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1. PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Integra S.L se proyecta como una compaiia especializada en prestar servicios de

atencion al cliente para empresas del sector editorial juridico.

Los clientes naturales de Integra S.L. son todas aquellas editoriales juridicas que
quieran externalizar algunos de sus servicios para reducir costes y mejorar la calidad del
producto, con el objetivo de concentrarse en su propia actividad empresarial, delegando
aquellas tareas ordinarias o puntuales que suponen un considerable despliegue
econémico y de recursos humanos y que estas empresas no desean o no estin en

condiciones de afrontar.

Cabe destacar también que no siempre las pequefas y medianas editoriales pueden
acceder a la externalizacion de los servicios de atencion telefoénica cuando lo consideren
necesario, a causa de los costes que comporta, la complejidad y la desinformacion
presentes en el sector, de modo que generalmente la demanda proviene de grandes

empresas o0 grupos multinacionales.

Nuestra empresa entiende mejorar la situacion en este ambito, ofreciendo servicios de
calidad a bajo coste con el objetivo de lograr que también las pymes del sector puedan
beneficiarse de las ventajas que ofrece este tipo de servicios, sin necesidad de realizar

una fuerte inversion.

1.2. ORIGEN DE LA IDEA

Integra S.L. surge como respuesta al hecho objetivo que indica que, en los ultimos afios
el uso de Contact Centers se ha hecho habitual en todos los entornos y a todos los
niveles del mercado empresarial, pasando de hecho a convertirse en activos estratégicos

para las compaiiias.

Otro motivo considerable es la transicion empresarial hacia la era de la informacion, la

cual estd acelerando la virtualizacion de las empresas que, en sus diferentes formas,
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implica también la externalizacion de aquellas areas que estos colectivos no consideran
claves para su negocio. Paralelamente, nos encontramos con un entorno cada vez mas
competitivo delimitado por el desarrollo de una serie de factores como el cambio
tecnoldgico, la globalizacion de la actividad, la desregulacion de los mercados, la
fragmentacion de la demanda, etc. Ante esta situacion, las empresas se ven en la
necesidad de encontrar formulas de especializacion pero no siempre pueden llevarlas a
cabo, por lo que en algunas ocasiones requieren de soluciones de externalizaciéon u

“outsourcing”, adecuadas a cada uno de los casos.

[3

Concretamente, la idea de ofrecer servicios de “outsourcing “ especializados para el
sector de las editoriales juridicas surge como respuesta a una necesidad incontrastada,
fruto de una atenta observacion por parte de las promotoras. El andlisis de este entorno
nos ha llevado a entender que este sector demanda cada vez mas este tipo de servicios,
con una especializaciéon bien definida y, generalmente, debe recurrir a empresas de

Contact Center que abarcan muchos mercados y no les garantizan la especializacion y

calidad que necesitan.

1.3. OBJETIVOS

Nuestro objetivo principal es abrir un abanico tecnologico de servicios para todo tipo de
empresas del sector editorial juridico, que busquen realizar cierto tipo de actividades sin
tener que contratar personal a su cargo. Este servicio permite a estos colectivos no solo
externalizar completamente este conjunto de actividades sino también contratar ayuda
puntual en determinados dmbitos, s6lo cuando se la necesita, ademas de garantizar un
ahorro en gastos laborales, equipamiento, espacio de oficinas y poder dedicar mas

tiempo util al crecimiento y consolidacion de la propia actividad empresarial.

En definitiva, garantizamos la atencion de las necesidades de nuestros clientes con
dedicacion absoluta y personalizada, de manera que estos sientan que sus intereses son

también los nuestros.



1.4. PRESENTACION DE LOS EMPRESARIOS

Nuestra empresa esta dirigida por 4 socias jovenes:

M?*Angeles Martinez — Orozco

Diplomada en Ciencias Empresariales por la Universidad de Oviedo
Ha trabajado durante 3 afios en el Departamento Comercial de la editorial

“El Derecho Editores S.A.” en Oviedo

Posee experiencia en gestion comercial y marketing editorial juridico

M?®Antonia Mata Mufioz

Formacion en FP II Administrativo y Comercial
Ha trabajado durante 7 afios en el Departamento Financiero de la editorial
“Artes Graficas del Principado S.L.” en Llanera
Posee experiencia en gestion administrativa, contable y fiscal en el sector

editorial

Romina Lazaroff Donzelli

Formacion en FPII Administrativo y Comercial

Ha trabajado durante 5 afios en el Departamento de Recursos Humanos del
“Studio Lars S.L.” en Roma (Italia)

Posee la titulacion de Técnico Intermedio en Prevencion de Riesgos
Laborales.

Actualmente cursa el 3° afio de la Diplomatura en Relaciones Laborales de la

Universidad de Oviedo

Vanessa Ittusaca Coloma

Actualmente cursa el 3° afio de la Diplomatura en Relaciones Laborales de la
Universidad de Oviedo

Ha trabajado durante 3 afios en el Departamento de Operaciones de Atento
Espania” en Gijon.

Posee experiencia en el sector de las telecomunicaciones y esta acreditada

como “Quality Agent” de Contact Center



1.5. MISION

Nuestra mision es brindar servicios de alta calidad y valor afadido en atencion al
cliente, a precios adecuados, colaborando con el desarrollo de las actividades de

nuestros clientes a nivel nacional.

1.6. VISION

Desarrollar y liderar el mercado de servicios de Contact Center para empresas del sector
editorial, promoviendo altos estandares de calidad y rentabilidad, en beneficio de

nuestros clientes.
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2. PLAN DE MARKETING

2.1. RESUMEN EJECUTIVO

El entorno en el que se situan las empresas de Contact Center cambia constantemente y
ello nos obliga a considerar que es fundamental ser capaces de anticiparnos a los
avances tecnologicos, mejorar la relacion con el cliente y ofrecer un servicio altamente

competitivo en el aspecto calidad-precio.

Con el objetivo de llevar a la practica cuanto expuesto anteriormente hemos realizado
algunos estudios previos con la intenciéon de garantizar que nuestro servicio tenga un

exitoso acogimiento en el mercado.

Hemos estudiado el mercado del sector del Contact Center, donde hemos identificado y

analizado las principales caracteristicas del mismo.

A la hora de analizar el negocio, hemos definido las caracteristicas especificas de
nuestra empresa, necesarias al fin de cubrir las necesidades de los clientes, y hemos
estudiado las caracteristicas de los mismos, de manera general. Al mismo tiempo,

hemos detectado nuestros puntos fuertes y débiles.

Con la finalidad de estudiar la competencia presente en el sector, hemos analizado a las
principales empresas que ofrecen este tipo de servicios (aunque de manera agregada)

con el objetivo de buscar un factor que nos permita diferenciarnos.

Hemos analizado los canales de distribucion de la publicidad més adecuada para obtener

un buen resultado en la captacion de nuestros clientes.
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2.2 ANALISIS DEL MERCADO
2.2.1 Mercado actual

El mercado espafiol de Contact Center estd en pleno auge y con buenas expectativas de
crecimiento ya que, segun el ultimo estudio realizado por AEMT en febrero 2007, las

cifras economicas desprenden unos resultados realmente positivos.

La facturacion del conjunto de empresas que realizan esta actividad fue en 2005 de
1.255,00 millones de euros, lo que supone un 24,3% maés que en el ejercicio anterior.
Esta informacion desprende que el niimero de centros y servicios esta aumentando a un
ritmo del 20 por ciento anual y se estima que, a lo largo del 2007, se superen los 1.900

servicios de atencidn telefonica, con un volumen de empleo de 150.000 personas.

Evolucién de la facturacién total de las empresas asociadas a la AEMT (mill. euros)
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Este crecimiento se debe a que el sector del Contact Center “es un sector que, en cierta
forma, es ajeno a los ciclos de economia: crece tanto en épocas de bonanza como

durante las crisis”, segiin explica Maria del Pino, Directora de Unisono.

El estudio de mercado elaborado por AMT — FECEMD revela que se ha producido una

evolucion de los clientes potenciales de este sector. Por un lado, los principales clientes
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han incrementado su demanda (telecomunicaciones, por ejemplo, pasé de un 39% en
2001 a un 46% en 2002) y por otro lado, cada vez son mas y mas variados los sectores

que solicitan este tipo de servicios.

En el mismo estudio, podemos observar que las actividades de contact center
representan el 97% de la facturacion total del sector, de las cuales la atencion al cliente

constituye el 65,3% respecto al total de servicios ofrecidos.

Distribucion de la facturacion derivada de la actividad de call center por tipo de servicio, 2005

Otras
actiidades
de call center
Recobro 10.4%
Soporte 34%
técnico -
3,6%

‘enta

17 4%
Atencicn al

cliente
B5.3%

La competencia en nuestro sector se puede definir teniendo en cuenta que en Espaia
existen aproximadamente 50-60 empresas que realizan actividades de contact center y
que todas ellas deben el crecimiento en su volumen de ventas al alto dinamismo
mostrado por algunos sectores de la clientela y el favorable comportamiento de los
servicios de emision de llamadas (con tendencia a ganar cuota de mercado) ademas de

la incorporacion de otros servicios de mayor valor afiadido.

A continuacion se exponen en resumen las principales magnitudes del sector:

Datos de sintesis
Numero de empresas 50
Numero de empleados 52.000
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Empleados/empresa 1.040
Recepcion llamadas (millones de euros) 635
Emision llamadas (millones de euros) 491
Otros servicios (millones de euros) 160
Cuota de mercado conjunta de las cinco primeras empresas (%) 46,8
Cuota de mercado conjunta de las diez primeras empresas (%) 70,7

(Fuente: Estudios de Mercado sector telemarketing de DBK, 2006)

Analizando cuanto expuesto, observamos que, si bien la emision de llamadas generd
unos ingresos de 491 millones de euros, un 21% mas que el ejercicio anterior, la
recepcion de llamadas continud siendo el area de actividad principal, registrando un

crecimiento del 14,2 y dando lugar a una cifra de 635 millones de euros.

Los competidores directos y relevantes en nuestro mercado empresarial son:

AGM Contacta Grupo MST Sertel

Atento Grupo Telecyl Sitel Ibérica

Atlas Iberoasistencia STD Multiopcion

Avanza Iberphone Stream

Bouncopy Outservicio Sykes

CATSA POSA Telemarketing Golden Line
Extel CRM Promfon TeleTech

Grupo Eulen Qualytel Teleservices Transcom Worldwide Spain
Grupo GSS Rainbow Comunicaciones Unisono

Grupo Conecta Resulta Unitono

Hay que considerar que las empresas existentes en el sector, a pesar de haber visto

aumentar su nivel de demanda, han registrado también un descenso de su propia imagen

hasta llegar a niveles alarmantes. Buena parte de la culpa de esta problematica reside en
el hecho que el sector registra fuertes reestructuraciones, incluidos despidos y
movilidad, lo que conlleva una gran rotacion laboral y consecuentemente, una
disminucion de la calidad del servicio ofrecido.

Asimismo debemos considerar que el hecho que muchas empresas de Contact Center
hayan decido deslocalizar sus plataformas en el extranjero (offshoring) no solo ha

perjudicado notablemente la calidad de sus servicios sino que también ha contribuido a
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poner en tela de juicio la cuestion de confidencialidad de los datos del cliente, al ser

exportados a compafiias extranjeras.

Con el fin de darnos una idea de la situacion del sector, un estudio realizados por la
firma Genesys Telecommunications, advierte que “un 61% de los consumidores
espafioles afirma haberse sentido defraudado por la atencion telefonica recibida por

parte de alguna empresa, con lo que ha llegado incluso a romper su relacion con ella”.

2.2.2. Mercado potencial

Inicialmente nuestros servicios estan destinados al sector de las editoriales juridicas, con
la posibilidad de que, una vez afianzados, estos puedan resultar competitivos y

requeridos por las grandes empresas de otros sectores.

Nuestros potenciales clientes, a la hora de contratar los servicios de Contact Center
buscaran satisfacer algunas pautas o condiciones, determinantes para el progreso y la

evolucion de la propia organizacién o actividad.
En lo especifico:

* Mejorar su imagen

» Aumentar su capacidad de relacion con el mercado
* Fidelizar a sus clientes

* No invertir en infraestructura

* Buscar nuevas oportunidades de negocio

* Ahorrar tiempo

* Reducir costes

2.2.3. Tendencias del futuro

10
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La diferenciacion es uno de los elementos mdas importantes en el sector y los Contact
Center mas inteligentes deben apostar por ser mas flexibles, con modelos de

aproximacion mas transparentes y especializados.

La tendencia del mercado impone cada vez mas que las empresas de Contact Center

dispongan de:

* Calidad: la maxima calidad en la atencion al cliente, con agentes especificamente
formados en el producto o servicio asignado, para contestar con calidad el

teléfono.

* Flexibilidad: que permitan adaptar al maximo a los requerimientos especificos de

nuestros clientes, oferta y capacidades.

* Precios: la capacidad de entrar en contacto con las nuevas tecnologias permitira
abaratar costes y ofrecer a los clientes un amplio y atractivo abanico de politicas

de precio.

Otra tendencia del sector en el futuro, es la incorporacion en el mercado de las Pymes,
que solicitaran cada vez mas este tipo de servicios. Esta tendencia puede suponer la
apertura de un nicho de mercado para las plataformas de Contact Center pequeias que

enfoquen su negocio hacia estas empresas.

Por otro lado, la tendencia actual hacia la deslocalizacion esta rodeada de una cierta
polémica debido a la falta de calidad en la gestion, y que generalmente viene provocada
por la falta de formacion, la falta de sintonia cultural de los agentes con los usuarios a
los que atienden en otros paises, asi como la dificultad de comunicacién y gestion por la
lejania con los proveedores de este tipo de servicio en otro idioma.

Estos motivos han provocado un freno importante en la deslocalizacion de servicios de
Contact Center. Este fenomeno estd provocando, por ejemplo, que varias empresas
americanas que deslocalizaron sus servicios en India hace un par de anos, hayan
decidido volver a localizarlos en su pais y apuesten mas por el “homeshoring” (servicio

desde territorio nacional).

11
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Considerando que es estratégico proveer de un servicio local a nuestros clientes ya que

la proximidad entrafia cercania en el trato, capacidad de reaccionar rdpidamente gracias

a la flexibilidad y mayor calidad en la atencion, estimamos que los recursos deben
alinearse, para poder ofrecer este servicio de manera diferencial respetando esos

estandares de calidad y proximidad que necesitan los clientes.

2.2.4. Distribucion geografica

A pesar de la actual tendencia al “offshoring” como medida para disminuir costes,
Integra S.L. apuesta por ubicar su pequeia plataforma dentro del territorio Espaiiol, en
una zona beneficiosa como es la provincia de Asturias y como zona alternativa a las
grandes capitales. El Principado de Asturias ha puesto en marcha, desde hace ya
algunos afios, un proyecto muy ambicioso para atraer la inversion empresarial a su
territorio, sobre todo empresas de base tecnologica. A su vez, su tejido tecnoldgico esta
creciendo y se estan implantando cada vez més Centros de [+D+1, sin restar importancia
al hecho que las empresas que se ubiquen en esta zona también contaran con

subvenciones a fondo perdido de hasta el 40% de la inversion.
Por otro lado, nuestra empresa estaria apoyando indirectamente a uno de los programas
mas importantes para conseguir la convergencia con Europa en materia tecnoldgica, que

es el Plan Avanza 2006-2010, el cual prevé actuaciones para fomentar la innovacion en

las empresas.

2.2.5. Situacion general en Espaiia

12
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Actividades econdmicas en Espafia

En cuanto respecta a la situacion econdémica general de Espafia, observamos que el
tejido empresarial espafiol estd caracterizado por la pequefia dimension de las empresas
y por el elevado peso del sector servicios, casi el 80% de las empresas espafiolas
pertenecen al sector servicios frente a un 13,7% de las empresas de la construccion y un

8,1% de la industria

Las empresas de menor dimension continiian siendo mayoritarias en Espaia.

Algo mas del 50% de las empresas existentes en 2005 no tienen asalariados. Ademas,
son las empresas que experimentan mayores tasas de crecimiento, observandose un
cambio respecto al afio anterior. En el pasado afo, las empresas de menor dimension
eran las que mostraban un ritmo de crecimiento menor, siendo las empresas
pertenecientes al tramo de 1 a 5 asalariados las mas dinamicas, con tasas de crecimiento
superiores al 7%.

Estas tasas podrian estar indicando un aumento en la dimension de nuestras empresas,
pasando las empresas sin asalariados al siguiente tramo de 1 a 5 empleados. En 2005, no
se ha producido este fenomeno y son los empresarios individuales los que experimentan

los mayores incrementos (véase tabla n°1)

Tabla n” 1: Numero de empresas por tramo de asalariados

Tasa de Tasa de
2003 2004 2005 crecimiento  crecimiento
03/04 04/05
.Sin asalariados | ___ 1459936 1.500.394 1572256 2.77%_ ________S 4.19% ...
1 a 5 asalariados 1.046.162 1.121.697 1.160.222 7.22% 3.43%
Mas de 6 asalariados  307.022 320.251 327.932 4,31% 2,40%
TOTAL 2.813.120 2.942.342 3.060.410 4,59% 4,01%

Fuente: Camaras de Comercio a partir de datos del DIRCE

2.2.6. Tecnologia

13
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Espana es uno de los paises de la Union Europea que menos apuesta por la innovacion
tecnologica en sus productos y servicios o por cambiar la estructura empresarial para

adaptarse a los cambios tecnoldgicos, seglin la oficina estadistica comunitaria Eurostat.

El estudio recoge datos sobre el periodo que va de 2004 a 2006 y refleja que la situacion
de las empresas espafiolas lejos de mejorar ha retrocedido unas décimas respecto a la

ultima medicion que fue hecha entre 2002 a 2004.

La innovacion tecnoldgica que analiza el estudio abarca conceptos tan amplios como la
aplicacion empresarial de nuevos descubrimientos, las patentes, las relaciones
empresariales en el campo de la tecnologia o la adaptacion de la estructura empresarial a
estos cambios. De los siete indicadores que el estudio ha utilizado para medir la
innovacion, Espafia solo destaca en la venta de productos novedosos (que representan
en torno al 10% de la facturacion total), aunque es superada por Alemania. Sin
embargo, Espafa suspende en la compra de bienes de equipo - s6lo supera a Bulgaria- o
programas informaticos. Para hacernos una idea mientras que en Espafia se gasta en

torno al 1% en paises como Alemania, Suecia y Grecia se destina mas del 3%.

No es mejor su situacion en otros indicadores como el nimero de pequenas y medianas
empresas que han cambiado su organizacién empresarial para adaptarse a las nuevas
tecnologias, que han intercambiado informacion con otras empresas o han integrado

algunos de sus departamentos para potenciar la innovacion.

En este aspecto Espaina se encuentra en la novena posicion, con un 30% de las empresas
que han realizado los cambios necesarios, muy alejada de los lideres como
Luxemburgo, Dinamarca o Alemania, paises en los que mas de la mitad de las pymes

han cambiado su estructura empresarial para adaptarse a los cambios tecnoldgicos.

Espana también esta en las ultimas posiciones en la colaboracion entre las pymes y las
instituciones oficiales o fundaciones de investigacion para impulsar el desarrollo
cientifico y tecnologico. En concreto se situa en el puesto nimero diecisiete, cerca de
paises como Italia, Lituania o Polonia, ya que menos del 40% de las PYMES espaiolas
colaboran con alguna institucion que fomente la innovacion, muy lejos de Irlanda, con

un porcentaje que supera el 70%.

En cuanto al indice de uso de Internet, una encuesta sobre el uso de tecnologias de la

informacion y las comunicaciones (TIC) y el comercio electronico en las empresas, nos

14
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revela que el 94,3% de las empresas espafiolas de 10 6 mas asalariados disponen de
conexion a Internet. De hecho, el uso de ordenadores esta extendido en la practica
totalidad de las empresas de 10 6 mas trabajadores (el 98,1%). Por su parte, el 70,9%
tiene instalada una Red de Area Local (LAN), y el 13,5% dispone de extranet.

En lo que se refiere a las comunicaciones electronicas, un 92,4% de empresas dispone
de correo electronico y en un 92,9% estd implantada la telefonia movil.

El 51,9% de las empresas dispone de sitio/pagina web. En el colectivo formado por las
de 250 6 mas asalariados, un 87% declara disponer de pagina web, lo que supone un

incremento de mas de cuatro puntos respecto al periodo precedente.

Distribucion porcentual del uso de productos TIC por
tamano de la empresa

Total 10 a49 50 a 249 250 ¢ mas
Ordenadores 98,1 97.8 99,7 99,9
Red de Area Local 70,9 67,9 87,7 a97.1
Red de Area Local sin hilos 19,3 16,8 KA 56,5
Conexion a Internet 943 93,5 99,0 99,7
Conexidn a Intranet 26,6 22,4 46,8 79.9
Conexion a Extranet 13,6 10,6 26,7 557
Telefonia mavil 929 92,3 96,4 98,8
Correo electrénico (e-mail) 92,4 91,3 98.6 99.5
Conexion a Internet y sitio/pagina web 51,9 48,6 67,9 87.0

El 95,2 de las empresas espafiolas con conexién a Internet, acceden mediante alguna
solucion de banda ancha. Entre estas empresas la tecnologia mas utilizada es la
conexion mediante soluciones XDSL, datos que podemos observar en el siguiente

grafico.

Empresas con conexidn a internet por tipo de conexién, en porcentaje

EI'i;::o de conexion: Total 10 a 49 50 a 249 250 6 mas
Médem 16,9 17.3 13,9 17,9
RDSI 19,3 18,7 21,5 26,6
Banda Ancha: 95,2 94,6 98,5 99,6
- XDSL (ADSL, SDSL,...) 92,4 92,4 93,0 88,6
- Otras conexiones fijas (Cable, LMDS,...) 7.6 5.2 17.0 49,2
Telefonia mévil (GSM, GPRS, UMTS,...) 24,7 21,7 37,9 64,2

Un 38% de las empresas indica que la velocidad maxima de bajada para la mejor de sus
conexiones a internet es superior a 2 Mb/seg, lo que supone un incremento superior al 25%
respecto al periodo anterior.

15
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Por lo que respecta a las empresas de menos de 10 asalariados, aunque atn se observan
notables diferencias con las empresas medianas y grandes, los resultados referidos
revelan una sostenida tendencia al alza, tanto en las infraestructuras como en el uso de

las TIC.

2.2.7 Tasa de paro

El desempleo crece en el primer trimestre de 2008 en 318.100 personas y el nimero
total de parados en Espafa queda en 2.174.200, con un incremento del 17,1% respecto

al mismo trimestre del 2007.

