeiio das sUas tarefas
ou féra destas.

5.- O facer desaparecer, inutilizar, causar danos en maquinas, sistemas, instalaciéns, edificios, aparellos,
documentos, etc., tanto na empresa como de clientes desta, asi como causar accidentes por dolo, ne-
glixencia ou imprudencia inescusable.
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6.- O realizar traballos por conta propia ou conta allea estando en situacion de incapacidade laboral
transitoria, asi como realizar manipulacions ou falsidades para prolongar aquela situacién.

7.- A continuada e habitual falta de aseo e limpeza, de tal indole que produza queixas xustificadas de man-
dos, companeiros de traballo ou terceiros.

8.- A embriaguez ou calquera tipo de intoxicacion por droga posta de manifesto durante a xornada la-
boral, que repercuta no traballo.

S6 sera sancionable con despedimento cando a embriaguez sexa habitual, entendéndose por habituali-
dade cando previamente houbera dous apercibimentos por escrito pola mesma causa.

9.- Aviolacién do segredo de correspondencia de calquera tipo de documentos da empresa ou das per-
soas nos locais ou instalaciéns nas cales se realice a prestacion dos servizos, e non gardar a debida dis-
crecion ou o natural sixilo dos asuntos e servizos dos que, pola misién do seu contido, deban ser
sabedores, asi como facer uso indebido da informacién contida nas bases de datos, incumprindo o es-
tablecido na vixente Lei de Proteccién de Datos.

10.- Os malos tratos de palabra ou de obra, falta grave de respecto e consideracién as persoas dos seus
superiores, companeiros, persoal ao seu cargo ou familiares destes, asi como aos clientes e as persoas
nos locais ou instalaciéns das cales se realizase a sta actividade e aos empregados destas se os houber.

I 1.- O abandono do traballo en postos de responsabilidade unha vez tomado posesion destes, e a inhi-
bicién ou pasividade na sua prestacioén.

12.- A diminucién voluntaria e continuada no rendemento.
I3.- Actos de acoso sexual, considerandose de especial gravidade os dirixidos a persoas subordinadas

con abuso de posicién privilexiada.

Para tales efectos entenderanse como actos de acoso sexual todas aquelas condutas de tal natureza, des-
envolvidas no ambito da empresa, que resultan ofensivas e non desexadas por quen as sofre, creando
un contorno laboral ofensivo, hostil, intimidatorio e humillante, determinando unha situacién que afecta
ao emprego e as condiciéns de traballo.

14.- O abuso de autoridade.
15.- A competencia desleal por dedicarse dentro ou féra da xornada laboral a desenvolver por conta
propia idéntica actividade que a empresa, ou dedicarse a ocupaciéns particulares que estean en aberta

pugna co servizo.

16.- Esixir ou pedir polos seus servizos remuneracién ou premios de terceiros, calquera que sexa a
forma ou pretexto que para a doazén se empregue.

I7.- A imprudencia en acto de servizo, se implicase risco de accidente para si ou para companeiros ou
persoal e publico, ou perigo de avaria para as instalaciéns.

18.- O Acoso por razén de xénero.
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Artigo 71.- Sancioéns.
| .- Por faltas leves:
a).- Amoestacién verbal.
b).- Amoestacion escrita.
¢).- Suspensién de emprego e soldo de ata dous dias.
2.- Por faltas graves:
a).- Suspensién de emprego e soldo dun a dez dias.
b).- Inhabilitacién para o ascenso durante un ano.
3.- Por faltas moi graves:
a).- Suspension de emprego e soldo de || dias a 3 meses.
b).- Perda temporal ou definitiva da categoria laboral.
c).- Despedimento.

Para proceder a imposicién das anteriores sanciéns estarase ao disposto na lexislacion vixente, comuni-
candose 4 representacion legal dos traballadores, se a houber, as sanciéns por faltas graves ou moi graves.