El paro aumenta mas entre las mujeres que entre los hombres. La tasa de paro de los
hombres es del 7,9%, lo que supone 16 centésimas mas que en el segundo trimestre del
afio. La de las mujeres es del 12%, seis centésimas mas elevada que la del trimestre

anterior.

El desempleo crece en 235.000 personas entre los espafioles y en 75.100 entre los
extranjeros. La tasa de paro de los espafioles es del 9,6% (10 centésimas mayor que la

del trimestre anterior) y la de los extranjeros del 11,78% (19 centésimas menos).

En cuanto a la edad, las personas de 16 a 19 (32,9%) y las de 20 a 24 afos (18%) son
las que concentran los incrementos mas apreciables de ntimero de parados en este

trimestre.

Por sectores, el paro sube en servicios (24.200 mas), agricultura (17.100), industria
(13.300) y construccion (13.100). En este sentido, y comparandolo con los datos
relativos al aumento de la ocupacidon en el sector servicios que detallaremos mas
adelante, podemos deducir que este sector sufre periddicamente unos indices de rotacion

de personal muy elevado.

2.2.8. Situacion en el sector servicios
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Como vemos en los graficos, la cifra de negocios en el sector servicios ha crecido un

6,1% en agosto respecto al mismo mes del afio anterior.

Tasas interanuales de cifra de negocios
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A continuacion podemos observar que, dentro del sector servicios, las actividades
empresariales diversas, en las que podemos encuadrar los servicios de Contact Center,

han registrado un incremento del 5,7 en 2007.

1.1. indices mensuales de cifra de negocios por sectores
Indice % de variacion sobre igual

periodo del afo anterior

Diciembre Del mes De todo el ano
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5. SERVICIOS A EMPRESAS 139,0 8.8 8.4
Asesoria juridica y econémica 1432 14,9 9,4
Servicios técnicos 156,7 9.2 11,0
Publicidad 145,2 5.1 3.4
Seleccion y colocacion de personal 114,6 2.0 14,0
Servicios de investigacion y seguridad 122.8 8.8 11.0
Actividades industriales de limpieza 116,1 9.8 9.8
Actividades empresariales diversas 125,2 4.1 5.7

Por su parte, el empleo en este sector registrd en el afio 2007 un crecimiento del 2,5%
respecto al afio anterior. Todos los sectores contribuyen a este crecimiento pero las
actividades de servicios prestados a las empresas y las tecnologias de la informacion y
la comunicacion son los que més aportan a la creacion de empleo, con aumentos del

4,2% y del 2,1%, respectivamente (véase grafico siguiente)

1.2. indices mensuales de personal ocupado por sectores
Indice % de variacion sobre igual

periodo del aio anterior

Diciembre Del mes De todo el afo
5. SERVICIOS A EMPRESAS 106,6 4,2 4,2
Asesorfa juridica y econémica 105.3 3.9 4,2
Servicios técnicos 106.7 57 4.7
Publicidad 109,5 24 -0,4
Seleccion y colocacion de personal 112.5 8.7 1.7
Servicios de investigacion y seguridad 108.5 5.8 6,3
Actividades industriales de limpieza 104.8 32 39
Actividades empresariales diversas 104,1 1.7 2.1

Segmentacion de mercado

Variable Geografica: toda Espana.

Variable Demografica:

Segmento de mercado: inicialmente pequefias y medianas empresas del sector editorial

juridico, aunque dada la variedad de definiciones empleadas para diferenciarlas, sobre
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todo en términos de nimero de trabajadores, consideraremos un maximo de 250
trabajadores. No se discriminara a las empresas por cantidad de facturacion o

dimensiones de la plantilla, dada la flexibilidad del servicio que ofrecemos.

Acerca de nuestro cliente

Qué se compra y porqué

A la hora de analizar las caracteristicas del servicio a ofrecer debemos pensar las
razones principales que conducen a nuestros potenciales clientes a requerir nuestros
servicios. Por ello, una encuesta global llevada a cabo por la Empresa Gartner Group,
especialista en asesoramiento a empresas de servicios, nos permite conocer mejor a
nuestros futuros usuarios y delinear, ante todo, porqué solicitan los servicios de Contact

Center (véase grafico)

Reduccion de costes e 79%
Centrarse en el negocio clave de la empresa IEEEEGEG—— 5o,
Mejora de la calidad del servicio I 70%
Mantener la ventaja competitiva nEE———— 7o,

Generar valor para los accionistas G
Mejora continua de procesos I cgo
Implantar estandares DN 53%

Fuente: Gariner Group

Con estos datos podemos definir que servicios serdn requeridos por nuestros clientes,
siempre comprendido dentro del sector de actividades encuadradas en el convenio de

Contact Center. Las mismas podrian resumirse en el siguiente modo:

v" Servicios de atencion al cliente: dirigidos a gestionar informacion, pedidos, re-
clamaciones, incidencias sobre sus productos adquiridos por terceros
v Servicios de valor afiadido tales como la venta indirecta o la suscripcion de nue-

vos productos, aprovechando la llamada entrante.
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Quien compra y quién consume

Hemos previsto que nuestros principales clientes seran editoriales juridicas de mediana
dimensién en cuanto, visto su volumen de facturacion, son las que presentan mas
necesidad de delegar a un servicio externo todo el mecanismo de gestion de su cartera
de clientes.

Esto se verifica porque, generalmente, este tipo de empresas se relaciona con
organizaciones de un cierto “estatus” cuales bufetes de abogados, asociaciones
profesionales juridicas, centros de estudios y librerias especializadas. Por ello, requieren
que el servicio de atencioén a sus clientes respete unos altos estandares de calidad y

profesionalidad.

No obstante, no descartamos la posibilidad de tener una acogida satisfactoria por parte

de editoriales de menor dimension.

Cuando se compra

Nuestros servicios podran ser solicitados de forma fija y continuada, en el caso de la
gestion exclusiva de los servicios de atencion al cliente, o en circunstancias puntuales,
en los casos de servicios relacionados con lanzamientos de nuevo productos editoriales.
Asimismo estaremos receptivos a la posibilidad de ofrecer servicios a empresas

editoriales de otra indole, publicaciones y/o revistas.

Donde se compra

De forma directa a través de nuestros Departamento Comercial, a través de Internet, sin
restar importancia a eventos particulares con mucha importancia publicitaria (Ferias,

Congresos, etc)

Cuanto se compra
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Nuestra flexibilidad nos permite ofrecer un amplio abanico de posibilidades para poder
satisfacer las necesidades puntuales o constantes de cada cliente, en la medida y

cantidad que éstos nos requieran

Canales de distribucion:

La naturaleza de los servicios da origen a necesidades especiales en su distribucion y se
pueden dar de diferentes formas, que el servicio se aplique al demandante en el
momento de producirse, que el demandante reciba el servicio hasta que ¢l desee
utilizarlo o que el demandante solicite el servicio y éste se produzca después,
independientemente del mismo, aunque ¢éste siempre tenga cierto control sobre el

servicio.

En Integra S.L. los canales de distribucion varian en funcion del tipo de servicio que
solicite el cliente. Lo necesario para llevar a cabo con eficiencia lo que éste demanda,
es la conexion a Internet, teléfono fijo y moévil, tanto por parte de la empresa como por

parte del cliente.

Tecnologia del sector

Consideramos importante en este apartado mencionar algunos puntos claves sobre la

tecnologia del sector de los Contact Center.

En un Contact Center, las actividades que se realizan suelen ser repetitivas, por ello
hace falta tener programas especializados que permitan realizarlas con méxima eficacia.
Una tendencia clara en las empresas es elaborar su propio software, como lo indica el

analisis realizado por ACCE (véase grafico a continuacion).
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Principales proveedores de
software CRM y de gestion

Desamollo propio [ ] 76.5%
Oracle [ j 41.2%
Altitude Software 1 35.3%
Syscom [ 294%
Prosodie [ 23,5%
Infinity [ ] 23,5%
ICR 1 17.6%
Siebel 1 176%
Presence ) 17.6%
Genesys [ 11.8%
SAP 1 11,8%
CCS [ 1.8%
Microsoft CRM (0 5,9%
Sofware AG [ 59%
Cestel (1 5.9%

0 20 40 &80 &80 100

Los Contact Center suelen adquirir un hardware a través de distintos proveedores
porque cada uno de ellos esta especializado en el producto que vende. Asi, la tecnologia
IP de Avaya posibilita allanar y consolidar la infraestructura del Contact Center,
eliminando las elevadas facturas de teléfono y abriendo la posibilidad de compartir
aplicaciones entre todas las delegaciones desde un tnico servidor centralizado, mientras
que CISCO y 3COM ofrecen infraestructura de red, routers, etc.y HP Compaq o DELL

ofrecen ordenadores, impresoras y otras maquinas de oficina (grafico a continuacion).
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Principales proveedores de hardware,
sistemas de comunicaciones y
terminales telefénicos

Avaya | | 88.2%
Cizco [ J 88.2%
HP Gompaq | 1 82.4%
Dell | ] 54.7%

Syscom [ ] 471%
3Com [ ) 235%
Morel [ ) 17.6%
IBM | ) 17.6%
Ericsson [ 11.8%
Fujitsu Siemens [___J 11.8%
Toshiba [__) 11.8%

1] 20 40 &0 80 100

Todos los Contact Center usan diferentes procedimientos ya sea para gestionar la

calidad del servicio o para disponer de soluciones técnicas. En el siguiente cuadro se

observa que la monitorizacion y la grabacion de voz son herramientas imprescindibles

dentro de las empresas, siguiéndoles la de intrusion remota y grabacion de datos.

Funcionalidades permitidas por los sistemas de las empresas (% de empresas)

Moniorizacien | ' 100,0%
Infrusion remota | ' 94 1%
Grabacion de voz l ' 100,0%
Grabacion de datos [ ' 94.1%
Repositorio[ ' 82 4%
2ID 4I0 BI(] SID 1&10

Base: 100%

2.2.9. Analisis de la competencia

23



hear

Al fin de definir las caracteristicas de los principales competidores en el sector hemos

detallado los datos de mayor interés que pueden darnos una idea de los servicios que

ofrecen, sus politicas internas y su posicionamiento en el mercado.

GRUPO KONECTA

Se configura como empresa lider y posee una gran cuota de mercado (aprox 30 %); su

facturacion fue de 212.000.000 de euros en 2006, a pesar que en 2007 solo incrementd

sus entradas en un 5%.

Posee una importante cartera de clientes, entre los que se encuentran las principales

compaiiias del pais, en diversos sectores como el financiero, seguros, servicios, sanidad,

telecomunicaciones y Administracion publica.

Su oferta principal consiste en:

Recepcion (In-Bound)

+ Banca telefonica

+ Informacion General

« Soporte Técnico y Comercial

« Altas, contrataciones

« Atencion a promociones

» Atencion desvio llamadas fuera ho-

rario
« Atencion desbordamiento llamadas
« Help desk

« Reclamaciones, incidencias
» Reservas

« Retencion clientes

+ Venta de entradas

Puntos estratégicos de sus servicios

Emision (Out-Bound)

« Poseer equipos expertos en la gestion.

Televenta

Recobro de impagados
Acciones promocionales
Actualizacién bases de datos
Captacion suscripciones
Concertacion visitas: gestion de
agendas

Convocatorias actos

Encuestas satisfaccion
Fidelizacién Venta productos y ser-
vicios

Reactivacion clientes
Seguimiento mailing

« Utilizar las herramientas mas eficaces del mercado.

« Potenciar el conocimiento del cliente.

« Incrementar las ventas de sus client

Trabaja con grandes empresas y entidades

€S
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TELEPERFORMANCE

Esta empresa estd posicionada en segundo lugar entre las primeras del sector, con unos

resultados por encima de los 72.000.000 de euros y una crecimiento del 17,18%.

Teleperformance ofrece tres lineas de servicio:

Gestion de las Relaciones con los Clientes
« Captacion de Clientes
+ Atencion al Cliente
« Incremento del Valor del Cliente
* Gestion de Impagados
e Asistencia Técnica
* Investigacion de Mercados

Soluciones de Transformacion de Negocio
Transferencia total o parcial de sus operaciones internas incluyendo infraestructura y
capital humano a través de un contrato de varios afios con garantia de mayor reduccion
de costes.

«  Buy-Out

« Gestion y Soporte en el Contact Center

Estrategias de Negocio
« "Best Shore"
« Automatizacion
« Gestion de Centros
En la gestion de sus servicios cuentan con herramientas tecnoldgicas como el

“Enhanced Screen Pop” que permite reducir el tiempo que el agente pasa en cada

llamada, generar ahorros significativos y mejorar la experiencia del usuario.

UNISONO

Unisono es una empresa especializada en soluciones de “outsourcing” de procesos de
negocio y ofrece a las empresas soluciones disefiadas para maximizar la eficiencia y
calidad en procesos de gestion de clientes como atencion al cliente, telemarketing,
provision de servicios y gestion de procesos administrativos.

Se posiciona en tercer lugar en el ranking de las principales magnitudes del sector, con
una facturacion de mas de 55.000.000 de euros en 2006, con un crecimiento del 8% en

2007.
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Su éxito estd fundamentado en una amplia experiencia, capacidad de alinearse con sus
objetivos de negocio y el afan de alcanzar la excelencia operativa. Esta empresa disefia,
implanta y gestiona soluciones solo para empresas lideres en sectores muy exigentes
como telecomunicaciones, banca y “utylities” con el objetivo de ayudarles a alcanzar la
maxima eficiencia y calidad y ofrecer beneficios tangibles como incremento de ventas,
ahorro, etc.

Para conseguirlo disponen de los ultimos progresos tecnologicos, cudles:

* Aplicaciones CRM

e Plataforma multicanal
« CTI

* Grabacion digital

e Sistemas IVR

Su principal oferta consiste en:

* Servicios de atencion al cliente

* Resolucion de incidencias

* Informacion general

* Gestion de Programas de fidelizacion
*  Gestion Comercial

* Centro atencion a usuarios

* Banca telefonica

e (Campanas promocidnales

* Gestion de agendas comerciales

* Venta telefonica: Captacion, up-selling, cross-selling
* Encuestas telefonicas

* Fidelizacion de clientes

* Gestion de equipos de venta presencial

CATSA

Esta compaiia factura alrededor de los 50.000.000 de euros y se posiciona en cuarto
lugar entre las principales empresas del sector. A pesar de ello, en 2007 registré un
crecimiento negativo del 4%.

Su oferta consiste principalmente en:

e Televenta

¢ Informacion

e Campanas de fidelizacion

* Seguimiento telefonico

e Concertacion de entrevistas
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* Encuestas

* Altas de clientes y gestion de contratos

* Recepcion y gestion de pedidos

* Domiciliaciones y gestion de cobros

* Gestion de incidencias y bajas de clientes

* Asistencia e informacion a clientes

* Almacenaje y control de stocks

* Fullfilment integral y tratamiento de informacion interna

GRUPO GSS

Se posiciona en quinto lugar entre las mejores empresas del sector, con una facturacion
de aproximadamente 44.000.000 de euros en 2007 y una prevision de facturacion de
58.000.000 de euros para el 2007.

En su cartera de clientes estdn presentes 90 de las mejores 150 empresas de ambito
nacional.

Su oferta se articula en los siguientes servicios:

Atencion al cliente
* Atencion empresas, particulares, distribuidores
* Gestion incidencias y reclamaciones
* Alta servicios
Televenta
* Venta productos y servicios
* Concertacion visitas y seminarios
* Venta cruzada
* Seguimiento mailing
Servicio Técnico (Help Desk)
* Servicio postventa
* Atencion quejas y reclamaciones
* Asistencia técnica on-line
Retencion y fidelizacion
* Gestion programas de fidelizacion/activacion clientes

Ademas gestionan el Servicio de Emergencias Publicas (teléfonos 061, 112) a través de

GSS Emergencias.

ATENTO
Atento Teleservicios Espafia es una compania que desarrolla las operaciones del Grupo
Atento en nuestro pais, es lider en la prestacion de servicios multicanal de atencion a

clientes.
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Cuenta con plataformas propias en ocho Comunidades Auténomas y destaca por su
especializacion en diversos servicios tales como: atencidon e informacion, televenta,
gestion de cobros, cita previa o toma de pedidos, entre otros. La compafiia, con una

plantilla superior a 13.000 empleados, tiene una cuota de mercado del 25%.

Al término de 2006, Grupo Atento disponia de una red internacional de contact centers
o plataformas multicanal (teléfono, fax, internet...) con mas de 46.000 posiciones de
atencion a clientes y una plantilla total de 106.514 personas, prestando servicio a mas de

400 compaiias de muy diversos sectores.

Asimismo, Grupo Atento se ha posicionado para estar a la vanguardia de las nuevas
tecnologias en la gestion de llamadas a través de sistemas de reconocimiento

automatizado de voz (IVR), para poder ofrecer a sus clientes una mayor eficiencia.

Esta empresa cuenta, entre sus principales clientes, con entidades de reconocida
importancia en la economia espafola cudles Iberia, Sanitas, Cerveza Damm, Generalitat
Valenciana, Ayuntamiento de Barcelona, Ayuntamiento de Sevilla, BBVA, Siemens,

Gas Natural y Telefonica.

2.2.10. Stakeholders

Los agentes que interactian con la empresa o estan influidos por ella son los clientes de
manera directa, los consultores de la empresa cliente, que influyen sobre éste en la
decision que tome, los sindicatos a través de su poder representativo de los trabajadores,

y por supuesto la administracion publica a través de la legislacion.
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2.3. ANALISIS DE NEGOCIO

2.3.1 Matriz DAFO

Debilidades
v" Empresa nueva y con poca
experiencia

v Poco conocida por los clientes

Amenazas

v" Mercado muy explotado

v Grupo de grandes empresas que
acaparan la mayor parte de la
clientela

v Numerosas pequefias y medianas
empresas con poca cuota de
mercado

v’ Politica de precios mas
competitivas

v Reputacion consolidada de algunas

grandes empresas

Fortalezas

v Mejor calidad del servicio y trato
personalizado

v Precios y tecnologia al alcance de
las pymes

v' Satisfaccion del cliente como
objetivo principal a seguir

v Especializacion en un producto

determinado

Oportunidades
v' Sector en constante crecimiento
v" Aumento de las pymes que
solicitan estos servicios
v Explotacion del sector editorial,
que cada vez se va abriendo mas a

este tipo de servicios
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2.4. OBJETIVOS

2.4.1 Financieros

Superar el punto muerto en el primer afio de actividad.

Alcanzar al menos 700.000 euros de ventas netas al afo, que es lo que nuestro

proyecto precisa para dar el siguiente salto de crecimiento.

Conseguir al menos 5 empresas clientes en el primer afo y doblarlos

consecutivamente en los afos siguientes.

2.4.2. Marketing

Desarrollar servicios compatibles para las editoriales juridicas a un precio

competitivo

Contactar con todas las empresas o clientes del sector editorial que puedan tener

interés en hacer uso de nuestros servicios.

Darnos a conocer de manera efectiva incentivando a nuestros potenciales

clientes a través de la “franquicia de los primeros 500 minutos gratis” de

recepcion de llamadas

2.5. ESTRATEGIAS Y ACCIONES

2.5.1. La marca

Establecer nuestro nombre como marca de calidad, dpticamente distinguido por el logo

y todo el disefio (Corporate Identity)
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2.5.2. La cartera de nuestros servicios
Integra S.L. ofrece un conjunto de servicios que se agrupan de la siguiente manera:

Servicio de llamadas entrantes: este servicio permite a nuestros clientes externalizar el
departamento de Atencion al Cliente, teniendo informacién constante que sirve de

primer filtro y apoyo a departamentos técnicos, comerciales, administrativos.

Para ello cuentan con la capacidad y profesionalidad de nuestros expertos, asistiendo al
cliente en lo que respecta a atencion y resolucion y ofreciéndole soluciones mediante

bases de conocimiento.
Las modalidades seran:

Sistema asistido de recepcion de llamadas, basado en asistencia continuada de nuestros
agentes, respondiendo de forma genérica o en nombre de la empresa cliente, con los

protocolos de trabajo suministrados.

Sistema automatico de recepcion de llamadas, para algunas ocasiones en las que nuestro
cliente necesite, por ejemplo, proporcionar a un alto volumen de usuarios o suscriptores
determinada informacidon promocional sobre ciertos productos. Se realizara a través de
una operadora automdtica que facilite a los clientes de la empresa contratante una

alocucion con los mensajes que considere adecuados.

Venta y/o captacion indirecta de productos y suscriptores respectivamente, a través de la

gestion de pedidos.

2.5.3. Ciclo de vida de los servicios

Seglin los estudios analizados, la mayoria de los servicios que se ofrecen en el sector

estan en una etapa de continuo crecimiento.

31



hear

2.5.4. Estrategias del servicio:

Pondremos en marcha la estrategia de desarrollo del mercado, dirigiendo nuestros

esfuerzos generales y publicitarios hacia la segmentacion detallada anteriormente, sin
rechazar o perder ninguna oportunidad interesante. A través de una intensa campafa
publicitaria convenceremos a nuestro publico objetivo del alto beneficio que supone

nuestro servicio para el futuro de sus empresas.

De esta manera llegaremos a un segmento de mercado sobre el cual la competencia no
ha venido actuando, a pesar de avistar un futuro creciente y prometedor para todo tipo

de empresas del sector editorial juridico.

Todo ello consistird basicamente en:

— Obtener el interés de las empresas que ain no tienen un servicio de Contact Center y

lo necesitan

— Llegar a las empresas que no estan satisfechas con su rendimiento en relacion a los

Contac Centers (ya sean clientes de competidores o que lo gestionan por su cuenta)

— Llegar a empresas que ganarian usando nuestro servicio pero que no conocen

suficientemente dicha oportunidad.

2.5.5. Estrategia del precio:

El precio de nuestro servicio estara basado en la competencia y en los costes

principalmente. La estrategia sera la de penetracioén del mercado.

La comercializacidén de nuestros servicios se basara en:

— Precio en funcidn de los minutos por los que se realiza el servicio

— Servicios con cuota fija mensual y cuota trimestral por una linea 900

— Franquicia de 500 primeros minutos de recepcion de llamadas gratuita
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— Escalabilidad: pago por lo que se gasta, el pago se realiza por minutos de llamadas

recibidos.

— Seguridad de inversion: se compra lo que realmente se necesita.

2.5.6. Incentivos

Implantaremos una serie de sorteos entre nuestros clientes para incentivar la renovacion,

la ampliacién y la repeticion de servicios.

Los sorteos se basaran en un pack de una cierta cantidad de minutos gratuitos para los

clientes que tengan contratados nuestros servicios por periodos superiores a un afo.

2.5.7. Estrategia de Comunicacion

2.5.7.1. Audiencia objetivo

Empresas del sector editorial juridico, poniendo énfasis en las empresas que se

encuentran en estado de fundacion, transicion o expansion, ya que en ellas se encuentra
una clara necesidad de servicios externos, para poder comercializar y gestionar mejor

sus productos en relacion con sus clientes.

2.7.7.2. El mensaje

El mensaje tiene que ser atractivo. Para Integra S.L. es importante convencer al cliente
de que gracias a nosotros obtendra un sin fin de ventajas para su negocio, ya sea
reduccidon de costes, aumento en las ventas o clientes entre muchas otras mas. De esta
manera, buscamos que el cliente se identifique con nosotros, es decir, que Integra S.L.
sea sinonimo de un servicio profesional altamente cualificado que permite toda la

flexibilidad a su negocio o su trabajo.

Una frase como “Atender a su cliente es nuestra pasion”, podria ser un mensaje tipo,

que incluiriamos en funcién de cada servicio en la publicidad que corresponda, como
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puede observarse en nuestra pagina web. (puede visualizarse en linea en

www.IntegraSL.wordpress.com)

2.5.7.3. Canales de comunicacion

Correo directo: Envio de volantes a editoriales juridicas en Espafia con la
presentacion del servicio basandonos en el disefio de la pagina

web.

Internet: Pagina web, anuncios Google, anuncios en paginas vistas por

las editoriales.

Periodicos: Los diarios mas leidos, anuncios en las paginas de economia

Revistas: Revistas de empresarios y del sector editorial

Ferias: Salon anual del Contact Center en Madrid y Barcelona y otras
Ferias.

2.5.7.4. Nuestra imagen

La imagen que nos interesa dar es que somos modernos pero muy personalizados, serios

e innovadores pero esencialmente que nuestro cliente vale la pena y que queremos estar

siempre cerca de ellos para servirles.

Pensamos posicionarnos en el mercado a través de los siguientes slogans:

“Mejore las relaciones con sus clientes a través de nuestros servicios”

“Aumente sus ventas gestionando mejor su clientela”

2.5.7.5. Técnicas de comunicacién

Promocion de ventas

Se fundamentan en facilitar que los clientes potenciales prueben la calidad de nuestros
servicios utilizando como medio la franquicia de minutos gratuitos que ofrecemos al

iniciar el servicio:
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— Demostracion de los beneficios relacionados con la calidad ofrecida a sus usuarios.

— Demostracion visual y palpable de la reduccion de costes que pueden obtener con

nosotros.
Relaciones Publicas

Es importante que nuestra empresa esté presente en publicaciones de economia o que

ofrezca entrevistas para exponer las ventajas de los servicios que ofrece.
Patrocinio

Este serda muy puntual. Podemos patrocinar Ferias o Conferencias relativas al ambito de

nuestra audiencia objetivo.

2.5.7.6. Retroaccion

Correo directo, periodicos y revistas: un bono incluido en el envio de los volantes, en el

periodico o revista que nos permita cuantificar el efecto publicitario.

Internet: anélisis de los clics en la pagina web , anuncios en linea o bien acudiendo a los

servicios de Google Analytics.

Otros
Se pueden hacer encuestas telefonicas a algunos destinatarios de la publicidad para

verificar su efecto y aprovechar el mismo momento para hacer marketing directo.

Por otro lado nuestros agentes pueden solicitar al cliente en el momento del contacto, el

medio por el cual ha llegado a conocer la empresa.
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2.6. CONTROL

Se estableceran las medidas de control necesarias para llevar a cabo el Plan de
Marketing, teniendo en cuenta la capacidad de adaptacion y flexibilidad que tienen que

tener los socios frente al entorno cambiante:

1. Se convocaran reuniones de los socios para analizar y revisar el cumplimiento,
el ritmo y la efectividad con las que se llevan a cabo las acciones establecidas
para alcanzar los objetivos planteados, a través de los informes requeridos a los

responsables de cada area.

2. Llevar a cabo estrictos controles de calidad del servicio. Recepcion de quejas y
sugerencias de nuestros clientes y situacion del estado de sus servicios y sus
proyectos. Esto nos mantendra informados de la gestion de los servicios y de la
evolucion de la relacion con nuestros clientes. A su vez se contratara una
empresa de calidad que, una vez al ano, supervisard la calidad de nuestros

servicios, emitiendo informes a la Direccién General.

3. Mantenernos informados v actualizados sobre las oportunidades vy riesgos del

mercado, sobre la legislacion y la tecnologia que se encuentran en constante

cambio y evolucion respectivamente.

4. Teniendo en cuenta el valor que representa una buena gestion de los recursos
humanos y un conocimiento de métodos adecuados de trabajo, deberd llevarse
un control de estos aspectos, con el fin de que la empresa y los miembros que la

componen tengan intereses coincidentes.

36



3. PLAN DE OPERACIONES

3.1. LOCALIZACION DE LA EMPRESA

La localizacion correcta de nuestro negocio implica definitivamente un factor
importante para la consecucion del éxito de Integra S.L. Existen una infinidad de
criterios que ayudan a una adecuada localizacion de la empresa, como son por ejemplo
el coste y el valor del suelo, la mano de obra, la estabilidad politica, el clima, la
tributacion, las telecomunicaciones, medios de transporte, etc. y dependiendo del tipo de

negocio algunos de estos criterios incidirdn mas que otros.

Se ha decidido localizar la empresa en Espafia y concretamente en la provincia de Astu-
rias, teniendo en cuenta sobre todo las subvenciones y el coste de vida que ella ofrece
con respecto a otras provincias. Estara situada en el Parque Empresarial, que se encuen-
tra en el municipio de Llanera, en una zona céntrica, a 6 minutos de Oviedo y 6 de Gi-

jon. El precio del alquiler mensual es de 3000 euros.

La oficina tiene una extension de 300 m2, las instalaciones son a estrenar, posee dos
aseos impecables, despacho instalado, varias tomas de internet, calefaccion y
ventilacion, ademas de incluir 6 plazas de garage. Considerando, que se encuentra en
una zona céntrica, entre dos ciudades importantes de la provincia de Asturias, el

transporte es facil y continuo.

[ & ]
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FOTOGRAFIA DEL ANUNCIO

| precio: 3.000€
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3.1.1. Criterios de localizacion

Las principales variables que han intervenido en la toma de decision acerca de la

localizacion de la empresa son:

» Medios de transporte y comunicacion
El local estd ubicado en una inmejorable zona céntrica, entre las dos principales
ciudades asturianas y ello implica una comunicacién y transportes accesibles, seguros,

rapidos y normalizados para el desplazamiento del personal que integra la empresa.

»  Subvenciones
Integra S.L. apuesta por la provincia de Asturias considerando, principalmente, las
subvenciones que el Gobierno brinda en esta zona geografica. Concretamente, y debido
al creciente desarrollo tecnologico que estd experimentando Asturias, las empresas que
se ubiquen en esta zona cuentan con subvenciones a fondo perdido de hasta el 40 % de
la inversion. Todo ello, sin mencionar, que ademas, nuestra empresa estara colaborando

con el Plan Avanza 2006-2010, que fomenta la innovacion de las empresas.
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> Condiciones del local

El local se encuentra en una zona empresarial, no es necesaria ninguna reforma  ya
que es completamente nuevo, posee un cableado especifico, es decir, varias tomas
de internet, lo cual hace que desaparezcan costes como los de obras o reformas,

cableado, etc. facilitando y acelerando la  puesta en marcha de la empresa.

> Precio

El precio ha resultado uno de los factores mas importantes en la toma de decision.

Respecto a ¢l realmente hay poco que decir, simplemente que en lugares como
Barcelona o Madrid, ciudades importantes en cuantoa  ubicacion de Contact
Centers, los precios resultan elevados e incompatibles con el espacio. Ocurre que

locales con pocos metros cuadrados resultan bastante caros y los locales mas
grandes necesitan una completa reforma y aln asi su precio es elevado y hay mas

dificultad para encontrarlos.

» Calidad de vida

La encuesta del Eurobarémetro sobre la calidad de vida que se realizé en 75 ciudades
europeas pone de relieve que donde mejor se vive es en localidades medianas como
Oviedo. Este estudio revela que Oviedo es la segunda ciudad de Espafia mejor valorada
por su calidad de vida, ocupando el puesto nimero 18 del ranking total de la Unién Eu-

ropea.

> Coste de vida

Diversos estudios indican que Asturias es una de las ciudades espafiolas donde el coste
de la vida es inferior al de otras provincias espafolas. Los estudios de la Universidad de
Oviedo indican que el transporte en bus urbano cuesta 0.85 euros, la gasolina también
es mas barata e incluso los gastos mensuales de un estudiante pueden oscilar entre los
500 y 550 euros mensuales. Pero acercindonos mas a lo que puede resultar una ventaja
de costes, Asturias representa unos costes salariales inferiores a los del resto de Espana.
De hecho, Asturias es la region en la que hay una mayor diferencia en costes salariales

entre el sector industrial y el de servicios.
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La eleccion correcta

Hemos tenido otras opciones de localizacion, las cuales hemos comparado, para

finalmente decidirnos por una de ellas. Estas otras dos opciones han sido las siguientes:

Localizacion en Barcelona: se encontr6 un local comercial de 260 m2 por un precio de

5000 euros mensuales de alquiler, ubicado en la zona de San Andreu, con dos aseos,

calefaccion, aire acondicionado y cerca del transporte publico.

Fotografia del anuncio

En principio, este local hubiera necesitado reformas para adecuar la distribucion de los
puestos de trabajo y para reconstruir algunas situaciones derivadas del uso que ha tenido
el local. El precio es elevado por la cantidad de metros cuadrados que nos ofrecen y por

el estado del mismo, es decir, no es un local nuevo.

Localizacion en Madrid: se encontrd un local para oficinas en una zona céntrica y
privilegiada (Chamberi) que esta muy bien comunicada y es de alto nivel representativo.
Dotada de 4 aseos, 6 habitaciones o despachos y ademds amueblada. Tiene un suelo de

280 m2 y su precio es de 6000 euros mensuales de alquiler.
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En Madrid resulté mucho mas complicada la busqueda de un lugar adecuado. El local
descrito es amplio, y realmente de lujo, pero dada las caracteristicas del negocio
prescindimos de un lugar realmente de “alto estanding” y con un precio mas elevado
que el local del parque empresarial de Asturias, siendo también mas pequefio que éste
ultimo. Ademas el hecho que se encuentre amueblado y posea 6 divisiones podria
significar un problema a la hora de realizar la distribucion en planta de los puestos de
trabajo. Realmente un local con estas caracteristicas resulta algo innecesario y la
fotografia puede vislumbrar un poco este particular estilo del local aunque no es del

todo adecuadamente publicitaria.

Por otro lado, la eleccion correcta de la localizacion puede ser apoyada por algunos
métodos que optimizan la situacion donde se desarrollara la actividad productiva. Estos

son:
» Modelo de la mediana simple
» Modelo descriptivo, en el que encontramos el tipo aditivo y multiplicativo.

» Modelo de transporte

El método que servird como soporte de nuestra decision acerca de la mejor ubicacion de

Integra sera el descriptivo, ya que en éste se tienen en cuenta los criterios mas relevantes
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a la hora de elegir la localizacién en funcion del tipo de negocio. Estos criterios pueden
ser tangibles como intangibles.

Asi pues, este método nos ha servido para descartar algunas opciones que han sido
descritas anteriormente y que en un momento dado se establecieron como una

posibilidad:

Factores o criterios AST MAD BCN Ponderacion
Subvenciones 8 5 5 30%
Precio 8 4 5 20%
Coste de vida 8 5 5 15%
Condiciones del local 7 3 5 15%
Transporte y comunicacion 7 7 7 15%
Calidad de vida 9 4 5 5%

Modelo descriptivo aditivo

VG= SUMA pxq

AST= 8x03+8x02+8x0.15+7x0.15+7x0.15+9x0.05=7,75

MAD= 5x03+4x02+5x0.15+3x0.15+7x0.15+4x0.05=4.75

BCN= 5x03+5x02+5x0.15+5x0.15+7x0.15+5x0.05 =53
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Modelo descriptivo multiplicativo

0,3 0,2 0,15 0,15 0,15 0,05

AST= 8 x 8 x 8 x 7 x 7 x 9 = 7283

0,3 0,2 0,15 0,15 0,15 0,05

MAD= 5 x 4 x 5 x 3 x 7 x 4 = 459

03 0,2 0,15 0,15 0,15 0,05
BCN= 5 x 5 x 5 x5 x 7 x5 =521

Aplicando ambos métodos resulta como mejor opcién de localizaciéon la ciudad de

Asturias, ya que el cociente resultante es un valor mas elevado.

3.2. PROCESO DE PRODUCCION

3.2.1. Aclaraciones iniciales

El sistema productivo de Integra S.L. sera intermitente, es decir, no requiere
continuidad en el tiempo, por tanto, no existird realmente un proceso, sino un conjunto

de tramos discontinuos.

La capacidad productiva es la cantidad de servicios que se puede obtener en una deter-
minada unidad productiva en condiciones normales de funcionamiento y durante un

cierto periodo de tiempo.

Teniendo en cuenta esta definicion y basandose en las estadisticas del sector, Integra

S.L. consider6 que el tiempo medio necesario y adecuado para que un agente pueda
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atender una llamada (inbound) es de 5_minutos. Ahora bien, teniendo en cuenta el tiem-
po medio de espera, los tiempos improductivos y los de descanso, el agente podra aten-
der una media de 10 llamadas por hora. Esta valoracion, nos indica que un agente puede

llegar a hacer un total de 80 a 100 llamadas en su jornada diaria de 8 horas.

Al inicio de la actividad, Integra S.L. captara sus primeros clientes, por lo tanto, hay que
tener en cuenta que al principio la afluencia de llamadas no serd muy elevada. Por ello,
nos propusimos empezar con § agentes, los cuales son necesarios para responder ante
un servicio minimo que entendemos es inicial e ir formando otros agentes que, en un
tiempo dado, se deberan incorporar a la empresa para hacer frente a la creciente deman-

da de nuestros clientes.

Es preciso recordar que la capacidad productiva tiene caracter estratégico porque condi-
ciona la competitividad de la empresa, ya que si no se adopta la decision correcta se van

a crear problemas, tanto por exceso como por defecto.

Durante el afio en que se realizaron las actividades y gracias a una adecuada gestion de
calidad, seguimiento y control, tanto de la empresa como de nuestros asesores externos,
Integra S.L. notd que el tiempo medio de recepcion de llamadas era aun mayor que el
que se habia determinado al inicio de la actividad y que ademas la cantidad de llamadas

recibidas aumentaba en funcién de ciertos tramos horarios durante el dia (horas punta),

en el cual el tiempo de llamadas en espera también aumentaba. Todo ello, sumado al
creciente desarrollo de Integra S.L.y el aumento gradual de sus clientes hace que la em-

presa consiga llegar a los 3 clientes en el mes de Junio y eleva este nimero de clientes a

6 entre los meses de Octubre v Diciembre.

Con la finalidad de mejorar esta situacion, de hacer frente a esta demanda beneficiosa
para la empresa y teniendo en cuenta que uno de nuestros objetivos y atributos como
empresa es la CALIDAD, se consider6 la posibilidad de contratar mas personal, no po-
niendo en juego este factor tan importante. De esta manera, Integra S.L. contrata 4 agen-
tes mas en el mes de Mayo y continia aumentando el personal, entre los meses de Oc-
tubre y Diciembre de manera gradual, llegando a duplicar su personal inicial al final del

ano.
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3.2.2. Descripcion del proceso

FASE 1: Captacion del cliente

1. El Cliente se interesa por nuestro

servicio

El cliente nos demanda un servicio de

recepcion de llamadas especializado.

2. Analizamos el tipo de servicio que

demanda el cliente

Recogemos la informacion del producto o
servicio que quiere brindar nuestro cliente

y analizamos las expectativas del mismo

3. Elaboracion del proyecto

Se elabora un plan operativo y un soporte
de base de datos del departamento técnico

para llevar a cabo el servicio requerido

4. Formacion a los empleados

» Aprendizaje constante
» Conocimientos

» Habilidades

» Participacion

» Experiencia

5. Puesta en marcha del servicio

Atencion de llamadas por parte de nuestros

agentes especializados

FASE 2: La atencion al cliente

1. Uno de nuestros agentes atiende una

llamada

Debe  hacer wuso del protocolo
correspondiente atendiendo al nombre de
la empresa que represente en cada

momento

2. El cliente expresa su necesidad

Esta puede ser la solicitud o pedido de un
producto, una incidencia o reclamacion,

informacion, etc.

3. El agente resuelve la necesidad del

cliente

El agente ha de tener habilidades
especificas y estratégicas para aportar
soluciones rapidas y adecuadas que

satisfagan al cliente

FASE 3: Informacion al cliente sobre la marcha del servicio
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Comunicacién permanente con nuestro
cliente para informar sobre la eficacia y
1. Gestion de calidad rendimiento del servicio que se le oftrece,
con la finalidad de controlar el servicio,

aplicar mejoras en los procesos 'y

procedimientos internos.

3.2.3. Distribucion en planta

La distribucion en planta es la decision relativa a la forma en que se van a disponer to-
dos los factores productivos dentro de las instalaciones disponibles a fin de conseguir la

produccion deseada de forma eficiente.

Objetivos que se persiguen con la distribucion en planta con respecto a un servicio:

Usar el espacio disponible de la mejor forma posible.
Que todas las partes de la organizacion estén bien comunicadas

Garantizar la seguridad de los trabajadores.

Sl

Conseguir cierto nivel de flexibilidad.

Dependiendo de la distribucion en planta se conseguiran ciertos objetivos.

Distribucion

Si entramos por la puerta principal, encontramos los Recursos Humanos hacia el lado

derecho y el supervisor hacia el lado izquierdo. Cerca de los Recursos Humanos se en-

cuentra una pequeia Sala de espera, para que los aspirantes puedan sentarse a esperar

por una entrevista, rellenar formularios, etc.

Recursos Humanos se encuentra ubicado estratégicamente cerca de los trabajadores,
porque se considera que éste es una especie de mediador entre los trabajadores y la em-
presa, por lo tanto debe estar siempre accesible a ellos para resolver cualquier duda o
problema que se pueda presentar. A su vez, este puede evaluar de manera mas cercana

el personal de la empresa e informar a la Direccion General.
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Al supervisor se le ha confeccionado una especie de oficina semi-cerrada, con vista a
los trabajadores, dado que su posicidn y tarea es basicamente la de control y ayuda en la
realizacion de la prestacion del servicio. Los trabajadores pueden acceder a ¢l de manera

rapida y resolver cualquier duda en relacion con la atencion de una llamada.

En el centro encontramos el area productiva, es un espacio representativo, en principio
recreado para 40 trabajadores divididos en grupos de 10, aunque Infegra S.L. inicie su
actividad con 8 trabajadores. Estos modulos son flexibles, pueden ser reubicados y am-
pliados atin mas, pero este numero resulta el adecuado si se quiere dar comodidad y
buen ambiente de trabajo a los empleados. Ademas la sala recibe una gran luz natural.
Se sabe que la mayoria de Contact Centers, aprovechan el espacio al maximo, con mo-
dulos inflexibles que no guardan un espacio libre, olvidandose asi de la importancia del
ambiente de trabajo y la seguridad de los trabajadores que influyen directamente en la

productividad.

Pasando el area de Recursos Humanos, al fondo y hacia la derecha encontramos la Di-

reccion General, Area Comercial y de Contabilidad, ubicados uno al lado del otro, por-

que son areas que conjuntamente forman el nucleo principal de la empresa, el centro de
la toma de decisiones, interactuando directamente con Recursos Humanos y el resto de
la empresa. Toda esta area esta separada por un pasillo y otra puerta de entrada o salida.
De esta manera se hace mas agil la conexion y coordinacion de estos departamentos. La
oficina de la Direccion General es la mas representativa, tiene espacio para reunir a los

4 socios y también para recibir a los diversos clientes.

En la parte opuesta al ntcleo central se encuentra la Sala de formacion, la sala de pausa

o comedor, los servicios higiénicos, que incluyen un servicio para minusvalidos y un

pequefio almacén para diversas cosas, como puede ser agua, accesorios de limpieza, etc.
Toda esta area se encuentra bastante accesible para los empleados. Finalmente, encon-

tramos el Departamento Técnico al lado del supervisor, asegurando el flujo de informa-

cion y una buena coordinacion.

A continuacion exponemos el plano de situacion de Integra S.L.
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3.3. PREVISION DE LA ACTIVIDAD

La prevision de la actividad consiste en concretar la cantidad de servicios que
esperamos realizar en un afio, pero solo la presencia organizada de recursos técnicos y
humanos dedicados a ésta tarea nos permitira hablar de una prevision real, ambiciosa y

obtenible.

Integra S.L. ha realizado una fuerte inversion en tecnologia de punta y pretende seguir
invirtiendo en la formacién de sus trabajadores para conseguir los objetivos que se
propone. La organizacion del trabajo en Infegra S.L. busca alcanzar estas metas,
aunque también tenga claro los factores externos que influyen directamente en la

prevision, como son el mercado o entorno, la competencia, etc.

Existen empresas que estdn muy consolidadas en el mercado y que prestan una cartera
de servicios muy amplia como Unisono o el Grupo MST que facturan entre los 10y 12
millones al afio, Grupo Infinity con 8 millones al afio y estan las empresas que operan a
nivel internacional a través del “offshoring” que pueden facturar mas de 200 millones al

ano.

Un estudio realizado por “Emprendedores.es”, muestra que un Contact Center tiene
capacidad para obtener, en su primer ano de creacion y contratando unos 40 agentes,

unas ventas netas de 1.052.831,00 euros.

Analizados de manera breve todos estos factores, Integra S.L. prevé que firmard un
contrato de servicios con al menos 6 empresas del sector editorial juridico, entre las
cuales la mayoria seran pequefias y medianas empresas, pero también captard, en menor
numero, grandes empresas. Todo ello se traduciria en una facturacion total aproximada

de 700.000 euros al afio, correspondientes al servicio de recepcion de llamadas.
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3.3.1. Analisis de las ventas anuales

ENERO-FEBRERO

Durante estos dos meses prestamos servicios a nuestros dos clientes iniciales, que nos
solicitan, cada uno, 4500 minutos al mes. Debido al hecho que nuestros clientes estan en
fase de “prueba y comprobacion” de nuestros servicios, los minutos contratados durante
estos dos meses son pocos y por consiguiente se traducen en unas ventas inferiores a
nuestros costes de produccion. No obstante, esta situacion se afronta gracias a la

provision de fondos con la que contamos.

MARZO-ABRIL

Durante estos dos meses continuamos prestando servicios a nuestros dos clientes

iniciales, pero la afluencia de llamadas aumenta en un 22% en el mes de marzo y en un

66% en el mes de abril, respecto al bimestre anterior. Esto nos indica que nuestra
metodologia productiva empieza a tener cierta eficacia; nuestros clientes aumentan su
confianza en nuestros servicios y esto se traduce automaticamente en un aumento de la

fiabilidad de los usuarios del servicio.