As faltas prescribiran aos 10 dias cando sexan cualificadas de leves; aos 20 dias cando o foron como gra-
ves; e aos 60 dias cando sexan moi graves, considerandose para o seu cémputo a data na que a empresa
tivo conecemento dos feitos, e en calquera caso aos seis meses de se ter cometido.

Todas as faltas anotaranse no expediente persoal do traballador, quedando canceladas aos dous meses
as leves, aos catro meses as graves e ao ano as moi graves.

CAPITULO XVI.- FORMACION PROFESIONAL.

Artigo 72.- Principios xerais.

De conformidade co que establece o artigo 23 do Estatuto dos Traballadores, e co fin de facilitar a for-
macién do persoal que presta os seus servizos neste sector, os traballadores teran dereito a ver facili-
tada a realizaciéon de estudos para a obtencién de titulos académicos ou profesionais reconecidos
oficialmente, e a de cursos de perfeccionamento organizados pola propia empresa ou outros organis-
mos.

Artigo 73.- Obxectivos.

A formacién profesional buscara atender, entre outros, os seguintes obxectivos:
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A).- A adaptacién ao posto de traballo e as stias modificaciéns.
B).- A especializacién dentro do propio traballo.
C).- A reconversién profesional.

D).- A ampliacién dos conecementos dos traballadores aplicables as actividades do sector.

Artigo 74.- Formacioén a nivel de sector.
As partes asinantes deste Convenio asumen o contido integro do vixente Acordo Nacional de Forma-
cion Continua, que desenvolvera os seus efectos no ambito funcional deste Convenio.

Para tales efectos constituirase unha Comisién Paritaria, dentro do mes seguinte ao da publicacién deste
Convenio, que funcionara como Comisién Sectorial de Formacién, e integrada por catro representan-
tes das organizacions sindicais asinantes deste Convenio, e catro representantes dos empresarios.

O funcionamento desta Comision realizarase na forma que esta acorde, podendo formar parte dela,
tamén, como asesores, con voz pero sen voto, dias persoas por cada unha das dlas representacions.

A Comisién Sectorial de Formacién queda facultada para desenvolver cantas iniciativas sexan necesa-
rias para a aplicacién de devandito Acordo Nacional.

Ao pacto deste apartado confireselle caracter normativo para os Unicos efectos do disposto no artigo
86.3 do Estatuto dos Traballadores.

Artigo 75.- Informacion.

As empresas informaran con caracter previo aos representantes legais dos traballadores sobre o seu plan
anual de formacién, que poderan emitir informes sobre este, que en ningtin caso teran caracter vinculante.
Artigo 76.- Periodos de formacion previa e formacion continua.

O periodo de formacién previo a contratacion como operador entenderase terminado cando a persoa
atenda chamadas reais.

Cando os traballadores contratados deban asistir con caracter obrigatorio a cursos de formacion, as
empresas aboaran as horas empregadas ao valor tipo hora convenio que corresponda ao nivel salarial
do traballador.

CAPITULO XVII.- DEREITOS SINDICAIS.

Artigo 77.- Representantes dos traballadores.

Para os efectos do establecido neste Convenio, as referencias aos representantes legais dos traballado-
res comprenden tanto a de caracter unitario como a sindical.
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Artigo 78.- Dereito de informacion.

As empresas poran a disposicién dos representantes unitarios dos traballadores, e de cada unha das
secciéns sindicais legalmente constituidas, un taboleiro de anuncios en cada centro de traballo -plata-
formas externas ou internas-, que permita a aqueles expor en lugar idéneo, de doada visibilidade e ac-
ceso, propaganda e comunicados de tipo sindical e laboral. Féra dos devanditos taboleiros queda
prohibida a fixacién dos citados comunicados e propaganda.

Artigo 79.- Horas dos representantes legais dos traballadores.

As horas de permiso retribuido que para os representantes legais dos traballadores dispén o Estatuto
dos Traballadores, poderan ser acumuladas mensualmente nun ou mais de tales membros, contando coa
vontade dos interesados.