MAYO A SEPTIEMBRE

En el mes de Mayo se incorpora un nuevo cliente, aumentando levemente las ventas

debido al periodo de prueba que debemos superar con cada cliente nuevo. En Junio y
julio las ventas aumentan significativamente un 56% respecto al mes anterior, ya que
superada la fase inicial y una vez el usuario conoce y comprueba el servicio, demanda

mas nuestra intervencion.

Durante el mes de Agosto las ventas disminuyen, hecho que consideramos normal,

debido al periodo vacacional. En Septiembre la afluencia de llamadas retoma la

andadura de los meses anteriores, a pesar de no registrar aumentos considerables ya que
la ultima parte del periodo vacacional se extiende a una parte del mes de septiembre. No

obstante, nuestras ventas se mantienen en la linea de los meses de junio y julio.

OCTUBRE-NOVIEMBRE
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Durante el mes de octubre captamos dos nuevos clientes pero ello se traduce en un

aumento de las ventas de tan solo el 25% respecto al mes anterior. Esto es debido a que
se trata de dos editoriales de pequefia y mediana dimension. Cabe destacar, que el
aumento de las ventas de estos dos meses no debe adjudicarse tanto al hecho de haber
captado dos nuevos clientes sino mas bien al progresivo incremento de los minutos

atendidos a cargo de nuestros clientes anteriores.

DICIEMBRE

Durante este mes se incorpora un nuevo cliente, que comporta un aumento del 19 %

respecto a la facturacion de noviembre. Se trata también de un cliente de pequena

dimension.

TOTAL ANUAL

Hemos empezado nuestra actividad facturando 19.120 € en Enero y hemos terminado el

afio con una facturacion de 81.260 €. Esto significa un incremento del 325% de las

ventas a lo largo del afio.

ANALISIS VENTAS ANUALES

EUROS
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3.3.2 Nuestros clientes

Los clientes que han contratado el servicio que ofrece Integra S.L. son:

o (Civitas — Aranzadi

* Tecnos

e Colex — Data

* Difusa — libros juridicos
* Disjurex

e FEditorial Bosch

La editorial juridica Civitas — Aranzadi ha decidido cambiar su proveedor de servicio

externo de atencion al cliente, a causa de un alto grado de insatisfaccion con el mismo,
motivado principalmente por un descenso en la calidad y eficacia de estos servicios.
Concretamente, nuestro primer cliente (Civitas — Aranzadi) decidi6 apostar por una
empresa de nueva creacion (Integra S.L.) gracias a la excelente labor de nuestro

Departamento comercial, focalizada en los siguientes aspectos:

« La publicidad realizada: asistencia a diversas ferias incluyendo la feria anual del
Contact Center;

« Factor precio: ofrecemos un precio que guarda cierto equilibrio con el propuesto
por nuestras principales competidoras. Ademads, proporcionamos un valor
afiadido constituido por una franquicia de 500 primeros minutos gratis.

- La alta especializacion en el sector editorial juridico: entendida como un
profundo conocimiento por parte de nuestro personal acerca de los productos y

servicios del mundo editorial juridico.

La editorial Tecnos, a la luz de la decision adoptada por Civitas — Aranzadi y teniendo

el mismo problema de insatisfaccion con su proveedor de servicios de Contact Center,

opto por confiar a nuestra empresa la gestion de su servicio de atencion al cliente,
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El resto de editoriales juridicas no disponian de un servicio externo de atencién de

llamadas y, atraidas por nuestro prestigio en relacion a la calidad y a la exclusividad del
servicio que brindamos para empresas de este sector, decidieron externalizar estas tareas

a través de Integra S.L.

CAPTACION DE CLIENTES
6 _
5 i
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2 i
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3.4. DEFINICION DEL SERVICIO

3.4.1. Descripcion del servicio

Integra S.L. define su servicio como aquel sistema integrado de telefonia y
computacion orientado a potenciar las labores mas importantes de una empresa, por
medio de la comunicacion telefonica. Asi pues, a través de nuestro servicio nos
comprometemos a gestionar de forma eficiente y con unos niveles de calidad 6ptima
varios aspectos del negocio de una empresa, maximizando sus recursos, reduciendo

costes y aumentando sus beneficios.
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Por otro lado, Integra SL estd compuesta por seres humanos, esto es, trabajamos con
personas que deben ser escuchadas y evaluadas. A su vez, nuestros clientes no seran
considerados una fria estadistica, su llamada va mas alld que una consulta, queja o

reclamo, es un insumo vital para el desarrollo y fortalecimiento empresarial.

Integra SL ofrece el servicio de recepcion de llamadas a las empresas del sector editorial
juridico, al cual definimos como un servicio orientado a la atencidon y gestion de la
relacion con clientes. A través de este servicio se pretende identificar la necesidad del
cliente y tratar de resolverla en un entorno que garantice la satisfaccion del mismo,

utilizando procedimientos especificos y tecnologia adecuada.

Dentro de este servicio englobamos las funciones en las que se especializa nuestro

Agente:

- Informacién comercial

- Gestion de reclamaciones

- Gestion de pedidos

- Soporte técnico DVD y productos on-line

- Renovacion o modificacion de suscripciones.

La informaciéon comercial busca una solucion basada en la entrega de toda la

informacion posible que los clientes demanden sobre nuevos productos que ofrece una

empresa.

Para la atencion de reclamaciones ponemos al servicio de las empresas, equipos de
agentes especializados, capaces de dar informacion y asistencia a los clientes acerca de
un producto determinado. La gestion de reclamaciones se centra en la atencion y

solucion de los problemas planteados por los usuarios.

La gestidén de pedidos sera basicamente la atencion de llamadas entrantes atendiendo las

preguntas y pedidos del cliente, Ahora bien, nuestros agentes tendran una meta principal

en este servicio, ya que muchas veces los suscriptores llamardn con la intencion de
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comprar, aunque todavia no convencidos o en el peor de los casos sin intencion de
realizar un pedido sino simplemente de informarse. Es en razon a ello, que nuestros
agentes deberan responder ante estas situaciones con las mejores estrategias de venta, es
decir, informando al cliente, pero siempre con la finalidad de efectuar una venta del
producto. Integra S.L. tiene capacidad para gestionar, planificar y ordenar la actividad
telefonica, el disefio de la estrategia de venta, el seguimiento hora a hora de los
resultados de los vendedores y la informacion suministrada. Para ello trabajamos
conjuntamente con la empresa, ésta pone el conocimiento del negocio e Integra S.L. las

estrategias y tacticas.

Asi, nuestra organizacién se convierte en un panel estratégico para las empresas,
ahorrandoles costes inimaginables y acercandoles mas a lo que realmente quieren sus
clientes, a través de agentes expertos que han sido entrenados en base a todos los
aspectos relevantes sobre el mercado y de acuerdo con la naturaleza y las exigencias de
la empresa a la cual representan.

La externalizacion de este servicio consiste en la mejor herramienta para potenciar las

ventas de nuestros clientes y de esta manera les fidelizamos.

También se llevardn a cabo servicios post-venta como modificacion de pedidos,

renovacion o modificacion de suscripciones, etc.

Una atencidn al cliente especializada es un factor muy importante que formara parte de

Integra S.L. desde sus inicios, ya que entendemos la relacion entre una empresa y sus
clientes como clave del éxito, asi como también para nosotros debe ser una experiencia
personal y cercana para poder cumplir eficazmente una funcion intermediadora.
Inicialmente, este servicio serda llevado a cabo por 8 agentes especializados y se
ofrecera de lunes a viernes, en un horario de 8:20 am. a 22:00 pm, sin interrupciones,

pudiéndose ampliar horario y dias de trabajo seglin la demanda de nuestros clientes.

3.4.2. Atributos respecto a otros servicios que hay en el mercado
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Creemos que la calidad en la llamada y el trato al cliente son fundamentales para el

desarrollo de nuestra empresa y la satisfaccion de nuestro cliente, ya que gracias a ello
los clientes nos prefieren y se fidelizan a la compaiiia.

Recordemos que segun el estudio realizado por la firma Genesys Telecommunications,
al menos un 61% de los consumidores espafioles afirma haberse sentido defraudado por
la atencion telefonica recibida por parte de alguna empresa, con lo que ha llegado
incluso a romper su relacion con ella. Este estudio pone de manifiesto la situacion
actual del sector de Contact Centers y, a su vez, hace hincapié a las empresas de prestar
un servicio de calidad, que realmente cumpla con lo que solicita el cliente y de la

manera mas adecuada en todos los aspectos.

Para Integra S.L. este es un factor diferenciador del resto de compaifiias, marcando el

punto de partida del funcionamiento y desarrollo de nuestra empresa a través de la
formacion de nuestros agentes y una gestion de calidad impecables compartida por la

cmpresa y los asesores externos.

Para conseguir una buena calidad en el servicio hay que tener en cuenta tres

dimensiones importantes y basicas:

— Dimension técnica: engloba los aspectos cientificos y tecnoldgicos que afectan
al servicio.

— Dimension humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.

— Dimension econdmica: intenta minimizar costes tanto para el cliente como para

la empresa

Por otro lado, queremos dar otro sentido a nuestros servicios a través de la

especializacidn, es decir, diferenciarnos centrdndonos en un sector inicial concreto, para

mas adelante, y ya con la experiencia de la especializacion, extender nuestros servicios
a otros sectores. Esto sucedera en cuanto nuestra empresa cuenta con una realidad
construida y una confianza merecida, ofreciendo un servicio de calidad en cada sector al
que se dedique y una formacién continua, dirigida no solo a nuestros teleoperadores

sino también a los directivos de la empresa.
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Concretamente nuestros atributos respecto a otros servicios se basan en: CALIDAD

DIFERENCIACION y ESPECIALIZACION

3.4.3. Desarrollo de futuros productos

Integra S.L. no contempla el Contact Center como un objetivo para dar servicios de
atencion al usuario (externo o interno), sino como una puerta abierta a nuevas
oportunidades de negocio. Sus beneficios (reduccion de costes, mejora de la calidad)
son facilmente medibles y permiten evaluar y justificar la implantacion de los distintos
servicios. Recordemos que los mejores servicios no son aquellos que cubren las
expectativas de sus usuarios, sino los que se anticipan a sus necesidades y disponen de

las soluciones y de la infraestructura necesaria para el suministro del servicio.

En un Contact Center es posible integrar numerosas soluciones basadas en la misma
tecnologia y orientadas a los ciudadanos, pero no debemos olvidar que hay algo mas:
también debe aportar soluciones dentro de la propia Compaiia/Servicio, dando servicio

a sus usuarios internos.

Integra S.L. se propone, en un futuro, aportar soluciones tecnoldgicas de punta no solo

destinadas al cliente sino también a los usuarios internos como, por ejemplo, tener inte-
grados los Contact Centers de distintas delegaciones (que se plantea para un futuro) con

el servidor de la sede central.

A su vez, podemos conseguir que el software de los Sistemas de Mantenimiento Preven-
tivo se integre con nuestro Contact Center, para lanzar llamadas avisando de la necesi-

dad de revisiones en la planta a través de nuevas tecnologias.

Con respecto a los usuarios externos, Integra S.L. pne crecer con el tiempo,
especializandose en otros sectores que sean rentables, diversificando aun mas su cartera
de servicios. De hecho se ird adaptando la oferta de servicios a la demanda de nuestros
clientes y las nuevas tendencias del mercado. Un plan de futuro es fomentar la
participacion del cliente, en la cual éste puede explicarnos la opcidn que un momento

dado necesita y nosotros la integramos en la lista de servicios.
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3.5 DIMENSION OPTIMA

3.5.1. Identificacion de los costes fijos y variables

Los costes fijos en nuestra empresa son los siguientes:

COSTES FIJOS IMPORTE PERIODICIDAD
ANUAL

Publicidad 21.950,00 Mensual
Arrendamientos 36.000,00 Mensual
Sueldos y salarios 170.499,68 Mensual
(contrataciones indefinidas)
Cuota patronal 17.513,12 Mensual
Prima de seguros 723,00 Semestral
Servicio de limpieza 5.400,00 Mensual
Servicio seleccion de 1.000,00 Anual
personal
Servicio gestion de calidad 1.440,00 Anual
Dotacioén amortizacion 1. M. 14.315,00 Anual
Dotacion amortizacion 9.370,32 Anual
[.INM.
Total Costes Fijos 278.364,80
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Los costes variables en nuestra empresa son los siguientes:

COSTES VARIABLES IMPORTE PERIODICIDAD
ANUAL
Material de oficina 1.500 Anual
Sueldos y salarios 170.499,68 Mensual

(contrataciones temporales)

Cuota patronal derivada de 29.802,24 Mensual

contrataciones temporales

Suministros 83.524 Mensual
ETT 1.540 Anual
Total Costes Variables 192.392,48

3.5.2. Determinacion de precios

Nuestra politica de precios ha tenido en cuenta los costes de la empresa, ademas de la
calidad y la especializacion que le queremos dar al servicio.

Por otro lado, somos concientes que con un precio elevado no se podra competir con las
grandes empresas del sector que ofrecen precios muy reducidos. De esta manera,
ademds de los costes, se ha buscado el equilibrio de los precios con los de la
competencia, a través de un estudio sobre los precios del sector. (M & H Marketing,

Exponet Difusion, consultores, etc.)
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A continuacion exponemos la tabla de precios que aplicara Integra S.L.:

PRECIOS
Servicio Basico

Elaboracion de proyecto 200 euros

Horario 9:00 — 21:00 Lunes a Viernes (laborables)

Coste fijo mensual 1 150 euros (Gastos de gestion)

Coste fijo mensual 2 150 euros (Consumo minimo 500 minutos en
llamadas

Coste por llamadas extra 0.50 euro/min. atendido (a partir del minuto

500) *no incluye iva

Alta linea 90X 60 euros (Duracion valida de tres meses)

300 euros/mes minimo

60 euros/alta linea 90X
COSTES TOTALES 0,50 euros minuto atendido a partir del

minuto 500

3.5.3. Calculo del punto muerto de la empresa

PM = CF /P - CVunit.

PM =278.364,80/0.52 - 0,18

PM = 818.720 minutos = 13.645,33 horas.
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CVUnit=CV

Q
192.392.80 = 0,18
1.069.000

Meses CT Acumulados = IT Acumulados
Enero 49.522.,67 19.120
Febrero 73.897,34 37.720
Marzo 108.332,15 60.320
Abril 144.439,96 91.040
Mayo 175.760,77 126.200
Junio 218.606,12 181.100
Julio 259.102,97 236.120
Agosto 301.473,82 282.080
Septiembre 347.508,67 333.980
Octubre 399.575,04 399.120
Noviembre 445.495,91 467.180
Diciembre 501.381,71 548.440

» Como se puede apreciar los costes totales acumulados se igualan a los ingresos.

totales acumulados al iniciar el mes de noviembre.

Punto muerto en relacion a los minutos (PM minutos = 818.720 minutos)

Meses Minutos Minutos acumulados
Enero 36.000 36.000
Febrero 36.000 72.000
Marzo 44.000 116.000
Abril 60.000 176.000
Mayo 68.000 244.000
Junio 108.000 352.000
Julio 108.000 460.000
Agosto 9.000 550.000
Septiembre 102.000 652.000
Octubre 126.000 778.000
Noviembre 133.000 911.000
Diciembre 158.400 1.069.000

Punto muerto en relacion a las horas (PM horas = 13.645,33 horas)
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Meses Horas Horas acumuladas
Enero 600 600
Febrero 600 1200
Marzo 733.3 1.933,3
Abril 1000 2.933,3
Mayo 1133.3 4.066,6
Junio 1800 5.866,6
Julio 1800 7.666,6
Agosto 1500 9.166,6
Septiembre 1700 10.866,6
Octubre 2100 12.966,6
Noviembre 2216.66 15.183,27
Diciembre 2640 17.823,27

3.5.4. Calculo de los apalancamientos

Apalancamiento operativo

El apalancamiento operativo nos permite saber la valoracién que va a haber en el

beneficio/pérdida cuando las ventas varien en un 1 %

Ao= (P—-CVunit.) Q
(P — Cvunit.) Q — CF

Ao = 363.460 = 4,27
85.095,2

Si las ventas aumentasen o disminuyesen en un 1 %, el beneficio/pérdida lo hard en el

mismo sentido pero un 4,27 %.
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Nuestra empresa presenta un indice de apalancamiento de 3,25 %. Esto nos indica que
soportamos un mayor riesgo, ya que nuestros costes fijos son muy elevados en

comparacion con nuestros costes variables.

Apalancamiento financiero
El apalancamiento financiero es el efecto que introduce el endeudamiento sobre la
rentabilidad de los fondos propios, es decir, mide como afecta la carga de

endeudamiento de la empresa al nivel de beneficios.

Af= (P —Cvunit.) Q — CF
(P—Cvunit.)) Q—CF - F

Af= 85.095 = 1,06
79801,2

Nuestro apalancamiento financiero es positivo, ello indica que la empresa esta
obteniendo sobre los fondos ajenos utilizados una rentabilidad superior al coste que

pagamos por ellos.

Apalancamiento total
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El apalancamiento total, es el efecto combinado de los apalancamientos operativo y

financiero.

El apalancamiento total est4 relacionado con el riesgo total de la empresa, que viene a
ser el peligro o la inseguridad de no estar en condiciones de cubrir el producto de riesgo

de operacion y riesgo financiero.

AT = AoxAf
AT =427x
1,06 = 4,53

Finalmente, mientras mas elevado sea el apalancamiento total mayor sera el nivel de
riesgo, que como se observa en nuestra empresa, es mas significativo el apalancamiento

operativo, debido a los costes fijos que soportamos.
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3.6. GESTION DE CALIDAD
3.6.1. Introduccion de la gestion de calidad en la empresa

La calidad se define como el conjunto de caracteristicas o atributos de un producto y
servicio que atienden a las necesidades y expectativas de los clientes, y en su caso, de

los usuarios del servicio.

Nuestro cliente es el origen del servicio. Este siempre sabe lo que quiere y la empresa
ha de saber satisfacer al cliente. Conseguir este objetivo depende de toda una serie de
factores que la empresa ha de tener en cuenta, ademas de una gestion organizada de los
recursos humanos. Una gestion de calidad debe buscar siempre la mejora de los servi-

cios, por tanto esta debe de constituirse como una constante dentro de la empresa.

De la calidad de nuestros servicios depende no solo la imagen de Integra SL., sino tam-
bién el desarrollo y buen funcionamiento econdémico de la misma. De esta manera, la
empresa perseguird ademds de un excelente funcionamiento del &mbito técnico y fun-

cional, un equilibrio entre la calidad esperada y la calidad experimentada.

3.6.2. Acciones a llevar a cabo en el primer afio de actividad

Ante todo, se ha de acumular constantemente una serie de datos sobre la realizacion del

trabajo por parte de los teleoperadores y sobre el uso del servicio por parte del cliente.
Todo ello se realizara a través de:

> [Estadisticas:

Datos técnicos

v Average handling time '
v Ratio de venta >

v" Servicelevel 3

! Tiempo medio de una llamada, incluida la gestion del agente después de la llamada.

2 Relacién entre no. de llamadas y ventas

3 Tiempo medio de espera de llamadas entrantes y relacion de n® de llamadas y llamadas abandonadas (como un ratio)
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Contenido en relacion a la satisfaccion de cliente

v’ Servicio: el teleoperador pone en marcha el procedimiento necesario para alcan-
zar los objetivos
v Amabilidad: el teleoperador se dirige al cliente de manera adecuada

v" Resultados: eficacia del servicio/ satisfaccion del cliente

Informe de calidad del producto

1. Resumen de los datos técnicos y de la satisfaccion del cliente

* Se analizan los datos anteriormente recogidos y se compara con los objetivos esta-

blecidos por la empresa.
2. Planificacién de mejora de todos los niveles

* En funcidén del informe obtenido, se elabora una lista de las prioridades a corregir.

» Controles de calidad: (;como se obtienen los datos?)

Internos

Son los que se realizan desde dentro de la empresa. El supervisor y la Direccion General
vigilan el cumplimiento de los objetivos y el protocolo de la empresa a través de la mo-

nitorizacion y la grabacion de voz y la intrusion externa.

Externos

Son los que se realizan desde fuera de la empresa. Algunas empresas especializadas ha-

ran llamadas de prueba como clientes ficticios para luego analizarlas detalladamente.
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» Plan de mejora:

Coaching (supervision)
Formacion constante

Mejora de protocolos

RESUMEN POR TRIMESTRES
= Jer trimestre

Se establecen los objetivos o metas para todo el afio respecto al numero de llamadas, ra-

tio de venta, calidad y satisfaccion del cliente.

Se recogeran y se analizaran mensualmente todos los datos estadisticos mencionados
anteriormente y en funcion de los resultados obtenidos se ajustaran inmediatamente las
metas. Lo que ocurre normalmente es que la cantidad, velocidad, en general, eficacia de
las llamadas que puede realizar el personal no estd probada, por lo tanto hay que verifi-
car, corregir y aumentar datos para fijar estas metas y en tanto nos acercamos mas a la

realidad, fijar un plan cada vez mas efectivo.

El supervisor y el formador haran permanentemente coaching individual con los agentes
para reforzar las habilidades de los mismos. Integra quiere prestar especial atencion al

nuevo personal y fomentar el trabajo en equipo.

=  2do trimestre

Se continuard mensualmente con la recogida y andlisis de datos. Ademas de las metas,
se ajustaran también los protocolos. El coaching se realizard en este trimestre sélo a tra-

vés del supervisor.

El siguiente paso sera la busqueda exhaustiva de feedback (retroalimentacion) a través

de los siguientes instrumentos:
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1) Primera prueba de calidad externa: se contratard una empresa especializada en ges-

tion de calidad que efectuara llamadas de prueba a los agentes (como si fueran verdade-

ros clientes) y enviaran los resultados a la Direccion General y R.R.H.H.

2) Encuesta a los clientes: se contrata una agencia de publicidad para disefar una en-

cuesta sencilla para que sea resuelta por los usuarios del servicio. Ha de haber una pre-

via coordinacion con nuestro cliente.

> 3er trimestre

Se continiia con la recogida y analisis de datos y se hace un nuevo ajuste como en los
trimestres anteriores. El coaching se realizard en este trimestre por el supervisor, pero
¢éste se concentrara unicamente en el personal operativo recientemente incorporado.
Ademas de ello se elaborard una vision critica de la formacion y el coaching llevados a
cabo durante todo el afio con la finalidad de analizar los puntos a mejorar en ambos as-

pectos.

Finalmente, se cierra el analisis de datos sobre la calidad y cantidad de llamadas para
este afio, con el fin de extraer toda la informacién referente a los periodos en que au-
mentan o disminuyen las llamadas y que pueden influenciar sobre la calidad del servi-

cio. Este informe global debe constituir la base para nuestro segundo afo.

3.6.3 Planes futuros de gestion de calidad

* La mejora de la calidad estara basada fundamentalmente en formaciones puntua-
les y continuadas, dedicadas exclusivamente a este aspecto tan importante para la

empresa y para el servicio que oftrece.

» Para medir la calidad de nuestros servicios se procederd a realizar llamadas ficti-
cias de prueba a nuestros agentes con caracter mas frecuente que en el afio inicial.
Esta sera llevada a cabo por nuestros asesores externos de calidad que contratamos

en el primer afio.
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* Daremos la oportunidad a nuestros agentes, a que en un plazo medio, puedan con-
vertirse en AGENTES DE CALIDAD vy desarrollarse profesionalmente dentro de

la empresa.

Se ha de tener en cuenta que se deben llevar a cabo auditorias internas para determinar
si el sistema de calidad es conforme con los requisitos del sistema de gestion de cali-
dad establecidos por la ISO. Se debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristi-
cas del servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. A su vez, de-
ben tomarse acciones preventivas apropiadas al respecto de problemas potenciales que
puedan afectar la calidad del servicio. Una vez hecho esto, se puede estudiar la posibi-

lidad de una certificacion de calidad en ISO.

el
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ASESORES EXTERNOS
DE CALIDAD
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3.7 GESTION MEDIOAMBIENTAL
3.7.1. Introduccion de la gestion medioambiental

La gestion medioambiental es el conjunto de acciones que estdn encaminadas a lograr
la maxima racionalidad en el proceso de decision relativo a la conservacion, defensa,

proteccion y mejora del medio ambiente.

Si bien nuestra actividad no produce un impacto importante en el medio ambiente, el
respeto a la naturaleza es uno de los principios de la cultura de empresa de Integra SL.,
que se materializa en el cumplimiento de la normativa y la mejora continua de nuestra

gestion ambiental.

Hemos identificado y evaluado aspectos medioambientales asociados a nuestra activi-
dad e implantaremos en relacion a ello una serie de actuaciones para prevenir y minimi-
zar su impacto. La gestion de medio ambiente se ird estableciendo desde el inicio de la
actividad y se establecerd un seguimiento a través de reuniones que se realizaran con
caracter semestral. Estas reuniones seran llevadas a cabo por la Direccion General, pu-
diendo establecerse reuniones extraordinarias si los directivos de Integra SL. asi lo dis-

ponen.
Integra SL. se compromete a:

* Hacer compatible la eficacia de un servicio con la preservacion del medio am-

biente considerando las interacciones de sus servicios y actividades

e Cumplir la normativa vigente y futura prevista y establecer un sistema de ges-

tion medioambiental formal que le permita conseguir una mejora continua.

* Promover en todos los empleados un mayor grado de sensibilidad, responsabili-

dad y concienciacion sobre la necesidad de proteger y preservar el entorno.

e Mantener un canal de comunicacion medioambiental tanto interno como exter-
no, con criterios de transparencia, manteniendo una relaciéon de cooperacion con
las autoridades y un didlogo abierto con partes interesadas y publico, a cuya dis-

posicion pone esta politica.
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Nuestra gestion medioambiental entrana tres objetivos principales:

a) Minimizar el consumo de energia y recursos naturales durante la actividad de

Integra SL.

b) Minimizar la cantidad de basura y emisiones durante la actividad comercial y en

mantenimiento del local, de los vehiculos de la empresa, etc.

c) Invertir una parte de las ganancias en fondos financieros y proyectos que estan

vinculados y promueven el desarrollo ecoldgico y social de la sociedad.

3.7.2. Acciones a llevar a cabo

Para conseguir los objetivos propuestos anteriormente se llevaran a cabo las siguientes

operaciones:

A. Se instalaran bombillas de bajo consumo de energia; el local debera disponer de

ventanas aislantes, aire condicionado sin sustancias dafiinas para la capa de ozo-
no. Asi como también el resto de aparatos eléctricos deberan cumplir estrictas
normas de consumo. Durante las pausas o descansos, los trabajadores deberan
utilizar el modo “suspender” cuando dejen de usar el ordenador, asi como tam-

bién deberan apagarlo una vez terminada la jornada.

B. Se utilizara papel reciclado. Las cantidades usadas deberan ser Unicamente las

necesarias y se aprovecharan siempre por las dos caras, evitando los desperdi-

cios de papel.

C. Se dara a reciclar la basura separada por clase.

D. Se llevara a cabo una formacion con la finalidad de crear un compromiso por

parte del trabajador con los valores sociales y medio ambientales de la empresa.

3.7.3. Planes futuros de gestion medioambiental

* Se buscaran maneras de generar la energia a través de fuentes renovables.
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Actualizacién constante sobre la existencia de tecnologias o aparatos mas

efectivos en el consumo de energia, para ponerlos en practica.

» Se formara continuamente a los trabajadores para aumentar la cultura

medioambiental en la empresa.

AHORRO DE
ENERGIA

AHORRO DE

ﬁ MATERIALES
MEDIO

AMBIENTE |:> SENSIBILIZACION

DEL PERSONAL

RECICLAJE DE
BASURA
INVERSION EN
DESARROLLO
ECOLOGICO

3.8 PLAN DE IGUALDAD
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3.8.1 Introduccion del plan de igualdad en la empresa

Para Integra SL, fomentar la igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres en el
ambito empresarial y del trabajo es una accion prioritaria, con la finalidad de que todas
las perspectivas de accidon y promocion de las mujeres estén a un mismo nivel que el de
los hombres. La gran desigualdad entre hombres y mujeres que ha vestido al mundo a lo
largo de los afios es hoy el detonante a la implantacion de esta reciente ley de igualdad,
que mas allé de los beneficios que pueda conllevar la realizacion de este plan dentro de
una empresa, persigue un profundo cambio de mentalidad y una nueva manera de vivir

dentro de muchos ambitos, algunos de ellos la empresa y el trabajo.
Objetivos generales:

» Adoptar medidas para fomentar la igualdad entre mujeres y hombres

» Mejorar nuestra calidad como empresa y mejorar la calidad del empleo para los
trabajadores y trabajadoras de Integra.

» Ser una empresa diferente, con valor afiadido y ventajosamente competitivos

» Colaborar, aportar y participar en el proceso general de cambio, que va mas alla de

un solo Estado.
3.8.2 Fasesy procedimiento

a) Iniciativa

La iniciativa o impulso de llevar a cabo el plan de igualdad dentro de Integra SL parte
del compromiso de la direccion de participar en un aspecto que empieza a ser relevante
dentro el mundo de la empresa y del hecho de colaborar con el cumplimiento de la
normativa que pone en relieve criterios éticos y de responsabilidad social que hasta hace

poco tiempo no se tenian muy en cuenta.
Integra SL ha decidido poner en marcha un plan de igualdad de oportunidades y

designara un responsable o equipo de responsables en ambitos concretos que impulse o

vele por el cumplimiento del proyecto.
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La implantacion de las politicas de igualdad de oportunidades tiene como finalidad

b) Diagnoéstico

basica fomentar la incorporacion, permanencia, formacion y promocioén de mujeres y
hombres, de forma que se desarrollen las potencialidades y capacidades del conjunto del

personal.

Un diagnéstico inicial busca conocer la realidad de la plantilla, detectar las necesidades
y definir los objetivos para mejorar la situacion de las trabajadoras y trabajadores,
definiendo los mecanismos que nos permitan hacer mas eficiente la organizacion y

retener el mejor talento.

En Integra SL se realizaran actividades sucesivas de:

* Recogida de informacion, analisis, consulta participativa al personal

* Formulacion de propuestas que pueden integrarse en un Plan de Igualdad o Plan

de Accidn Positiva.

Objetivos del diagndstico:

v" Identificar los principales problemas a resolver y establece ambitos prioritarios
de actuacion

v Proporcionar un punto de referencia a partir del cual establecer futuras
comparaciones

v" Detectar necesidades de formacion y de desarrollo profesional de la plantilla

<

Conocer las potencialidades de la plantilla

v Implicar al personal en el desarrollo del plan

¢) Disefio
El disefio de las politicas a implantar se debe realizar en el marco de un plan que

permita alcanzar la igualdad entre mujeres y hombres en la organizacion. Para ello se ha
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de establecer unos objetivos a largo plazo que puedan servir como referencia durante

todo el proceso, y a su vez fijar unos objetivos concretos a corto plazo, progresivos y

coherentes con los generales, dando prioridad a las areas donde se haya detectado algun

tipo de discriminacion.

El resultado de todo esto serd gracias a la intervencion de todas las personas de la

empresa: equipo directivo, mandos intermedios, responsable o equipo de responsables

de igualdad y plantilla.

Objetivos generales:

Eliminar toda discriminacion directa o indirecta, por razéon de sexo vy,
especialmente, las derivadas de la maternidad, la asuncion de obligaciones

familiares y el estado civil.

Mejorar las condiciones laborales de nuestras/os trabajadoras/es. En este plan
contemplaremos materias de acceso al empleo, clasificacion profesional,
promocién y formacion, retribuciones, ordenacion del tiempo de trabajo para
favorecer, en términos de igualdad entre mujeres y hombres, la conciliacion
laboral, personal y familiar, y prevencion del acoso sexual y del acoso por razéon

de sexo.

Objetivos a corto plazo:

Adoptar medidas dirigidas a evitar cualquier tipo de discriminacion laboral
(directa o indirecta) entre mujeres y hombres.

Adoptar medidas especificas para prevenir el acoso sexual por razoén de sexo
directa o indirectamente en el trabajo.

Adoptar medidas para mejorar las condiciones laborales de nuestras/os

trabajadoras/es

Asignar a los RRHH el material econdmico necesario para poder soportar el

coste de la implantacion del plan.
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3.8.3. Plan de accion

Establecer un plan de accion para llegar a alcanzar los objetivos previstos es una tarea

prioritaria dentro de Integra SL. El Departamento de RRHH serd el encargado de

informar a toda la plantilla sobre las actuaciones que se llevaran a cabo y el
funcionamiento especifico de cada una de ellas. La formacion y las acciones de
sensibilizacién también seran necesarias para conseguir una buena predisposicion y para
transmitir el conocimiento necesario para la implantacion. Es muy importante que el
proceso sea participativo para garantizar que la implantacion sea efectiva y que

responda a las necesidades reales de la empresa.

Las acciones positivas son las medidas correctoras que utilizaremos para combatir las

acciones discriminatorias detectadas o todavia por detectar dentro de nuestra empresa.

El conjunto de estas medidas es lo que denominamos Plan de Igualdad de

Oportunidades. Los aspectos sobre los que nos centraremos son:

Igualdad en el acceso al empleo v la contratacién:

* Se ampliardn y variaran los métodos de reclutamiento (eliminaremos lenguaje
sexista de las ofertas de empleo, solicitudes de empleo, pruebas profesionales, etc).
Eliminaremos preguntas discriminatorias para la mujer como el estado civil, hijos,
etc. Anunciaremos ofertas de empleo en lugares frecuentados por mujeres para que
lo lean tanto mujeres como hombres.

* Evitaremos discriminaciones en la entrevista de seleccion.

* Evaluaremos a los/as candidatos/as con criterios claros y objetivos alejados de
estereotipos y prejuicios.

» Estableceremos unas cuotas minimas para la seleccion y contratacion de mujeres y
hombres

» Estableceremos unas medidas de discriminacion positiva

* Colaboraremos con organizaciones que promuevan el avance de la mujer en el
trabajo.

Potenciar una cultura de igualdad de oportunidades

* Realizaremos sesiones sensibilizadoras para las personas que ocupan puestos

directivos, con mayor influencia en la implantacion del plan.
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Informaremos interna y externamente de los beneficios que aporta la igualdad en la

empresa.

Favorecer la comunicacién sobre las politicas de igualdad

Presentaremos el valor de la igualdad en la vision de la organizacion

Reflejaremos en el sistema de la empresa el apoyo de la empresa a las politicas de
igualdad

Designaremos puestos de responsabilidad a personas que apoyen la politica de la
igualdad de oportunidades entre sexos

Difundiremos los objetivos alcanzados mediante comunicacion periodica sobre la
concentracion del empleo femenino como medida para evaluar el progreso y

reforzar la confianza en el Plan de Igualdad.

Igualdad en la contratacion profesional, promocién y formacion

Disefiaremos planes de carrera para los trabajadores/as valorando la carrera

profesional a medio-largo plazo, disenaremos planes de carrera especificos.
Haremos una descripcion objetiva de los puestos de trabajo y las competencias de
cada uno de ellos.

Aumentaremos el control y autonomia de cada persona sobre su puesto de trabajo.
Todo esto repercutird en la satisfaccion del trabajador/a, en su vida profesional y
personal.

Estableceremos criterios objetivos y medibles para poder acceder a una promocion
0 ascenso, asi como comunicar publicamente siempre dentro de la empresa la
disponibilidad del puesto y criterios para acceder a esa promocion.

Establecimiento del trabajo por objetivos y no por tiempo de permanencia en el

puesto de trabajo.

Estableceremos canales de comunicacidn abiertos en los que se fomenten las redes

informales, se estableceran reuniones de grupo para el intercambio de informacion,

buzon de sugerencias, tablon de anuncios, elaborar un boletin interno informativo,
cenas de empresa, etc.
Estableceremos los horarios de los cursos de formacion interna dentro de la

jornada laboral.
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Asignar al departamento de RRHH material econdémico

« Se destinard anualmente una cantidad establecida por los socios para la posible
implantacion y consecucion del plan. La empresa ha de adquirir el compromiso y
destinar los recursos necesarios para disefiar e implantar el Plan, es decir, el
soporte de los gastos que derivan de su implantacion, entre ellos, disefio,

diagnéstico, formacidn, etc.

Para la ejecucion de las acciones y medidas expuestas anteriormente se debera
establecer o fijar un calendario.

Atendiendo a ello, Integra SL se propone alcanzar medianamente estos objetivos en un
plazo corto de 6 meses. Cabe recalcar, que Integra SL intentara aplicar, dentro de sus

posibilidades, todas estas medidas desde el inicio de sus actividades.

3.8.4. Difusion interna y externa

Una vez tengamos implantado el Plan de Igualdad en la empresa, lo difundiremos para
dar conocimiento a nuestros clientes y competencia.

Esta nueva incorporacién comporta una ventaja competitiva frente a las mismas
empresas del sector y para los propios trabajadores de la empresa representa una
tranquilidad y seguridad. De esta manera nuestro personal también responderd de una
manera mas fiel hacia la organizacién. Habra una mejora en la eficiencia organizativa y
un aumento de la productividad de la empresa y de las personas.

La empresa, encabezada por sus superiores, asume la responsabilidad de ejecutar
acciones para evitar la discriminacion de género dentro de Integra SL, o los esfuerzos
individuales de las personas seran insuficientes y poco eficaces.

La implantacion de este plan es voluntaria y su eficacia viene determinada por el grado

de compromiso de todos sus miembros, mujeres y hombres.

Para conseguir el éxito en este &mbito tenemos que conseguir que todos los integrantes

de la organizacion se sientan implicados y hagan suyos los objetivos del plan.
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En primer lugar, haremos una difusion interna del plan, empezando por las personas
que llevan a cabo la gestion en la empresa, en especial a todas las personas dentro de la
gestion de los recursos humanos y por tltimo a todo el personal.

Una vez conseguido esto, se hard una difusion externa e Integra SL. deberd dar a
conocer su politica de igualdad de oportunidades y su plan de accion en otras empresas
y en la sociedad, no s6lo con la intencion de ser ventajosamente mas competitiva, sino

con la idea de difundir esta cultura de igualdad a otras empresas.

3.8.5. Implantacion, seguimiento y evaluacion

La implantaciéon supone la realizacion y ejecucion de las acciones previstas
anteriormente. En cuanto al seguimiento, este deberd ser continuo y debera realizarse
sobre las actividades que se lleven a cabo para asegurar el cumplimiento efectivo de las

acciones y los objetivos previstos.

Ser4 también necesario llevar a cabo una evaluacion de los resultados obtenidos por el
Plan una vez finalizado.

Periddicamente se iran haciendo revisiones en los diferentes departamentos,
segmentandolos por puestos de trabajo y sexo.

Se involucrard a toda la plantilla haciéndole participe del grado de satisfaccion suyo con

respecto a las medidas que toma la empresa en la consecucion del plan. Cabe recalcar,
que los trabajadores son los que nos pueden informar mejor de su situacién y

sentimiento con respecto a la empresa.

Concretamente, la evaluacion tiene los siguientes objetivos:

« Conocer el grado de cumplimiento de los objetivos del plan y opinion de los que lo
componen.

« Analizar el desarrollo del proceso del Plan

« Reflexionar sobre la continuidad de las acciones (si se requiere mas tiempo para
corregir las desigualdades)

« Identificar nuevas necesidades a través de los nuestros trabajadores y de la

observacion.
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Si la evaluacion que hagamos plantea la necesidad de introducir nuevas medidas,

apareceran los denominados planes de mejora.

Esta mejora aparece cuando I, tras la evaluacion del Plan, aprende sobre si misma e
identifica nuevas necesidades surgidas tanto por la implementacion. El seguimiento se
realizara de forma regular, mientras que la evaluacion tendra caracter semestral y sera
llevado a cabo por el equipo de igualdad destinado para la realizacion y consecucion del

Plan.
Los cuestionarios, las entrevistas, la observacion directa y la aplicacion de indicadores

son las herramientas que Integra considera mas eficaces para evaluar los resultados del

Plan de Igualdad en la empresa.

A continuacion se detallan los Indicadores de Igualdad aplicados por Integra SL:
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AMBITO INDICADORES BASICOS
Existencia de una cultura de igualdad
o . Existencia de un plan de igualdad
Politica de igualdad de Existencia de un 6rgano responsables de la igualdad
oportunidades

Comunicacion, lenguaje e

imagen

Comunicacion interna de todo lo relacionado con la

igualdad en la organizacion

Existencia de una guia de lenguaje e imagen no sexista

Representacion de las

mujeres

Distribucion de las mujeres y hombres en la organizacion

Proporcién de mujeres en los cargos de responsabilidad

Retribucion y

Contratacion

Proporcion de mujeres y hombres por categorias y niveles

retributivos

Retribucion anual media de mujeres y hombres

Porcentaje de mujeres y hombres con diferentes tipos de

contratos

Porcentajes de bajas y despidos por razon de sexo.

Acoso y actitudes sexistas

Existencia de un drgano, persona, responsable de detectar,

prevenir y actuar en situaciones de acoso

Sensibilizacion para evitar el acoso y las actividades
sexistas por parte de la Direccion, los mandos y el

personal.

Acciones de la empresa para prevenir, evitar y eliminar las

actitudes sexistas y el acoso

Conciliacion de la vida
laboral, familiar y

personal

Existencia de medidas de conciliacion: flexibilidad de

tiempo y espacio, servicios para la conciliacion

Condiciones fisicas

Condiciones del espacio laboral asignado a mujeres y

hombres

Adecuacion del espacio de trabajo (vestuarios, lavabos)

3.8.5. Planes futuros
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Integra SL se compromete a alcanzar ciertos objetivos a largo plazo, que son los

siguientes:

- Establecimiento de programas de “mentoring”, es decir, establecer un tutor/a que
asesore en temas concretos, como gestion de equipos, negociacion del salario,

habilidades comunicativas, etc.

- Estableceremos medidas de acompafiamiento y cuidado de los hijos durante el

tiempo de formacidn si ésta se realiza fuera del horario laboral, asi como también

implementar guarderias en la empresa, para conciliar la vida laboral y familiar.

- Participar en programas que promuevan el empleo con las instituciones asentadas

en la localidad

- Mas adelante, se podran introducir programas de sensibilizacion y capacitacion en

derechos humanos, de la mujer y equidad de género dentro de la empresa.

PLAN DE IGUALDAD
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4.1 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE INTEGRA SL:

Integra SL tiene un tipo de estructura formal. Las partes han sido distribuidas de manera

organizada orientandolas a una finalidad funcional o practica.

4.1.1. Funciones

SUPERVISOR DE TURNO (considerado personal de estructura, ejecuta y atiende

actividades de gestion internas dentro de la organizacion de la empresa)

Responsable del buen funcionamiento de la unidad del turno mafnana/tarde.
Crear un buen equipo

Ser lider

Crear informes de los clientes en cartera, para conocer su estado.

Encargado de resultados / objetivos marcados

vV V.V V V VY

Realizar el reporte de las llamadas recibidas segmentado por cliente

e (Cantidad de llamadas
e Motivo de la llamada
¢ Resumen de resultados obtenidos

* Producto en el que esta interesado el cliente

» Realizar control y seguimiento de los teleoperadores

» Realizar parte de la formacion de los teleoperadores

DEPARTAMENTO DE RRHH

» Funcion de empleo
» Planificacion de plantillas.
» Descripcion de los puestos de trabajo

» Busqueda de fuentes de reclutamiento
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» Procesos de seleccion

» Acogida

» Estudios de reduccion de la plantilla

» Comunicacion y participacion

» Formacion

» Promocion y desarrollo elaboracion de nominas y de documentacion de la

Seguridad Social.

» Gestion de los contratos de trabajo.

» Liquidaciones de impuestos sobre el trabajo.

» Calendarios laborales.

» Control de presencia.

» Bajas de enfermedad comun, accidente laboral o enfermedad profesional.
TELEOPERADORES/AS

» Atender las llamadas de los diversos clientes
» Aplicara las pautas a seguir segun cliente / empresa
» Resolver los problemas o dudas planteados por los clientes en base a su formacion

» Realizara una clasificacion por llamada seglin empresa

TECNICO ANALISTA DE SISTEMAS (considerado personal de estructura, ejecuta de

forma habitual las funciones propias de sistemas y desarrollos informaticos)

» Tiene una calificacion profesional en las técnicas propias del trabajo especifico
que desarrolla.

» Estudio, elaboracion y desarrollo de programas informaticos para las campaias a
realizar.

» Asesoramiento del funcionamiento y metodologia de los diversos programas que
posteriormente se van a utilizar.

» Crea la estructura necesaria para llevar a cabo las aplicaciones informaticas (red

informatica).
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Mantenimiento del sistema informatico.

DIRECCION GENERAL (Administradores Mancomunados)

A\

vV V VYV V

Definir y formular la politica de la compaiia

Planificar, dirigir y coordinar el funcionamiento general de la empresa
conjuntamente con el resto de los departamentos

Elaboracion de presupuestos para los afios posteriores.

Llevar a cabo la supervision del trabajo en caso de ausencia del supervisor.

Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos.

Representar a la empresa en su trato con terceros.