A devandita acumulacién debera ser por meses, e as non utilizadas non poderan trasladarse a outros
meses, nin polo conxunto de cargos, nin individualmente, con excepcién das empresas nas que polo seu
censo de traballadores s6 conten cun representante; nese caso o devandito traballador podera acumu-
lar as stas horas cada dous meses.

Con tales efectos, a cesion das horas acumuladas deberase presentar por escrito a empresa, con ante-
lacién a sua utilizaciéon, e debidamente asinado polo cedente e a aceptacién do cesionario.

Artigo 80.- Procedemento electoral. Eleccion.

De conformidade co que autoriza o artigo 69.2 do Estatuto dos Traballadores, e dada a mobilidade do
persoal no sector, poderan ser elixibles aqueles traballadores que tefian 18 anos cumpridos e unha an-
tigliidade na empresa de polo menos tres meses.

Dadas as especiais caracteristicas da prestacion de servizos nas empresas de Contact Center, o ambito
para a celebracién de elecciéns para delegados de persoal e membros do comité de empresa, sera o
provincial. En consecuencia constituirase un comité de empresa naquelas empresas que suman no de-
vandito ambito un nimero non inferior a cincuenta traballadores. Se non se alcanza o devandito nimero,
elixirase o nimero de delegados de persoal que corresponda.

Artigo 81.- Representacion na Uniéns Temporais de Empresas.

Cando nas uniéns temporais de empresas non exista representacién legal dos traballadores, de acordo
co establecido no Titulo Il, capitulo | do Estatuto dos Traballadores, os sindicatos co caracter de mais
representativos, teran dereito a nomear un delegado sindical na UTE que conte con mais de cen tra-
balladores, calquera que sexa a clase do seu contrato.

Os delegados sindicais nomeados de acordo co previsto no paragrafo anterior teran os dereitos, facul-
tades e competencias, regulados no artigo 10 da LOLS, salvo na materia relativa a crédito horario, o li-
mite do cal queda establecido en quince horas mensuais.
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Artigo 82.- Informacion sobre os procesos de seleccion de persoal.

As empresas viran obrigadas a pofier en cofecemento da representacién legal dos traballadores nestas,
os criterios a seguir nos procesos de seleccién de persoal, asi como a iniciacién da campafa para o de-
vandito proceso, e o nimero de traballadores, se é posible, a contratar.

Se os criterios fixados pola empresa non varian dun proceso a outro, non habera obriga de reiterar
estes.

Artigo 83.- Preferencia dos representantes dos traballadores.

Os representantes legais dos traballadores teran prioridade de permanencia no centro de traballo, res-
pecto dos demais traballadores, e dentro do ambito das sUas funciéns, nos supostos de extincién anti-
cipada do contrato de traballo por diminucién do volume de traballo, conforme se regula neste
Convenio.

CAPITULO XVIIl.- COMISION PARITARIA DE INTERPRETACION.

Artigo 84.- Composicion e funcions.

De conformidade co previsto no artigo 85.2 do Estatuto dos Traballadores, créase unha Comisién mixta
paritaria de interpretacién e seguimento do Convenio.

A devandita Comisién tera a sia sede en Madrid.

A Comisidn estara integrada paritariamente por cinco representantes de cada parte, sindicatos e em-
presarios asinantes do Convenio. Con idénticos criterios existiran catro suplentes por cada represen-
tacion. A Comisién podera interesar os servizos de asesores ocasionais ou permanentes en cantas
materias sexan da sia competencia, que seran libremente designados polas partes, e contaran con voz
pero sen voto.

A Comisién elixira cada ano, de entre os seus membros con voz e voto, un Presidente e un Secretario.
Tanto a Presidencia como a Secretaria seran desempenadas de forma alterna pola representacién sin-
dical e empresarial, non podendo coincidir simultaneamente nunha mesma representacién ambos os car-
gos.