DEPARTAMENTO COMERCIAL

Y VY

vV V V V V

Captacion de clientes a través de politicas y estrategias comerciales

Mantener una relacion continuada con los clientes para conocer sus necesidades o
problemas.

Elaboracion del presupuesto de ventas anual.

Elaboracion y valoracion de los objetivos comerciales.

Elaboracion de los presupuestos de gastos del departamento comercial.

Definicion de la politica de precios y condiciones comerciales.

Gestion de venta

DEPARTAMENTO FINANCIERO

vV V V V V

Control y gestion de cobros y pagos.
Supervision de facturas

Relacion y comunicacion con proveedores
Gestiones bancarias

Confeccion y desarrollo de la contabilidad.
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> Asientos contables en el libro diario.

A\

Balances trimestrales.

» Liquidaciones tributarias (IVA, Retenciones), confeccion y liquidacion de los
impuestos

» Analisis de costes.

> Analisis financiero.

CUADRO ESTRUCTURA DE INTEGRA SL

DIRECCION
GENERAL
| |
RECURSOS
CONTABILIDAD
‘ HUMANOS ’ COMERCIAL
DEPARTAMENTO
TECNICO
—‘ SUPERVISOR ’
—| TELEOPERADORES

4.1.2 Planificacion y gestion de los recursos humanos
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Integra SL ha enfocado sobre el capital humano otra manera de diferenciarnos, a través

de la gestion del conocimiento y la gestiébn por competencias. Para Integra SL, el

personal es sumamente importante, no solamente porque de ellos, en parte, depende la
produccidn, sino porque ellos representan una fuente de conocimientos y habilidades, es

decir, un potencial humano que dara un valor afiadido a la empresa.

Las competencias mas apreciadas por la empresa son las siguientes:

* Iniciativa

* (Capacidad de aprendizaje
* Productividad

* Flexibilidad

e Autocontrol

* Trabajo en equipo

* Habilidad de trato y facilidad en la comunicacion

Para la gestion del conocimiento y el capital intelectual, no solo serd vital la

informacién de nuestros empleados, sino la aportaciéon de su criterio, su sabiduria, su

conocimiento técnico, su experiencia, de esta manera, toda esa informacion, ya no es

solo informacion, sino que tiene un valor afadido que puede resumirse en la

participacion total y continua del personal de Integra.

Sabemos que el futuro lo construirdn aquellas empresas que incorporen esta modalidad
de gestion en la organizacién y nosotros queremos tomar la iniciativa porque
consideramos que nos permitird obtener una ventaja competitiva y conseguir el
desarrollo profesional de personal.

Cualquiera de nuestros empleados que esta entrenado en todas estas habilidades y que
estd siempre abierto al cambio reflejard constantemente un sello del servicio, y por

ende de la empresa, en cada momento que brinde un servicio a un cliente.

4.2. FORMAS DE RECLUTAMIENTO:
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Siendo una pequena empresa, la realizacion del proceso de reclutamiento y seleccion
sera realizada por el personal de RRHH, en coordinacién con los directivos del resto de
departamentos, empleando fuentes externas para la atraccion de candidatos al puesto de

trabajo de teleoperadores. Las fuentes a utilizar seran concretamente:

- ANUNCIOS EN PRENSA, ya que nos ofrece un contingente importante de
candidatos

- OFICINAS PRIVADAS DE COLOCACION (ETT’s)

- INTERNET, a través de los conocidos portales de empleo (véase anuncio a

continuacion)

AGENTE TELEFONICO

Fecha de la oferta: 27-12-2007
Nombre de la empresa: INTEGRA SL
Ubicacion

Poblacion: Oviedo

Provincia: Oviedo

Descripcion

Puesto vacante: Agente telefonico

Categoria: Atencion al cliente

Departamento: Atencion al cliente

Numero de vacantes: 8

Descripcion de la oferta: - Recepcion de llamadas
- Informacion sobre los productos y servicios
- Asesoramiento a clientes
- Resolucion de incidencias y reclamaciones

Requisitos
Estudios minimos: Bachiller/ COU o equivalente
Experiencia minima: No se requiere
Requisitos minimos: - Ofimatica usuario
- Fluidez verbal y buena capacidad comunicativa

Requisitos deseables: - Conocimientos inglés

Contrato

Tipo de contrato: Indefinido

Jornada laboral: Completa

Horario: 08:20-16:00 y 14:20-22:00

Salario
Rango salario  Minimo 12.000 € brutos/afio Maximo 14.000 € brutos/afio

4.3 METODOLOGIA DE LA CONTRATACION:
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El primer paso es definir las caracteristicas del puesto a cubrir. Seguidamente

proponemos una descripcion del perfil para el puesto de teleoperador/a:

Denominacion del cargo o puesto: Agente telefénico

Departamento al cual pertenece: Atencion al cliente

Categoria ocupacional: Operacion

Grupo escala: XII

Organigrama del puesto

Puesto del que depende: Responsable del departamento de Atencion
al Cliente.

Puestos que dependen de él: No supervisa ninglin otro puesto que
no sea el suyo propio.

Resumen del cargo o puesto:

El agente de Atencion Telefonica trabaja bajo la supervision del responsable del departamento. Asesora e
informa sobre productos, servicios y funcionamiento, atiende quejas, reclamaciones y sugerencias planteadas
por los clientes y realiza el seguimiento de los envios realizados aportando soluciones a posibles incidencias que

surjan.

Cometidos y responsabilidades

Recepcion y gestion de solicitudes de informacion y asesoramiento
de los clientes en cuanto a servicios, productos y estados de los en-
vios realizados.

Recoger, canalizar y resolver quejas , reclamaciones y/o devolucio-
nes de los clientes.

Competencias del cargo o puesto

1. Control de la actividad

Conocer a fondo la actividad.
Controlar el cumplimiento de lo establecido en la normativa de la
operativa a seguir

Velar por el cumplimiento de todos los reclamos de clientes

2. Habilidades comunicativas

Tener fluidez y facilidad en la comunicacién oral
Transmitir de forma clara y coherente

Saber escuchar

Redactar de manera clara y precisa

3. Habilidad para negociar

Estar al tanto de los cambios del sitio
Dar seguimiento y controlar hasta el final

4. Trabajo en equipo

Estimular el trabajo en equipo y el analisis conjunto Compartir con
su grupo los problemas y dudas

Buscar oportunidades de trabajo conjunto que favorezcan la cohe-
sion y espiritu de equipo

5.  Saber planificarse y
organizarse

Establecer prioridad a sus tareas (tener en cuenta la importancia y
el tiempo para llevarla acabo)
Poner fecha y orden de cumplimiento a las tareas
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6. Creatividad

theny

Buscar alternativas a los problemas que encuentra
Ante una situacion nueva formular ideas flexibles
Constante iniciativa

7.  Responsabilidad

Mantener siempre seriedad y dedicacion en el trabajo
Velar por el cumplimiento de sus obligaciones

8.  Sentido de pertenencia

Sentir orgullo por su trabajo

Defender la Unidad ante todos

Dedicar el maximo de su tiempo y energias
Alta disposicion al trabajo

9. Habilidades para manejar al
cliente

Tener conocimiento de técnicas comunicativas.

Trazar estrategias en el tratamiento de los clientes segun su tipolo-
gia.

Auto controlarse en situaciones criticas con el fin de ofrecer al
cliente respuestas adecuadas.

10. Orientacion al cliente

Conocer las informaciones generales sobre la Unidad de Negocio,
estructura y funciones.

Estar al tanto de cualquier modificacion en los servicios que se
prestan

Tener una alta velocidad de respuesta.

Ser éticos e informar u orientar al cliente.

11. Interés de superacion

Preocuparse por recibir cursos avanzados para superarse
Constantemente estar retroalimentandose
Acceder a las vias mas actualizadas de informacion

12. Habilidades para manejar
situaciones dificiles

Tener conocimiento de técnicas de relajacion

Tomar medidas para disminuir la incidencia de factores estresantes
Autocontrolarse en situaciones criticas de estrés con el fin de en-
contrar respuestas adecuadas

Analizar las causas que le provocan el estrés

Buscar apoyo en su grupo

Requisitos o exigencias del cargo o puesto de trabajo:

Formacion minima necesaria. Bachiller/COU o equivalente

Conocimientos especificos 1 2 3
1.0fimatica X
2. Internet X
3. Idioma inglés X
4. Curso de redaccion y correccion X
1. Elementales 2. Medios 3. Superiores
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Requisitos de personalidad 1 2 3 4
1. Talento innato X
2. Estilo propio X
3. Comunicativo X
4. Independiente X
5. Dinamico X
6. Controlado X
7. Competente X
8. Respetuoso X
9. Sincero X
10. Diplomatico X
11. Convincente X
1. No exigidos 2 Bajos 3 Medios 4. Altos

Condiciones contractuales: Contrato indefinido

Perspectivas de desarrollo: En general el puesto y la organizacion ofrece muchas expectativas de desarrollo
profesional a nivel vertical, aunque estas perspectivas resultan muy a largo plazo.

Una vez hemos recibido todos los CV de los candidatos al puesto de trabajo que
estamos ofertando, se realizara una preseleccion de aquellos que nosotros consideramos
mas Optimos para los distintos puestos a cubrir, en relacion a las caracteristicas

requeridas para el perfil.
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A los candidatos seleccionados se les hara una entrevista inicial para que haya una

primera toma de contacto. Sera el responsable de Recursos Humanos el que realizara
esta entrevista previa. El entrevistador rellenara una hoja resumen de la entrevista de

seleccion.

En dicha entrevista dara comienzo una breve presentacion de Integra SL. y se le pedira
al entrevistado que haga referencia a lo mas destacado de su curriculum, experiencia,
sus expectativas y objetivos de futuro dentro de la empresa. Finalmente el entrevistador
explicara brevemente las funciones del puesto de trabajo, condiciones laborales,

economicas, etc.

Después de este primer contacto, se llevaran a cabo los correspondientes test
psicotécnicos para comprobar los niveles de conocimiento, liderazgo y creatividad del
candidato. El personal de operaciones no tiene que tener necesariamente una formacion
universitaria, se le exige que tenga don de gentes, buen trato con el cliente y
compaifieros, facilidad de comunicacion y preferentemente alguna experiencia en el

sector.

« Las pruebas psicologicas pueden ser de diversos tipos

o De inteligencia: es la aptitud de resolver problemas, se puede hacer me-
diante un test o con figuras geométricas.

o De aptitudes: miden la capacidad potencial para ejecutar con éxito una
actividad especifica

o Rendimiento: para medir la capacidad de ejecutar una cierta actividad es-
pecifica pero en el momento de la prueba.

o Personalidad: miden los aspectos volitivos y afectivos de la persona prin-
cipalmente, los aspectos no intelectuales.

o De interés: mide el interés de nuestro candidato para realizar una cierta
tarea. Aunque esto no indica que la tarea que no le guste, no sepa reali-

zarla.

Toda la informacion recolectada en el proceso de seleccion (test, entrevistas, simula-

cion) debe ser puesta en un informe psicoldgico. Es la sintesis del proceso de seleccion.

A continuacion exponemos el informe para uno de nuestros agentes telefénicos:
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Nombre del candidato: LATA GOMEZ HUERTA

Edad: 25

Cargo al que postula: Agente telefonico
Departamento: Atencion al cliente
Fecha de evaluacion: 30-12-07
Pruebas utilizadas: - Test psicotécnico
- Técnicas de simulacion
- Entrevista personal

o 1 2 3 4
No Poco Aceptable | Bueno | Sobresaliente OBSERVACIONES
aceptable | aceptable
APARIENCIA °®
Y ACTITUD
EXPERIENCIA °® Tiene experiencia en
PROFESIONAL atencion al publico
aunque no la posee
como agente telefonico
ESTUDIOS Y ° Formaci6n alta,
FORMACION licenciatura, pero baja
coherencia formacion-
trabajo
PERSONALIDAD °®
CAPACIDAD DE PY Exposicion clara y
COMUNICACION fluida
CAPACIDAD °
INTELECTUAL Y
HABILIDADES
CAPACIDAD DE °®
TRABAJO
AMBICION °
POTENCIAL DE °®
DESARROLLO
MOTIVACION ® Motivacion basada en
la seguridad y en la
posibilidad de
promocion
IDIOMAS °
PUNTOS FUERTES e Clara orientacion hacia el cliente
¢ Buena capacidad de comunicacion
¢ Motivacion
*  Buena capacidad de adaptacion a nuevas situaciones
PUNTOS DEBILES *  Motivacion centrada en las posibilidades de promocion y no en las tareas
del puesto
EVALUACION PY Le falta alguno de los
GLOBAL requisitos pero lo

compensa por la
excelencia en otros
aspectos

Una vez elegido el candidato adecuado, se le practica un_examen médico, en el cudl se

evalua fisicamente si es apto para desempefiar las funciones que el trabajo requiere. Este

94




examen es necesario para evitar absentismo en mayor grado, aparicion de enfermedades

profesionales, disminucion del indice del trabajo, etc.

Una vez finalizada la fase de seleccion y contratacion, debe darse paso al programa de

acogida v periodo de prueba.

El programa de acogida en Infegra SL. tiene como objetivo:

K/

«+» Conocer Integra SL. : su actividad, su organizacion, sus servicios.

X/
°e

Conocer a las personas: superiores, compafieros, colaboradores inmediatos,

representantes de los trabajadores

R/

% Conocer los aspectos productivos: actividad o rendimiento, sistemas de

incentivos, métodos de organizacion, normas de uso de la instalacion, etc.

« Conocer los aspectos sociales: derechos y deberes como convenio colectivo,

normas internas, reglamentos, horarios, condiciones de promocion, régimen

disciplinario, etc.

Durante el periodo de prueba se realizara un seguimiento del nuevo personal

incorporado a la empresa, con el fin de verificar las expectativas creadas sobre el

potencial del mismo, para lo cual es necesario comprobar las siguientes circunstancias:

» La adaptacion del nuevo empleado al equipo humano y a la cultura de nuestra

empresa.

» Si se cumplen las previsiones realizadas respecto a sus dotes intelectuales,

aptitudinales, de formacion, experiencia, actuaciones y disposicion para el trabajo.

El seleccionador mantendrd un contacto periddico o casi continuo con el responsable

inmediato del nuevo personal incorporado, para recibir la informacion de su evolucion o
para detectar posibles problemas y corregirlos a tiempo, de tal manera que a los 15 dias
del ingreso el Departamento de Recursos Humanos se entrevistard con el empleado con
el fin de conocer sus impresiones sobre las tareas, el puesto de trabajo, sus compaieros

y su opinion sobre Integra SL.
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4.4. ASESORES EXTERNOS

El departamento “staff” es una funcion de asesoria que sirve de apoyo a otros
departamentos, por ejemplo, un auditor brinda asesoria a la gerencia, una secretaria
ofrece apoyo al gerente, etc. Normalmente, los asesores externos son especialistas en

asesoria para los directivos.

Integra SL. ha decidido que al inicio de su actividad no contara con asesores externos,
porque creemos que los directivos con los que cuenta estan capacitados para llevar a
cabo de la mejor forma posible y con eficacia las gestiones necesarias durante primer

afio de la empresa.

No obstante, se plantea tenerlos para el segundo afio, en funcioén de las situaciones que

se presenten.

5. PLAN ECONOMICO-FINANCIERO

5.1 PLAN DE INVERSION INICIAL
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Nuestro Plan de inversion inicial es el siguiente:

* Alquiler de un local de aprox. 300 m?, provisto de todas las dotaciones necesa-

rias para poder instalar los equipos informaticos y establecer las conexiones de

red.

* Adquisicion del servidor de telefonia y comunicaciones para gestionar las activi-

dades de recepcion de llamadas
* Adquisicion de los equipos informaticos y telefonicos
* Adquisicion del mobiliario (puestos teleoperadores, oficinas)

* Adquisicion de las aplicaciones informaticas necesarias para gestionar las llama-

das, la contabilidad y las néminas.
* Pago de todos los gastos necesarios para la constitucion de la Sociedad.

* Provision de fondos de tesoreria para afrontar los pagos iniciales de la actividad,

en vista que nuestros clientes de enero pagaran a primeros de febrero.

Con el objetivo de confeccionar un adecuado Plan de inversion inicial, previamente al
inicio de la actividad se han llevado a cabo una serie de averiguaciones y comparaciones
entre los distintos proveedores, a los efectos de elegir los elementos necesarios al mejor
precio de mercado.

A continuacion exponemos el cuadro detallado con los diferentes elementos que necesi-

ta la empresa para su instalacion inicial y los costes de adquisicidon de los mismos:

Una vez elegidos los elementos necesarios y determinados sus costes, podemos

confeccionar un cuadro de inversidn inicial, en el que se exponen todos los conceptos

necesarios para el inicio de la actividad:
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Certificacion negativa del nombre de la Sociedad 17,00
Apertura cuenta corriente bancaria 15,00
Redaccion escritura publica y elaboracion estatutos 320,00
Modelo solicitud CIF 1,50
Modelo liquidacion ITP/AJD 1,50
Liquidacién ITP/AJD (1% del capital social) 800,00
Inscripcidon Registro Mercantil 160,00
Modelo declaracion censal inicio actividad y alta TAE (036) 1,50
Adquisicion y sellado libros matricula y visitas 35,00
Leializacién libros contables 20,00
Fianza 6.000,00
Alquiler 1° mes 3.000,00
Alta linea telefonica y ADSL 175,00
Equipos de procesamiento de informacion 17.500,00
Impresoras 500,00
Fotocopiadora/fax multifuncién 2.570,00
Teléfonos 150,00
Estanterias y archivos 2.780,00
Escritorios y enseres 3.550,00
Cubiculos operadores 20.200,00
Software base de datos CRM 15.000,00
Programa contabilidad 2.000,00
Programa noéminas 1.500,00
Provision de fondos tesoreria 20.000,00
TOTAL INVERSION INICIAL 192.196,50

5.2. PLAN DE FINANCIACION

En este apartado compararemos algunas de las diferentes formas de financiacion de las

que se puede valer nuestra empresa, diferencidndolas entre propias y ajenas.
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FINANCIACION PROPIA
Son los recursos financieros de propiedad de nuestra empresa (fondos propios).

Integra SL podra utilizar 2 tipos diferentes de financiacion propia:

Financiacion propia interna

Formada por los beneficios que no han sido repartidos, que utilizaremos en nuevas
inversiones para la empresa. El porcentaje a destinar a la reinversion se decidird en la

Junta de socios.

Financiacion propia externa

Esta constituida por las aportaciones de los socios al capital social. Cada una de las

socias aportard una cantidad de 20.000€ en el momento de constituir la Sociedad.

FINANCIACION AJENA
Son los recursos externos a la empresa, constituidos por deudas a corto o largo plazo

con entidades financieras y las subvenciones.

Hemos analizado algunas de las formas de financiacion, para empresas de nueva
constitucion, que ofrecen las diferentes entidades, ademés de un tipo de subvencion

dirigida a las empresas de nueva creacion con sede en Asturias:

PRESTAMO PYME DE CAJA MADRID

OBJETIVO Y FINALIDAD
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Apoyo a la Pyme espafiola, sabiendo que es la base fundamental sobre la que se sustenta
la economia y el primer generador de empleo y riqueza del pais. El objetivo es potenciar

la atencion a este sector proporcionandoles la financiacion que necesitan para crecer.
La finalidad de estos préstamos es muy diversa:

« Inversiones en activos inmateriales.

« Adquisicion o adaptacion de terrenos para uso industrial, comercial o agrario.

« Adquisicidn, construccion, reforma naves o locales uso industrial, comercial o
agrario.

« Inversiones en equipos ¢ instalaciones técnicas.

INVERSIONES FINANCIABLES

- Inversiones en activos inmateriales.

- Adquisicion o adaptacion de terrenos para uso industrial, comercial o agrario.

- Adquisicién, construccion, reforma naves o locales uso industrial, comercial o
agrario.

- Inversiones en equipos e instalaciones técnicas.

INVERSION MAXIMA

Hasta el 70% del valor de inversion o del valor de tasacion, en su caso.

PLAZO DE AMORTIZACION

- Activos fijos inmobiliarios: hasta 17 afios (con 2 afios de preamortizacion inclui-
dos).
- Bienes de equipo, maquinaria y otros activos productivos: hasta 7 afios (segin

garantias aportadas).

COMISIONES:

- Apertura: bonificada hasta un 50%, sobre tarifa preferencial. Sin minimos.

- Amortizacion total/parcial: bonificada hasta un 50%. Sin minimos.
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TIPO DE INTERES

- Tipo Inicial: Euribor a 1 afio, ultimo valor disponible en el momento de la solici-
tud, redondeado por exceso a cuartos de punto, +2 puntos. Revisable anualmen-

te.

LEASING MOBILIARIO DE CAIXA CATALUNYA

Permite financiar bienes de equipamiento destinados a actividades empresariales.

Caixa Catalunya compra el bien que se quiere financiar y lo alquila para el pago de una
cuota mensual hasta el término de vigencia del contrato.

Al finalizar el contrato se dispone de una opciéon de compra del bien por el valor

residual pactado.

INVERSION MAXIMA

El 100% del valor de la inversion

COMISIONES

- Apertura: 0,70%

- Estudio: exento
TIPO DE INTERES

- Interés fijo: 6,45%

- Revision tipo de interés: Euribor a 3 meses + 0,95%

PRESTAMO EMPRENDEDORES DE CAIXA CATALUNYA

Su objetivo es financiar los primeros afios del negocio, inversion inicial.

INVERSION MAXIMA
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- Hasta 40.000€

COMISIONES
- Apertura: exento

- Estudio: exento

TIPO DE INTERES

- Euribor + 2,50%

PLAZO DE AMORTIZACION

- Maéximo 7 afos (incluso con 1 afio de carencia)

LINEA ICO PYME 2008 (GESTIONADA POR BANCO
POPULAR)

Con la Linea ICO PYME 2008, el Instituto de Crédito Oficial apoya y financia, en
condiciones preferentes, el desarrollo de proyectos de inversion de las pequeiias y

medianas empresas espafiolas.

VIGENCIA
Hasta el 22 de diciembre de 2008 o hasta el consumo de los fondos disponibles, si ése

fuese anterior a la fecha indicada.

BENEFICIARIOS
Personas fisicas o juridicas que estén dadas de alta en el Impuesto de Actividades
Econémicas y que, segun definiciéon adoptada por la Comision Europea en mayo de

2003, cumplan los siguientes requisitos:

102



s

MICROEMPRESAS:
* menos de 10 empleados

* volumen de negocio anual y/o cifra de balance general no superior a 2 millones

de euros

* 1o estar participada en un 25% o mas por empresa o conjunto de empresas que

no cumplan los criterios antes citados.