Os acordos da Comisién requiriran, en calquera caso, o voto favorable da maioria de cada unha das
duas representacions.

Son funciéns especificas da Comision:
A).- A interpretacién e desenvolvemento deste Convenio.

B).-O seguimento sobre a aplicacion e desenvolvemento da devandita normativa, elaborando, a tal fin,
un plan de seguimento trimestral.

C).-Realizar trimestralmente un informe sobre a evolucidon do emprego e contratacién no sector.
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D).- Mediar naqueles conflitos que voluntaria e conxuntamente lles sexan sometidos polas partes afec-
tadas e que versen sobre a aplicacién ou interpretacion da normativa sectorial aludida.

E).- Entender, de forma previa a via administrativa e xudicial, en relacién aos conflitos colectivos que poi-
dan ser interpostos por quen esta lexitimado para iso, con respecto 4 aplicacién dos preceptos deriva-
dos deste Convenio Colectivo.

O sometemento e solucién dunha materia pola Comisién Paritaria eximira do tramite de conecemento
previo cando se reitere esta.

F).- Elaborar un informe anual acerca do grao de cumprimento do Convenio Colectivo, das dificultades
xurdidas na sta aplicacion e interpretacion e do desenvolvemento dos propios traballos previstos no
Convenio e encargado para o seu desempefio a Comisions especificas.

G).- Interpretar e resolver cantas cuestiéns poidan presentarselle en canto a duracién do mandato dos
representantes dos traballadores, asi como en canto a nimero e composicién destes ou dos seus 6r-
ganos de representacién colexiada, por alteraciéns nos cadros de persoal das empresas.

Artigo 85.- Procedemento.

Os asuntos sometidos a Comisién Paritaria, por calquera das partes asinantes deste Convenio, revesti-
ran o caracter de ordinarios ou extraordinarios, outorgando tal cualificacién calquera das partes que a
integren.

No primeiro suposto, a Comisién debera resolver en prazo de quince dias, e no segundo no de 48
horas.

Con independencia das reuniéns que se deban realizar a pedimento das partes integrantes da Comisién,
o Presidente convocara trimestralmente esta para realizar un seguimento das funciéns e tarefas que lle
son propias.

As reuniéns seran convocadas polo Presidente con indicaciéon dos asuntos que han ser tratados, redac-
tandose acta por escrito destas, que seran remitidas no prazo dun mes a todos os membros da Comi-
sién.

Cando a reunién sexa a pedimento dos traballadores e dos empresarios, a iniciacién do procedemento
formalizarase por escrito no que necesariamente se fara constar:

| .- Identificacién dos solicitantes, cos datos persoais e sociais necesarios.

2.- Caracter co que se actua (traballador ou empresario) explicitando se é o caso as facultades de re-
presentacion.

3.- Tipo de actuacién que se require.
4.- Exposicién dos feitos, e os puntos ou extremos que se someten.
5.- Asinamento. Se a actuacion requirida féra de mediacién, o escrito debera estar asinado conxunta-

mente polas partes en conflito, e farase figurar de forma explicita o compromiso voluntariamente asu-
mido de someter a controversia a mediaciéon da Comisién.
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A Comisién podera establecer un modelo normalizado de iniciacién do procedemento.

Os gastos que puidesen orixinarse como consecuencia da actuaciéon da Comisién non seran repercuti-
dos nin aos afiliados aos sindicatos asinantes do Convenio, nin as entidades asociadas a representacién
empresarial asinante do Convenio.

Unha vez recibido o escrito de iniciaciéon de procedemento, e reunida a Comisién, nun prazo maximo
de 15 dias examinara este observando se se cumpren os requisitos esixidos, se os feitos estan suficien-
temente claros, asi como os puntos ou extremos que se lle someten, e cal é o tipo de actuacién que se
require.

Se observase a existencia de defectos formais, non emendables de oficio, solicitara das partes, con sus-
pensién do prazo para pronunciarse, a correccion de tales defectos nun prazo non superior a cinco dias
habiles; transcorridos estes, sen se ter feito, arquivara sen mais o expediente.