PYME:
* menos de 250 empleados
* volumen de negocio anual no superior a 50 millones de euros y/o cifra de balan-
ce general no superior a 43 millones de euros

* no estar participada en un 25% o mas por empresa o conjunto de empresa que no

cumplan los criterios antes citados

INVERSIONES FINANCIABLES

Activos fijos nuevos productivos.

Entre los requisitos previos para considerar financiable un proyecto de inversion,
deberan cumplirse los siguientes limites:

* Las partidas de activo material no estan sujetas a limitacion.

* Si el proyecto incluye inversion en activos inmateriales “tecnologicos”, destina-
dos a la innovacidon o modernizacion tecnologica de las PYME, tales como redes
de uso local, programas informaticos o paginas web, no estard sujeta a limita-

cion.
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* Si el proyecto presentado incluye inversion en activos inmateriales “no tecnolo-
gicos”, tales como concesiones, licencias, franquicias, traspasos y otros similares
contemplados por el Plan General Contable, no serd superior al 50% de la inver-

sion total a financiar.

» Si el proyecto presentado incluye inversion inmobiliaria, esta no serd superior al

80% del importe de la inversion total a financiar.

* Se financian los gastos de constitucion y primer establecimiento en empresas de
nueva creacion (constituidas a partir del 1 de julio de 2007), con el limite del

10% de la inversion total a realizar.

En todo caso no se financian: reestructuraciones de pasivo o refinanciaciones,

circulante, IVA y otros impuestos ligados a la inversion

INVERSION MAXIMA
El importe maximo financiable sera del 90% del proyecto de inversién neto para las

microempresas y hasta el 80% para el resto de las PYME.

PLAZO DE AMORTIZACION

El empresario puede elegir entre:

* 3 afos, sin carencia
* 5 afos, sin carencia o con un periodo de carencia de principal de 1 afio
« 7 afos, sin carencia o con un periodo de carencia de principal de 2 afios

* 10 afos, sin carencia exclusivamente para el componente inmobiliario de la inversion.

IMPORTE MAXIMO DE FINANCIACION
El importe maximo de financiacion sera de 1,5 millones de euros por beneficiario final

y aflo, ya sea en una Unica operacion o en varias.
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TIPO DE INTERES

El empresario puede optar entre:

* Tipo Fijo: segtn referencia ICO mas 0,65 puntos porcentuales.

* Tipo Variable: referenciado a EURIBOR a 6 meses mas 0,65 puntos porcentuales.

TIPOS DE INTERES REFERENCIA ICO VIGENTES

ANOS CARENCIA TIPO DE INTERES (TAE)

Fijo 3 afios Sin carencia 5,077
Fijo 5 afios Sin carencia 4,975
Fijo 5 afios 1 aflo de carencia 4,944
Fijo 7 afos Sin carencia 4,973
Fijo 7 afios 2 afios de carencia 4,948
Fijo 10 afios Sin carencia 5,040
Variable 6 meses 5,594
COMISIONES

El tipo de interés que el ICO comunica es TAE y la Entidades de Crédito no pueden
cobrar cantidad alguna en concepto de: comision de apertura, estudio o de

disponibilidad.

SUBVENCIONES A LA INVERSION EMPRESARIAL
OTORGADAS POR EL IDEPA (INSTITUTO DE DESARROLLO
ECONOMICO DEL PRINCIPADO DE ASTURIAS)
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ACCIONES SUBVENCIONABLES

Podran ser objeto de ayuda los proyectos de inversion empresarial pertenecientes a las

actividades de servicios auxiliares a la industria que se relacionan a continuacion:

Catering para centros de gran consumo (colegios, hospitales, residencias, etc.),
siempre que cuenten con elaboracion propia de los alimentos.
Plataformas logisticas.

Centros de atencion telefonica.

Laboratorios de ensayo de productos.

Servicios de envasado y embalajes especiales.

Hoteles de tres o mas estrellas

Hoteles rurales de tres o mas estrellas.

Instalaciones complementarias de ocio de especial interés, asi como otras ofertas

para el turismo especializado, con incidencia en el desarrollo de la zona.

INVERSIONES SUBVENCIONABLES

Terrenos y urbanizacion: adquisicion y urbanizacion de terrenos para la implan-
tacion del proyecto

Edificaciones: adquisicion de edificaciones para el desarrollo de la actividad de
la empresa, siempre que sean de primer uso, asi como construccion y acondicio-
namiento de las mismas.

Instalaciones técnicas de produccion, bienes de equipo y otros activos fijos ma-
teriales: adquisicion de instalaciones técnicas de produccion, bienes de equipo y
otros activos fijos materiales, siempre que sean nuevos.

Ingenieria de proyectos y direccion facultativa

PORCENTAJE

El porcentaje méaximo sera del 40% del proyecto de inversion subvencionable.

5.2.1 Eleccion de la forma de financiacion
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Después de haber comparado las diferentes posibilidades de financiacién (tipos de
interés, plazo de amortizacion, inversion maxima) mencionadas anteriormente, Integra

SL ha decido optar por solicitar el préstamo ICO Pyme a 3 afios sin carencia.
Esta eleccion responde a los siguientes criterios:

1. la cuota a pagar no resulta excesivamente alta
2. el plazo de amortizacion es el minimo (3 afos) en cuanto la empresa considera
contraproducente endeudarse a largo plazo.

3. el interés no varia considerablemente respecto a los plazos de 5, 7 y 10 afios.

En consecuencia, el cuadro de financiacion inicial de Integra SL quedaria conformado

en el siguiente modo:

TIPO DE FINANCIACION IMPORTE (€)
TOTAL FINANCIACION PROPIA 80.000,00
- Capital social 80.000,00
TOTAL FINANCIACION AJENA 114.000,00
- Linea ICO Pyme (gestionada por Banco Popular) 114.000,00
- Politica de cobros y pagos* A mes vencido
TOTAL FINANCIACION 194.000,00

* también se utilizard esta posibilidad como medio de financiacion (véase explicacion

detallada en el apartado siguiente, relativo a “Politica de cobros y pagos”).

AYUDAS Y/O SUBVENCIONES A SOLICITAR
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TIPO DE AYUDA Y/O SUBVENCION IMPORTE (€)
- Subvencion IDEPA (40% inmovilizado material) 57.260,00
TOTAL AYUDAS Y/O SUBVENCIONES 57.260,00

5.2.2. Calculo de la cuota e intereses del préstamo.

Cuota

P =144.000

I2= 542% = 0,4516 % = 0,004516

12

n=36 (36 afios)

Cuota = Préstamo

n

1+1

(+D x 1

Cuota= 144.000 =

0.176107
0,00531

Intereses

I1= 0,004516 x 114.000 = 515

5.3. POLITICA DE COBRO Y PAGO
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Nuestra politica de cobro y pago es a mes vencido, esto significa que ambos se
realizaran dentro de los 10 primeros dias del mes siguiente al transcurrido. De esta
manera, podremos afrontar el cobro de nuestro principal proveedor (linea telefonica y

ADSL).

A su vez, nuestros clientes tendran una politica de pago a mes vencido, cuando se
realice el calculo, a final del mes, de los servicios realizados a su cargo (llamadas
atendidas traducidas a minutos efectivos). En este modo, tendrdn un pequefio margen
para efectuar el pago, que se exigira dentro de los 10 dias del mes siguiente, aunque
cabe especificar que los costes basicos del servicio contratado deberan abonarlos al

momento de la firma del contrato con nuestra empresa.

Con el tiempo, prevemos mejorar esta politica de cobro y pago pero, durante los
primeros meses de actividad, a raiz de las bajas ventas iniciales previstas, es necesario
cobrar a mes vencido para poder contar con las provisiones adecuadas y suficientes
necesarias para hacer frente, sobretodo, al pago de los salarios y otros pagos de

vencimiento mensual (servicio de limpieza, facturas telefonicas)
Asimismo, tenemos previsto, cuando el volumen de ventas nos lo permita, aplicar
medidas de flexibilidad en relacion al aplazamiento de los pagos de nuestros clientes,

teniendo siempre en cuenta todas las precauciones a considerar para no poner en peligro

la estabilidad economica de nuestra empresa.

5.4 PLAN CONTABLE
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A continuacion desarrollamos todos los aspectos del primer afio contable de /ntegra SL:

1. Balance inicial

2. Asientos mensuales

3. Asientos de amortizacion y de regularizacion

4. Asiento de pérdidas y ganancias

5. Plan de tesoreria

6. Balance de sumas y saldos

7. Balance final

8. Cuenta de explotacion (P y G)

9. Memoria del ejercicio 2008

10. Deposito de las cuentas anuales en el Registro Mercantil

5.5 PLAN FISCAL
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5.5.1.LV.A

El IVA es un tributo indirecto que recae sobre el consumo y grava:

« Las entregas de bienes y prestaciones de servicios efectuadas por empresarios o
profesionales.
« Las adquisiciones intracomunitarias de bienes.

« Las importaciones de bienes

La Ley del IVA establece una serie de obligaciones en su Articulo 164 de las cuales és-
tas serian las més importantes:
« Presentar declaraciones relativas al comienzo, modificacion y cese de las activi-
dades que determinen su sujecion al impuesto.
« Expedir y entregar facturas o documentos equivalentes de sus operaciones, ajus-
tados a lo dispuesto en este Titulo y conservar duplicado de los mismos.
« Llevar la contabilidad y los registros que se establezcan, sin perjuicio de lo dis-
puesto en el Codigo de Comercio y demas normas contables.
« Presentar las declaraciones-liquidaciones correspondientes e ingresar el importe

del impuesto resultante.

Asi pues, habrd que presentar declaraciones en los plazos establecidos en el Articulo 71

del RD 1624/1992, es decir:

Declaracion / Liquidacion Fechas
Primer Trimestre Entre el 1y el 20 de Abril
Segundo Trimestre Entre el 1 y el 20 de Julio
Tercer Trimestre Entre el 1 y el 20 de Octubre
Cuarto Trimestre Entre el 1 y el 30 de Enero del

afio siguiente

Resumen Anual Entre el 1 y el 30 de Enero del
afo siguiente

5.5.2. Impuesto de Sociedades
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El Impuesto de Sociedades viene regulado por el Real Decreto Legislativo 4/2004, de 5
de marzo, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley del Impuesto sobre
Sociedades y en el Real Decreto 1777/2004, de 30 de julio, por el que se aprueba su

Reglamento.

Es un tributo de caracter directo y naturaleza personal que grava la renta de las

sociedades y demas entidades juridicas.

El hecho imponible en el Impuesto sobre Sociedades es la obtencion de renta,

cualquiera que fuese su fuente u origen, por la sociedad.

Su liquidacion es anual y se determina aplicando el porcentaje estipulado al importe

correspondiente al beneficio neto antes de impuestos (BAI)

Cabe destacar que para la determinacion del Impuesto de Sociedades a pagar por
Integra SL, se ha aplicado cudnto dispuesto por la ultima Reforma Fiscal para el
régimen Pymes (empresas con facturacion inferior a 8.000.000€), que permite aplicar el

tipo de gravamen del 25% a los primeros 120.202,41€ de la base imponible.
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5.5.3. Retenciones IRPF

Retenciones en contratos laborales

Al contratar laboralmente a un trabajador deberemos retenerle un porcentaje del salario
en concepto de retencion a cuenta del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas
(IRPF). El porcentaje de esta retencion es variable y estd en funcion del importe del sa-
lario, las condiciones familiares del trabajador, las cotizaciones de SS del trabajador,

etc.

Trimestralmente deberemos ingresar las cantidades retenidas en Hacienda en alguna de

sus Oficinas o a través de cualquier entidad bancaria, y anualmente_deberemos rellenar

un resumen anual de las retenciones practicadas durante el afio.

Retenciones arrendamiento del local

Nuestra empresa, en su condicion de titular, como inquilino, del contrato de alquiler del
local donde tiene su sede, debe retener al propietario del mismo un 18% del alquiler

mensual y debe presentar las declaraciones trimestrales e ingresar las retenciones

practicadas en Hacienda, asi como el resumen anual de dichas retenciones.

Nota: a continuacion se exponen solamente las declaraciones trimestrales y el resumen
anual de las retenciones practicadas por el arrendamiento del local. Las declaraciones
trimestrales y el resumen anual de las retenciones practicadas a los trabajadores se han

adjuntado en el punto 11.5 “Retenciones e ingresos a cuenta [IRPF”.
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5.6. PLAN DE CONTROL DE GESTION

5.6.1. Ratios

Ratio de Garantia

Este ratio es muy importante para la banca y los proveedores, porque indica la garantia
de cobro o recuperacion de la inversion de proveedores e inversores.

El valor de este ratio ha de ser superior a 1,5, lo que implica que el activo real es

suficiente para poder pagar las deudas de la empresa. Cuanto mayor sea, mas garantia.

Activo real / Deudas totales 329.291.74 = 2,72
121.014,82

- En nuestro caso, este ratio se situa por encima de 2,5, lo que nos indica que la si-

tuacion es excelente.

Ratio de liquidez

Este ratio nos indica la posibilidad que tiene una empresa de afrontar sus deudas a corto

plazo.

Activo circulante / Pasivo circul. 185.481,04 = 1,07
172.548,82
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Realizable + Disponible / Pasivo circ. 185.481.04 = 1,07
172.548,82

- Este ratio es superior a 1, por tanto nos indica una situacion normal en la empresa

Ratio Tesoreria

Este ratio significa que con el realizable mas el disponible se ha de poder afrontar entre

un 70% y un 100% de las deudas a corto plazo. El valor 6ptimo se situa en 1

- En nuestro caso, el valor del ratio es mayor a 1, por lo tanto la situacion es 6ptima

Ratio tesoreria inmediata

El valor ideal de este ratio es dificil de estimar porque el disponible fluctiia a lo largo

del ano. El valor minimo aconsejable es de 0,15 y para otros de 0,30.

Disponible / Pasivo circul. 91.21944 = 0,53
172.548,82
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- En la empresa, esta ratio indica una situacion bastante dptima.

Ratio de Endeudamiento

Nos indica el porcentaje que representan las deudas a corto plazo y a largo plazo, dentro

del pasivo.

- El valor adecuado de la ratio puede ser entre 0,5 y 0,7. Como podemos observar la
nuestra se encuentra por debajo de 0,5, lo que indica un exceso de capitales pro-

pios.

Ratio de Gastos Financieros sobre Ventas

Nos indica la relacion existente entre los gastos financieros y la cifra neta de negocio o

ventas.

Gastos financ. / Ventas 5.294 = 0.01
548.440
Exigible / Pasivo  121.014.82 = 04 - La ratio se
330.663,24 encuentra
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por debajo de 0,04, esto nos indica que nuestros gastos financieros no son excesi-

VOs.

Ratio de rotacion

Sirven para evaluar la eficiencia en la utilizacion de recursos productivos o financieros.

Ventas / Activo total 548.440 = 1.66
330.663,24

* Mide los ingresos por cada unidad invertida

Ventas / Activo Fijoneto  548.440 = 3.78
145.182,20

*Mide el aprovechamiento de la capacidad productiva

Ventas / financiacion basica 548.440 = 4,81
114.000

*Mide los ingresos por unidad monetaria de recursos financieros a
largo plazo
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Ventas / FP 548.440 = 3,47
158.114,42

*Mide los ingresos por unidad monetaria de patrimonio neto

- Generalmente, cuando mayor es la rotacion, mayor es el aprovechamiento de re-

cursos. En nuestro caso, la situacion es 6ptima.

5.6.2. Rentabilidad

Rentabilidad Econémica

Muestra en porcentaje, la relacion entre el BE y el activo. Es la rentabilidad generada

por los activos de la empresa con independencia de la financiacion empleada.

RE= BE/ Activo x 100 83.40842 x 100 = 56,40 %
330.663,24

- Por cada 100 euros invertidos en activo, se han obtenido 56,40 € de beneficios.

Rentabilidad Financiera antes y después de impuestos

Esta nos muestra la rentabilidad obtenida por el capital aportado.

RAI= BN/FP x 100 78.114.42 x 100 = 81,98 %
158.114,42
RDI = BL /FP x 100 58.585.82 x 100 = 58,74 %
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158.114,42

- Si observamos, hemos obtenido, por cada 100 u.m. de capital aportado, 58,74 €,

después de impuestos.

Margen sobre ventas

Muestra, en porcentaje, la relacion entre el BE y la cifra de ventas.

BE / cifra ventas 83.40842 = 0,73
548.440

- Laratio nos indica que por cada 100 u.m. ingresadas en concepto de ventas, 73 son

beneficios antes de intereses e impuestos.

Rentabilidad por dividendo

Nos permite conocer la rentabilidad obtenida por los propietarios en forma de

dividendos, cuando las empresas no cotizan en bolsa.

Calculo del dividendo: D = 50% BL una vez destinado el 10% a reserva legal.

RD = D/FP 26.363.62 = 0,15
158.114,42
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- En estos casos, no existe un valor optimo, depende siempre del sector y cuanto
mas alto sea este mejor Esta ratio demuestra que la relacion entre los dividendos y
el fondo propio de la empresa es de un 15 %, por tanto se puede considerar 6ptimo,

teniendo en cuenta que es el primer ejercicio.

5.6.3 Fondo de Maniobra

Podemos definir el fondo de maniobra, como la parte del pasivo fijo dedicada a

financiar una parte del activo circulante.

FM = Activo circulante — Pasivo circulante

185.481,04 —172.548,82 =12.932,22

- Esta ratio nos indica que cuanto mayor sea el fondo de maniobra, mas solvente

serd la empresa. Nuestro fondo de maniobra es positivo y nos da cierto margen

para financiar una parte del activo circulante. Cabe recalcar, que el proximo ejerci-

cio podra ser comparado con el anterior y asi sucesivamente, para indicarnos si la
solvencia de la empresa ha evolucionado.

5.6.4. Plan de viabilidad a 5 afnos

1. Métodos dinamicos de valoracion de inversiones

Valor Actual Neto (VAN)

El VAN es el valor actualizado de todos los rendimientos esperados.

VAN=-A+_ O + 02+ 03 +...0n
2

3 n

(1+1) (1+1) (A+1) (A+1)
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VAN =-80.000 + 70.644.94 + 70.64494 + 70.64494 +
2

3
(1 + 0,054)  (1+ 0,054) (1+ 0,054)

+  70.644.94 + 70.64494 + 70.644.94
4 5 6

(1+ 0,054) (1+0,054) (1 +0,054)

VAN = 274.030,61

Como se pede observar, el VAN resultante es mayor a 0, por lo tanto nos indica

que nuestra inversion es rentable.

Tasa de Rendimiento Interno o Tasa de Retorno (TIR)

La tasa interna de retorno calcula la rentabilidad anual minima de la inversion. La TIR
es aquel tipo de actualizacion o descuento (i) que genera un VAN = 0

La inversion serd rentable si r es mayor al i de mercado.

* Aproximacion de Schneider:

r= -A+Q1+Q2+...0n
1Q1 +2Q2 + ... +nQn

r= 34386964 =0,23 =23 %
1.483.543,74

Se puede observar que en este caso r > 1, por lo tanto nuestra inversion es rentable.
*(1=15,42)
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* Aproximacion por defecto:

¥Q
r 2Q
yrQ -1
A
0,28
r=(530) -1 =0,595 = 59,5%

*  Aproximacion por exceso:

QU/1+Q2/2 +...Qun

rs 2Q ¥Q

0,39
r=(530) -1=191 =91%

- Como se puede apreciar, el intervalo donde se situara el TIR en las dos aproxima-

ciones anteriores demuestra ser mayor que i.

2. Métodos estaticos de valoracion de inversiones:

* Calculo del Payback

P=A/Q

P =280.000/ 70.644,94

P=1,13

122



theny

- Este célculo nos indica que recuperamos la inversion en un periodo de un afio y 13
dias, lo que nos indica que es una inversion rentable ya que consideramos 1 afio y

13 dias un periodo de recuperacion corto.

* Flujo Neto de Caja Total:

r'= yQ/A

r ‘= 423.869.64
80.000

r‘= 5,30

- Este método nos indica que la inversion es rentable, ya que r © > 1 y cuanto mayor

sear ’, mas rentable es la inversion.

*  Flujo Neto Medio de Caja Anual:

r’= YQMmn
A

r‘= 70.644.94
80.000

r‘= 0,88
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- Con este método obtenemos la rentabilidad anual, por tanto, dicha rentabilidad en
la empresa es correcta, ya que se cumplen las condiciones previstas: r > 0. Cuan-

to mas alta sear °, la inversion sera mas rentable.

6. LA ESTRUCTURA JURIDICA DE LA EMPRESA

6.1. DETERMINACION DE LA FORMA JURIDICA DE INTEGRA SL

Desde el punto de vista econdmico, nuestra empresa es una organizacion destinada a la
produccion de servicios, con el fin de obtener el maximo beneficio posible.

A la hora de iniciar nuestra actividad empresarial, hemos pasado por varias fases hasta
ver realizado nuestro proyecto, y en cada una de ellas tuvimos que hacer un estudio

detallado.
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En Espafia, a la hora de constituir una empresa, la ley permite que se configure dentro
de una gama limitada de posibilidades. Cada una de estas posibilidades es a la que

llamamos “forma juridica”.