Se dos feitos expostos, ou dos puntos ou extremos sometidos, non aparecesen claras as pretensions,
tamén con suspensién do prazo para pronunciarse, solicitara das partes as aclaraciéns ou ampliaciéns
que entenda necesarias, para que estas, nun prazo non superior a 5 dias habiles, asi o fagan, arquivando
o expediente se non o fixesen; se unha das partes cumprise con iso, e a outra non, a Comisién entrara
a conecer sobre a base das ampliaciéns e aclaraciéns da parte que cumpriu con iso.

Se do tipo de actuacién que se require resultase a non competencia da Comisién, esta comunicarallelo
sen mais as partes, arquivando o expediente.

A Comisién podera requirir os informes e asesoramentos técnicos que considere poden axudar a solu-
cién dos aspectos controvertidos.

Unha vez recibidos todos os informes e aclaraciéns solicitados, a Comisién reunirase dentro dos cinco
dias habiles seguintes para emitir informe de resolucién segundo proceda.

O procedemento finalizara mediante o informe ou resolucién, segundo os casos, que emita a Comisién
dentro do prazo establecido para iso, e que se notificara integramente as partes afectadas, incorporan-
dose o orixinal ao expediente aberto, unha vez asinado polo Presidente e o Secretario. As partes po-
deran solicitar as certificaciéns que deste requiran que iran asinadas polo Secretario co visto e prace do
Presidente.

Se da reunién da Comisién non resultase acordo, no informe ou resolucién farase constar a posicién de
cada unha das representacions.

A solicitude de intervencion da Comisién non privara as partes interesadas do dereito a usar a via ad-
ministrativa, arbitral ou xudicial, segundo proceda.

De todos os procedementos seguidos pola Comisidn abrirase e pecharase o correspondente expe-
diente que se arquivara, unha vez finalizado, na sede da Comisién, baixo a custodia do Secretario.

Mentres dure o procedemento na Comisién, as partes non poderan acudir a outras instancias, nin expor
medidas de presién ou declarar conflito colectivo ata que a Comisién se pronuncie sobre a cuestién so-
metida ao seu coflecemento.

Artigo 86.- Crédito horario para as Comisions paritarias sectoriais.
Para a correcta administracion e goberno deste Convenio a través das Comisiéns paritarias sectoriais

establecidas, e o desenvolvemento do traballo destas, as organizaciéns sindicais asinantes deste terceiro
Convenio teran dereito a dispor do volume de horas correspondentes a dezaoito persoas liberadas,
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con caracter nominativo, dez das cales estaran asignadas a COMFIA-CCOO e oito a FES-UGT, conforme
a representacion acreditada na negociacion deste Convenio.

Mediante acordo con cada organizacién sindical determinarase o exercicio deste dereito.

CAPITULO XIX.- SOLUCION EXTRAXUDICIAL DE CONFLITOS.

Artigo 87.- Sometemento ao ASEC.

As partes asinantes deste Convenio estiman necesario establecer procedementos voluntarios de solucion
dos conflitos de caracter colectivo; por iso acordan a stia adhesién ao ACORDO SOBRE SOLUCION EX-
TRAXUDICIAL DE CONFLITOS COLECTIVOS (ASEC), vixente e aos que puidesen substituilo durante
a vixencia deste Convenio, que produciran plenos efectos nos ambitos de obrigar deste Convenio.

Aqueles conflitos colectivos que tefan ambito exclusivo de Comunidade Auténoma seran sometidos as
instruciéons creadas para o efecto na devandita Comunidade.

CAPITULO XX .- IGUALDADE DE OPORTUNIDADES.

Artigo 88.- Garantia de Igualdade de oportunidades e Plans de Igualdade.

As relaciéns laborais nas empresas deberan estar presididas polos principios de igualdade e non discri-
minacion, entre outras causas, por razén de xénero.

As empresas realizaran e levaran a cabo os seus mellores esforzos para lograr a igualdade de oportuni-
dades en todas as stas politicas, en particular a igualdade de xénero adoptando medidas dirixidas a evi-
tar calquera tipo de discriminacién laboral entre homes e mulleres.

No caso de empresas de mais de 250 traballadores, as medidas de igualdade a que se refire o paragrafo
anterior, e sempre que exista acordo en cada empresa entre a Direccién e os representantes legais dos
traballadores, procurarase que se establezan a través da elaboracién dun Plan de Igualdade, que debera
ser obxecto de desenvolvemento nos termos e condicions establecidos legalmente.

As medidas de igualdade que se adopten axustaranse, en todo caso, as seguintes previsions:

- As empresas elaboraran e aplicaran un plan de igualdade, previa negociacion ou consulta, se é o caso,
coa representacion legal dos traballadores e traballadoras, cando a autoridade laboral acordase nun pro-
cedemento sancionador a substitucién das sanciéns accesorias pola elaboracién e aplicacién do devan-
dito plan, nos termos que se fixen no indicado acordo.

- Poderan elaborarse ou implantarse plans de igualdade para as empresas de menos de 250 traballado-
res, previa consulta & representacion legal dos traballadores e traballadoras.

- Os plans de igualdade das empresas son un conxunto ordenado de medidas, adoptadas logo de reali-
zar un diagnéstico de situacidn, tendentes a alcanzar na empresa a igualdade de trato e de oportunida-
des entre mulleres e homes e a eliminar a discriminacién por razén de sexo.
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- Os plans de igualdade, no caso de que se alcance o acordo referido no paragrafo segundo deste ar-
tigo, fixaran os concretos obxectivos de igualdade a alcanzar, as estratexias e practicas a adoptar para a
stia consecucién, asi como o establecemento de sistemas eficaces de seguimento e avaliacién dos ob-
xectivos fixados.

- Para a consecucién dos obxectivos fixados, os plans de igualdade poderan contemplar, entre outras,
as materias de acceso ao emprego, clasificacién profesional, promocién e formacién, retribuciéns, or-
denacién do tempo de traballo para favorecer, en termos de igualdade entre mulleres e homes, a con-
ciliacién laboral, persoal e familiar, e prevencién do acoso sexual e do acoso por razén de sexo.

- Os plans de igualdade que de conformidade coas previsiéns deste precepto se chegasen a establecer,
incluiran a totalidade dunha empresa, sen prexuizo do establecemento de acciéns especiais adecuadas
respecto de determinados centros de traballo.

- Garantese o acceso da representacion legal dos traballadores e traballadoras ou, na sta falta, dos pro-
pios traballadores e traballadoras, 4 informacién sobre o contido dos Plans de igualdade e a consecu-
cion dos seus obxectivos.

- O previsto no paragrafo anterior entenderase sen prexuizo do seguimento da evolucién dos acordos
sobre plans de igualdade por parte da comisién paritaria dos convenios colectivos as que estes atribtian
estas competencias.

DISPOSICIONS ADICIONAIS.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMEIRA.- Parellas de feito.

Reconécense os mesmos dereitos que o Convenio contempla para os cénxuxes en matrimonio as per-
soas que non se tendo casado entre elas conviven en unién afectiva, estable e duradeira, previa xustifi-
cacion destes extremos mediante certificacion de inscriciéon no correspondente rexistro oficial de
parellas de feito. A devandita certificacion podera substituirse, naquelas poboaciéns onde non exista re-
xistro oficial, mediante acta notarial.

No suposto de conflitos de intereses con terceiros, o reconecemento do dereito que corresponda re-
alizarase de conformidade coa resolucién que, de xeito firme, se dite pola autoridade administrativa ou
xudicial competente, conforme ao ordenamento positivo vixente.

DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA.- Xénero neutro.

No texto do Convenio utilizouse o masculino como xenérico para englobar os traballadores e as tra-
balladoras, sen que isto supofa ignorancia das diferenzas de xénero existentes, para o efecto de non re-
alizar unha escritura demasiado complexa.

DISPOSICION ADICIONAL TERCEIRA.- Acoso sexual.

As partes afectadas por este Convenio asumen o compromiso de velar porque exista na empresa un am-
biente exento de risco para a saide e, en concreto, para o acoso sexual, establecendo procedementos
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nas empresas para presentar queixas por quen sexa vitima de tales tratos, a fin de obter axuda inme-
diata, utilizando para iso o Cédigo de Conduta Comunitario, relativo a proteccién da dignidade da mu-
ller e do home no traballo.

DISPOSICION FINAL DERROGATORIA.

Para os efectos establecidos no artigo 86.4 do Estatuto dos Traballadores, as partes asinantes, tal e como

manifestan no seu Preambulo, acordan que este Convenio Colectivo Estatal do Sector de Contact Cen-
ter, substitte, derroga e deixa sen ninglin efecto, na stia integridade e en toda a sta extensién, o Il Con-

venio Colectivo Estatal para o Sector de Telemarketing.

ANEXO |

TABOA SALARIO BASE

NIVEL SALARIO 2007 con SALARIO 2007 SALARIO 2008
incremento a conta 3% Final 4,2% Inicial 2,25%

I 31.371,45 31.736,95 32.451,03

2 28.430,16 28.761,39 29.408,52

3 24.513,12 24.798,70 25.356,68
4 20.596,08 20.836,03 21.304,84

5 18.146,16 18.357,57 18.770,62

6 15.478,65 15.658,98 16.011,31

7 14.776,66 14.948,81 15.285,16
8 14.039,59 14.203,15 14.522,72

9 13.548,20 13.706,04 14.014,43
10 12.811,12 12.960,38 13.251,99
I 12.249,53 12.392,25 12.671,08
12 12.067,03 12.207,61 12.482,28
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ANEXO 11
Recarga festivos normais (valor recarga dia)
NIVEL SALARIO 2007 con SALARIO 2007 SALARIO 2008
incremento a conta 3% Final 4,2% Inicial 2,25%
6 40,37 40,84 41,75
7 38,54 38,99 39,87
8 36,60 37,03 37,86
9 35,31 35,72 36,52
10 33,41 33,81 34,57
I 31,94 32,32 33,04
Recarga festivos especiais (valor recarga dia)
NIVEL SALARIO 2007 con SALARIO 2007 SALARIO 2008
incremento a conta 3% Final 4,2% Inicial 2,25%
6 85,60 86,60 88,55
7 81,71 82,66 84,52
8 77,64 78,54 80,31
9 74,90 75,78 77,48
10 70,82 71,65 73,26
I 67,71 68,50 70,04
Recarga domingos (valor recarga dia)
NIVEL SALARIO 2007 con SALARIO 2007 SALARIO 2008
incremento a conta 3% Final 4,2% Inicial 2,25%
6 13,91 14,07 14,39
7 13,28 13,43 13,74
8 12,63 12,77 13,06
9 12,18 12,32 12,60
10 11,52 1,65 11,91
I 11,01 11,14 11,39

NOTA: Estes importes vefen referidos a xornadas de 8 horas, obténdose o valor hora mediante a di-
visién do salario base, contido nas taboas do Anexo |, entre as |.764 horas de xornada maxima anual,

debéndose calcular en xornadas inferiores a parte proporcional.

Os importes correspondentes aos restantes niveis salariais, que non figuran nesta taboa, exceptuando

os coincidentes, seran calculados mediante operacién idéntica & seguida para esta.
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Cando os festivos non se compensen con dia libre, non se aboara a recarga, e retribuirase o festivo tra-
ballado conforme ao artigo 5| deste convenio.

As taboas cos incrementos correspondentes para os anos 2008 e 2009, asi como a actualizacién e atra-
sos que puidesen xerarse das taboas de 2007, seran establecidos na Comisién Paritaria de Vixilancia e
interpretaciéon de acordo co establecido no Art. 45 deste convenio.

Pluses salariais

Idiomas/mensual 99,42 101,65
Nocturnidade/hora 1,49 1,52
Transporte/dia 4,97 5,09
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Artigo 50.- Plus de nocturnidade.

Artigo 51.- Horas extraordinarias.
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Artigo 52.- Retribucién en vacaciéns

PLUSES EXTRASALARIAIS

Artigo 53.- Plus de transporte.

Artigo 54.- Gastos de locomocién e axudas de custo.

Artigo 55.- Acto de repercusién en prezos e competencia desleal.
CAPITULO XII.- PREVENCION, SEGURIDADE E SAUDE NO TRABALLO.
Artigo 56.- Satde laboral.

Artigo 57.- Pausas en PVD.

Artigo 58.- Comisién paritaria sectorial de seguridade e satde.

Artigo 59.- Funciéns da Comision Paritaria Sectorial de Seguridade e Sadde.
Artigo 60.- Vixilancia da satde.

Artigo 61 .- Avaliacién de riscos.

Artigo 62.- Formacién e informacién na prevencion.

CAPITULO XIIl.- PROTECCION DA MATERNIDADE E MEDIDAS DE PROTECCION AS
VITIMAS DE VIOLENCIA DE XENERO

Artigo 63.- Suspensién do contrato de traballo.

Artigo 64.- Proteccién da maternidade.

Artigo 65.- Medidas de proteccion da muller vitima de violencia de xénero.
CAPITULO XIV.- PRESTACIONS SOCIAIS.

Artigo 66.- Complementos nos supostos de incapacidade temporal.
CAPITULO XV.- FALTAS E SANCIONS.

Artigo 67 .- Principios xerais.

Artigo 68.- Faltas leves.

Artigo 69.- Faltas graves.

Artigo 70.- Faltas moi graves.

Artigo 71.- Sancioéns.

CAPITULO XVI.- FORMACION PROFESIONAL.

Artigo 72.- Principios xerais.

Artigo 73.- Obxectivos.

Artigo 74.- Formacién a nivel de sector.

Artigo 75.- Informacién.

Artigo 76.- Periodos de formacién previa e formacién continua.

CAPITULO XVII.- DEREITOS SINDICAIS.
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Artigo 77.- Representantes dos traballadores.

Artigo 78.- Dereito de informacién.

Artigo 79.- Horas dos representantes legais dos traballadores.

Artigo 80.- Procedemento electoral. Eleccién.

Artigo 81 .- Representacién na Uniéns Temporais de Empresas.

Artigo 82.- Informacién sobre os procesos de seleccién de persoal.
Artigo 83.- Preferencia dos representantes dos traballadores.
CAPITULO XVIIl.- COMISION PARITARIA DE INTERPRETACION.
Artigo 84.- Composicién e funciéns.

Artigo 85.- Procedemento.

Artigo 86.- Crédito horario para as Comisiéns paritarias sectoriais.
CAPITULO XIX.- SOLUCION EXTRAXUDICIAL DE CONFLITOS.
Artigo 87.- Sometemento ao ASEC.

CAPITULO XX .- IGUALDADE DE OPORTUNIDADES.

Artigo 88.- Garantia de Igualdade de oportunidades e Plans de Igualdade.
DISPOSICIONS ADICIONAIS.

PRIMEIRA.- Parellas de feito.

SEGUNDA.- Xénero neutro.

ADICIONAL TERCEIRA.- Acoso sexual.

DISPOSICION FINAL DERROGATORIA.

ANEXO 1

ANEXO 11



Graos de parentesco

I° grao 2° grao 3° grao 4° grao

BISAVOAS

TRABALLADOR
€ CONXUXE

F'éﬁ:?is SOBRINAS

BISNETAS

*estes graos de parentesco aplicanse por afinidade a familia politica
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