Una vez que surge la idea se debe elegir la forma juridica que vamos a adoptar para
nuestra empresa. La eleccion de la forma juridica adecuada es un aspecto importante
que conlleva consecuencias econdmicas y personales. Dicha eleccion debe llevarse a
cabo con mucha cautela pues de ella dependen, por una parte, los trdmites que se tengan
que realizar para constituirla y, por otra parte, las obligaciones fiscales y laborales que

la empresa debe cumplir

El primer paso en el proceso de eleccion es tener en cuenta los siguientes factores:
v' El capital a disposicion para el inicio de la actividad

v El numero de socios: para determinados tipos de actividad se exige un namero

determinado de socios, minimo 0 maximo

v El grado de responsabilidad a asumir: dependiendo de la responsabilidad y ries-
gos que se esté dispuesto a asumir, se pueden adoptar formas juridicas que limi-
ten esta responsabilidad al patrimonio social o formas en las que la responsabili-
dad de los socios es ilimitada

v' El tipo de actividad a desarrollar: en el ejercicio de algunas actividades, la Ley

requiere que la sociedad se constituya obligatoriamente bajo una determinada
forma juridica

v" Los aspectos fiscales

Por lo que respecta a las distintas formas juridicas que podria tener nuestra empresa,
estas se pueden clasificar en tres grupos:

* Empresario individual (persona fisica)

* Sociedades civiles (colectividades sin personalidad juridica)

* Sociedades mercantiles (personas juridicas)
Acto seguido presentamos unos cuadros explicativos en el cudl estan descritas las

diferentes formas juridicas, divididas en base a la clasificacion que hemos mencionado

anteriormente:
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EMPRESARIO INDIVIDUAL
Forma Juridica | Numero | Capital Social | Responsabilidad | Régimen fiscal Organos de
de socios minimo Administracion
Empresario 1 No se Ilimitada RETA El propio
individual exige empresario
SOCIEDADES CIVILES
Forma Numero Capital Responsabilidad Régimen Organos de
Juridica Social fiscal .. L.
de Administracion
socios minimo
Sociedad Civil 2 No se Ilimitada IRPF Administrador unico, varios o
. todos los socios
exige
Comunidad de 2 No se exige [limitada IRPF Administrador tnico, varios o
bienes todos los socios
SOCIEDADES MERCANTILES
Forma Numero Capital Responsabilidad Régimen Organos de
Juridica . Social fiscal . L
de socios Administracion
minimo
Sociedad 1 3.005,06 Limitada al capital Impuesto de Junta General de
Limitada Euros aportado Sociedades Socios,
Administrador/es o
Consejo de
Administracion
Sociedad 1 60.101,21 Limitada al capital Impuesto de Junta general de
Andnima Euros aportado Sociedades | accionistas, Consejo de
Administracion o
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Administradores
Sociedad 3 3.005,06 Limitada al capital Impuesto de Junta General de
Laboral Euros para aportado Sociedades Socios, Consejo de
S.L.o Administracion
60.101,21
Euros para
S.A.
Cooperativa 203, Seglin Limitada al capital Impuesto de Asamblea General,
segun sean estatutos aportado Sociedades Consejo Rector,
de 1°02° Intervencion
grado
Sociedad 2 60.101,21 Socios comanditarios Impuesto de Junta general de
Comanditaria Euros ilimitada, Socios Sociedades accionistas, Consejo de
por acciones colectivos sin Administracion o
responsabilidad Administradores
Sociedad 2 No se Socios colectivos Impuesto de | Administracion de los
Comanditaria . ilimitada, Socios Sociedades socios colectivos
Simple Exige comanditarios limitada al

capital aportado

Una vez analizadas las caracteristicas de cada forma juridica y con el objetivo de

realizar una adecuada eleccion, a continuacion proponemos una sintética comparacion

entre cada una de ellas, haciendo hincapié en las principales ventajas y desventajas que

Control total de la empresa por parte del propietario, que dirige su gestion
No precisa proceso previo de constitucion; los tramites se inician al comienzo de la ac-

La aportacion de capital a la empresa no tiene mas limite que la voluntad del empresa-

Es una forma juridica idonea para empresas de muy reducido tamafio
Es la forma que menos gestiones y tramites debe llevar a cabo para desarrollar su activi-

presentan:
EMPRESARIO INDIVIDUAL
Ventajas
@)
@)
tividad empresarial
@)
r1o
@)
@)
dad
Desventajas
@)

El empresario responde personalmente de todas las obligaciones que contraiga la em-

presa
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o No existe diferenciacion entre el patrimonio mercantil y su patrimonio civil
o Tiene menos prestigio que una sociedad
o No posee una regulacion tan detallada como las sociedades mercantiles; esta sometido a
las disposiciones del Codigo de Comercio en materia mercantil y al Codigo Civil en
materia de derechos y obligaciones
o Si su volumen de beneficio es importante, puede estar sometido a tipos impositivos
muy elevados
SOCIEDAD CIVIL
Ventajas
o No necesita demasiados tramites para su constitucion, con una complejidad y costes mi-
nimos
o No se exige capital minimo inicial
o Paga fiscalmente segun sus ganancias
o No recae sobre una sola persona el riesgo de crear una empresa
Desventajas
o Los socios responden mancomunada y directamente frente a terceros con el patrimonio
del negocio y con el propio
o Carece de personalidad juridica, no es titular de derechos y obligaciones
COMUNIDAD DE BIENES
Ventajas
o No necesita demasiados tramites para su constitucion, con una complejidad y costes mi-
nimos
o No se exige capital minimo inicial
o Paga fiscalmente segun sus ganancias
o No recae sobre una sola persona el riesgo de crear una empresa
Desventajas
o Los socios responden mancomunada y directamente frente a terceros con el patrimonio
del negocio y con el propio
o Carece de personalidad juridica, no es titular de derechos y obligaciones
o Lanormativa del Cdodigo Civil es escasa y anticuada
SOCIEDAD LIMITADA
Ventajas
o El Capital social minimo no es elevado (3.005,06€)
o Las aportaciones dinerarias no son objeto de peritaje externo
o Los requisitos de convocatoria y acuerdos de la Junta Genera son flexibles y baratos
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o Los gastos de constitucion no son elevados
O Posee una regulacion especifica y completa
o Los socios tienen mucho protagonismo y control sobre las participaciones (derecho pre-
ferente de compra)
o Esla figura mas usada en el trafico mercantil
O Desde junio 2003 existe la Sociedad Limitada Nueva Empresa, mas simplificada para
microempresas y emprendedores
Desventajas
o No se pueden transmitir las participaciones libremente, se necesita el consentimiento de
los demas socios.
o En determinados niveles de beneficio el tipo de gravamen del 30-35% puede ser una
desventaja frente al tipo variable de las formas que tributan por IRPF.
o Costes fiscales del 1% sobre la cifra de capital social en el momento de la constitucion
enel ITPy AJD.
SOCIEDAD ANONIMA
Ventajas
o Laresponsabilidad de los socios se limita a sus aportaciones a la sociedad.
o Lacondicion de socio se puede transmitir libremente, mediante la venta de las acciones.
o Tiene una clara vocacion de expansion, primando el capital aportado, no la personali-
dad de los socios.
o Daun gran prestigio a la empresa
O Puede cotizar en bolsa
Desventajas
o Exige un alto capital minimo para constituirse (60.101,21€).
o Requiere un rigor formal y complejo de organizacion, debiendo convocar una junta de
accionistas al afio como minimo.
O Obligacion de depositar las cuentas anuales en el Registro Mercantil.
O Los gastos de constitucion son bastante elevados
o Los socios no controlan el capital, las acciones son de libre venta
o En determinados niveles de beneficio el tipo de gravamen del 30-35% puede ser una
desventaja frente al tipo variable de las formas que tributan por IRPF.
o Costes fiscales del 1% sobre la cifra de capital social en el momento de la constitucion
enel ITPy AID
SOCIEDAD LABORAL
Ventajas
o Limita la responsabilidad de los socios al Capital aportado a la sociedad.
o Los socios trabajadores poseen mayoritariamente el control de la Sociedad.
o Es obligatorio destinar anualmente un porcentaje de los beneficios obtenidos al Fondo
de Reserva, para garantizar el futuro de la Sociedad.
o Permite la capitalizacion por desempleo.
o Tienen bonificaciones y exenciones fiscales por su constitucion (ITP y AJD, TAE).
o Puede acceder a una normativa especialmente favorable de ayudas (fomento de la eco-

nomia social).
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Desventajas

o No se pueden transmitir las acciones libremente.

o Tiene limitada la cantidad de contrataciones de trabajadores indefinidos, que no sean
socios.

o No cuentan con bonificaciones en el Impuesto de Sociedades

o Cada socio no puede poseer mas de 1/3 del capital

COOPERATIVA
Ventajas

o No necesita un capital minimo para su constitucion, sino el preciso para la puesta en
marcha.

o Los socios pueden incorporarse o darse de baja voluntariamente.

o Todos los socios participan en los 6rganos de la sociedad con los mismos derechos
(gestion democratica).

o  Su objetivo principal es el bien comun de los trabajadores y no el beneficio econémico.

o Es obligatorio destinar anualmente un porcentaje de los beneficios obtenidos al Fondo
de Reserva, para garantizar el futuro de la sociedad, y al Fondo de Reserva de Educa-
cioén y Promocion, para facilitar la formacion de los trabajadores.

o Permite la capitalizacion por desempleo.

o Tienen bonificaciones y exenciones fiscales en el LT.P. y AJ.D., LA.E., y en el Im-
puesto de Sociedades, dependiendo de su calificacion como Cooperativas protegidas o
especialmente protegidas.

o Puede acceder a una normativa especialmente favorable de ayudas (fomento de la eco-
nomia social).

Desventajas

o Hay que tener en cuenta que la gestion democratica atn siendo una de las ventajas basi-
cas de las cooperativas, si es mal entendida por algunos socios (discusiones por el po-
der, creerse jefe y faltar a sus obligaciones de trabajador...) puede traer problemas de
organizacion y funcionamiento.

o En las sociedades cooperativas de trabajo asociado el numero de horas/afio realizadas
por trabajadores con contrato por cuenta ajena, no podra ser superior al 30% del total de
horas/afio realizadas por los socios trabajadores.

o Requiere un minimo de 3 socios trabajadores

SOCIEDAD COMANDITARIA POR ACCIONES

Ventajas
@)
@)
Desventajas
O
@)

Posibilidad de atraer inversores capitalistas
Ausencia de responsabilidad de los socios colectivos

El capital minimo inicial es elevado (60.101,21€)
Los tramites de constitucion y gestion son complicados (similares a los de las S.A.)
Responsabilidad ilimitada y solidaria de los socios colectivos administradores
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SOCIEDAD COMANDITARIA SIMPLE

Ventajas
O No estan obligadas a auditar sus cuentas ni a depositarlas en el Registro Mercantil (sal-
VO excepciones concretas)
o Los socios comanditarios tienen responsabilidad limitada
o Los gastos de constitucion y gestion no son elevados
o No se exige capital minimo
Desventajas

o Los socios comanditarios no pueden participar en la gestion de la empresa
o Los socios colectivos tienen responsabilidad ilimitada

6.1.1 Eleccion de la forma juridica para Integra

Una vez analizadas las diferentes formas juridicas, debemos decidir cual de estas se

adapta mejor a las caracteristicas y necesidades de nuestra empresa.

Puesto que somos 4 socias que vamos a aportar trabajo y capital, hemos optado por

desarrollar nuestra actividad de forma asociada, por lo que queda descartada la

constitucion de una empresa individual.

Una vez decidido esto, optamos por asociarnos bajo la forma de sociedad mercantil y

descartar de nuestra eleccion las formas juridicas encuadradas como sociedades civiles,
bien porque carecen de personalidad juridica bien porque la responsabilidad de los
socios es ilimitada y responden con su patrimonio personal por las deudas de la
sociedad. En nuestro caso, consideramos mas oportuno desarrollar nuestra actividad
contando con la ventaja de no incurrir en riesgos innecesarios que puedan comprometer

nuestra estabilidad econdémica personal.

Dentro de la clasificacion de las sociedades mercantiles, también hemos decidido no
adoptar la forma de sociedad comanditaria. El motivo de esta decision reside en el
hecho que no nos satisface el hecho que los socios colectivos tengan responsabilidad
ilimitada y, a la vez, que los socios comanditarios no puedan participar en la gestion de

la empresa.
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La sociedad laboral, por su parte, aiin teniendo muchas ventajas, presenta una serie de

caracteristicas (gastos de constitucion elevados) y limitaciones (en la contratacion

indefinida de los que no sean socios) que nos lleva a descartarla del proceso de eleccion.

Por otro lado nos quedan las cooperativas, y como éstas no se crean tampoco con un

animo de lucro tan tangible como las capitalistas, quedan también excluidas.

Entre las dos formas juridicas que quedan (S.L. y S.A.) hemos optado por la primera por

una serie de motivos:

1)

2)

3)

4)

La Sociedad Limitada constituye una de las formas juridicas mas utilizadas por
las pequenas empresas ya que requiere un capital social minimo para su consti-
tucioén y posee una normativa flexible y barata para su gestion. Por el contrario,
la Sociedad Andnima requiere un capital social elevado y tiene unas normas de

gestion mas rigidas que la S.L.

Si bien la Sociedad Limitada cuenta con una estructura mucho mas cerrada que
la Sociedad Andnima y se dificulta la entrada de terceros, esta circunstancia no
constituye un inconveniente en cuanto deseamos mantener nuestra sociedad den-
tro de los parametros de una estructura solida y sin variaciones. La entrada de
nuevos socios influiria negativamente en la toma de decisiones y, por consi-
guiente, en la estabilidad de la empresa. Ademas, es indispensable para los so-
cios actuales contar con un alto nivel de protagonismo y control sobre las parti-
cipaciones sociales, cosa que resultaria imposible si nos constituyéramos como

Sociedad Andénima.

Posteriormente a la constituciéon como S.L., los socios pueden ir aportando bie-
nes o derechos de caracter econdmico o patrimonial y las aportaciones dinerarias
realizadas durante la actividad de la sociedad solo deberan ser acreditadas me-
diante certificaciones bancarias y asi poder incorporarlas a la escritura de consti-

tucién, con un coste asequible.

El capital social de la S.L. se dividird en participaciones sociales no representa-
bles mediante titulos o anotaciones en cuenta, hecho que nos permitira no incu-

ITir en excesivos gastos notariales.
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5) El reducido niimero de socios de la S.L. nos permitiria en todo momento cono-
cer a los poseedores de las participaciones sociales y lograr, por tanto, un mayor

control de la Sociedad.

En definitiva, habiendo efectuado este estudio minucioso de las diferentes formas
juridicas que seria posible adoptar, hemos decidido decantarnos por la constitucion de

una Sociedad Limitada en cuanto nos garantiza un riesgo minimo durante el desarrollo

de nuestra actividad, la baja complejidad de la tramitacion exigida y la flexibilidad en la

gestion de la misma

7. TRAMITES DE CONSTITUCION Y PUESTA EN
MARCHA

Una vez tomada la decision de constituir una Sociedad Limitada, es necesario realizar
una serie de tramites y gestiones ante las diferentes Administraciones para realizar la
constitucion y puesta en marcha de la actividad.

A continuacidon exponemos un cuadro sintético de tales tramites, especificando ante que

Administracion deben realizarse:
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Tramite

Administracion
Central

Administracion
Autonomica

Ayuntamiento

Certificacion negativa
del nombre

v

Solicitud CIF provisional

Liquidacion ITP/AJD

Inscripcidon Registro
Mercantil

Obtencion CIF definitivo

Declaracion censal inicio
actividad

Alta en el IAE

SN XN XX

Licencia Municipal de
apertura

Comunicacion del
apertura del Centro de
trabajo

Legalizacion libros de
matricula y visitas

v

Legalizacion libros
oficiales

v

Nota: los tramites relativos a las obligaciones en materia de Seguridad Social y

contratacion los detallaremos mas adelante, en los apartados dedicados a “Obligaciones

en materia de Seguridad Social” y “Obligaciones en materia de contrataciéon”

En las siguientes paginas explicaremos detalladamente la descripcion, precio, lugar de

presentacion, documentacion a aportar, plazo y vigencia de cada uno de los tramites

mencionados en la tabla anterior.
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7.1. SOLICITUD CERTIFICADO NEGATIVO DE DENOMINACION SOCIAL

Descripcion

Es el primer tramite a realizar para constituir nuestra Sociedad. Este certificado sirve
para acreditar que el nombre elegido para la sociedad no coincide o es similar con el de
otra sociedad existente.

La solicitud se cumplimenta indicando el nombre “completo” de uno de los socios
fundadores y tres nombres para la Sociedad, por orden de preferencia (si el primero

fuese denegado se cogera el segundo, y, en su defecto, el tercero)
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ra de elegir el nombre de la Sociedad y con el objetivo de evitar la denegacion de

la solicitud, es recomendable tener en cuenta los siguientes aspectos:

Lugar

Las sociedades y demds entidades inscribibles s6lo podran tener una denomina-
cion.

Las denominaciones de sociedades y demas entidades inscribibles deberan estar
formadas con letras del alfabeto de cualquiera de las lenguas oficiales espafiolas.
La denominacién objetiva podra hacer referencia a una o varias actividades eco-
ndmicas o ser de fantasia.

No podra adoptarse una denominacién objetiva que haga referencia a una activi-
dad que no esté incluida en el objeto social. En el caso de que la actividad que
figura en la denominacion social deje de estar incluida en el objeto social, no po-
dra inscribirse en el Registro Mercantil la modificaciéon del mismo sin que se
presente simultdneamente a inscripcion la modificacion de la denominacion.

En la denominacién social debera figurar la indicacion de la forma social de que
se trate o su abreviatura. En el caso de que figure la abreviatura, se incluira ésta
al final de la denominacion.

No podran incluirse en la denominaciéon términos o expresiones que resulten
contrarios a la Ley, al orden publico o a las buenas costumbres.

No podra incluirse en la denominacion término o expresion alguna que induzca
a error o confusion en el trafico mercantil sobre la propia identidad de la socie-

dad o entidad, y sobre la clase o naturaleza de éstas.

Puede solicitarse directamente, por correo ordinario o a través de Internet en:

Registro Mercantil Central

Calle Principe de Vergara n°94

Madrid

Precio

El coste de esta gestion es de 17 € aproximadamente.
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Documentacion a aportar

- Formulario oficial determinado por el Registro Mercantil

Plazo y vigencia

La solicitud de certificacion negativa de la denominacién social debe efectuarse
previamente al otorgamiento de la Escritura Publica de constitucion

La reserva de denominacion tiene una vigencia de 15 meses pero el certificado expedido
tiene una vigencia maxima de 2 meses, transcurridos los cuales deberd solicitarse la

renovacion de la certificacion.

A continuaciéon exponemos:

- El formulario oficial utilizado por Integra SL. para solicitar la certificacion ne-
gativa de la denominacion social

- Fac-simil de dicha certificacion, expedida por el Registro Mercantil Central en
la cual se nos comunica que no figura registrada la denominacion elegida y se

reserva la misma a nuestro favor

7.2. CERTIFICACION BANCARIA INGRESO DEL CAPITAL SOCIAL

Descripcion

El capital social necesario para constituir la Sociedad debe ser integramente
desembolsado por los socios y depositado en una cuenta a nombre de la empresa “EN
CONSTITUCION”. Este acto, vista la importancia que tiene, debe ser certificado por el
director de la sucursal bancaria, que debe expedir a los socios interesados el

correspondiente comprobante bancario de ingreso.
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Lugar
Sucursal bancaria elegida por los promotores. En el caso de Integra S.L., el ingreso se

realiza en una sucursal del Banco Pastor situada en Oviedo.

Precio
Aportacion dineraria para el capital social (en nuestro caso son 80.000€)

Comision de apertura de la cuenta bancaria, aproximadamente 15€

Plazo y vigencia

La certificacion bancaria del ingreso caduca a los 2 meses.

A continuaciéon exponemos:

- Fac-simil de la certificacion bancaria de ingreso

7.3. REDACCION DE LOS ESTATUTOS SOCIALES

Descripcion
Los Estatutos contienen las reglas que han de regir el funcionamiento de la Sociedad. El
contenido basico es el siguiente:

- Denominacion

- Objeto social

- Domicilio
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- Capital social

- Régimen de las participaciones sociales
- Organos de administracion

- Aspectos contables

- Normas de liquidacién de la Sociedad

Lugar
Se efectua ante Notario o Abogado, a eleccion de los promotores
También se pueden descargar de la red algunos modelos de Estatutos para Sociedades

Limitadas que se pueden rellenar y adaptar a las propias necesidades

Precio

El coste puede variar, desde 0 € (si lo descargamos de Internet) hasta 80€. También
cabe considerar que se puede solicitar al Notario que por un precio fijo (generalmente
no superior a los 300€) realice la redaccion de los Estatutos y el otorgamiento de

Escritura Publica
Plazo y vigencia
Debe realizarse posteriormente a la certificacion negativa de la denominacion social por
parte del Registro Mercantil. A partir de la obtencion de la certificacion negativa, se
dispone como méximo de 2 meses de plazo para realizar esta gestion.
A continuaciéon exponemos:
- Estatuto de la Sociedad Integra SL
7.4. OTORGAMIENTO DE ESCRITURA PUBLICA
Descripcion
La sociedad limitada se constituye mediante Escritura Publica otorgada ante Notario;

desde ese momento la Sociedad existe y tiene personalidad juridica distinta de la de sus

SOCl10S.
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La Escritura de constitucion es otorgada por todos los socios fundadores y el contenido

basico de la misma es el siguiente:

Lugar

La identidad de los socios

La voluntad de los mismos de constituir una Sociedad Limitada

La descripcion de las aportaciones hechas por cada socio y de las participaciones
que a cambio se le adjudiquen

Los Estatutos de la Sociedad

La forma en que inicialmente se va a organizar el Organo de Administracién de
la Sociedad

La identidad de las personas que van a ser nombrados Administradores de la So-
ciedad

Todos los pactos y condiciones que los socios juzguen convenientes establecer,
que no se opongan a las leyes o a los principios configuradores de la Sociedad

Limitada.

Se realiza ante Notario, elegido por los promotores

Precio

Tiene un coste de 320€ aproximadamente

Documentacion a aportar

Certificacion negativa de la denominacion social
Certificado bancario de ingreso del capital social
Estatutos Sociales

D.N.I. de cada uno de los socios

Plazo y vigencia

La Escritura Publica debe otorgarse dentro de los 2 meses siguientes a la obtencion de la

certificacion negativa de la denominacion social expedida por el Registro Mercantil

Central.
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A continuaciéon exponemos:

- Escritura Publica de constitucion de Integra SL.

7.5 SOLICITUD DEL CODIGO DE IDENTIFICACION FISCAL PROVISIO-
NAL

Descripcion

141



hear

El Cddigo de Identificacion Fiscal (C.LF.), sirve para identificar a la Sociedad a efectos
fiscales. El primer paso en este proceso es la solicitud de una tarjeta de CIF provisional

que, sucesivamente, se sustituird por la de Identificacion Fiscal definitiva.

Lugar

Delegacion Especial de la AEAT
Calle 19 de Julio n° 1.

Oviedo

Precio

El modelo oficial de solicitud tiene un coste de 1,50€

Documentacion a aportar
- Modelo 036 firmado por todos los socios
- Original y fotocopia de la Escritura de Constitucion de la Sociedad

- Fotocopia del D.N.I. de los Administradores y de los socios
Plazo y vigencia
Debe presentarse dentro de los 30 dias naturales siguientes a la constitucion de la
Sociedad (otorgamiento de Escritura Publica).
El C.I.F. provisional tiene una validez de 6 meses; durante ese plazo se debe retirar el
C.LF. definitivo

A continuaciéon exponemos:

- Modelo 036 cumplimentado

- Comunicacion de tarjeta acreditativa del C.I.F. provisional
7.6. LIQUIDACION ITP/AJD

Descripcion
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Es un impuesto de naturaleza indirecta que grava las operaciones societarias de
constitucion, ademas de las transmisiones patrimoniales onerosas y los actos juridicos

documentados.

Lugar

Consejeria de Economia y Administracion Publica del Principado de Asturias
Oficina Servicios Tributarios

Calle Hermanos Menéndez Pidal n°® 7-9

Oviedo

Precio
El modelo oficial para la presentacion tiene un coste de 1,50€
Se debera satisfacer un importe correspondiente al 1% del capital social (en el caso de

nuestra Sociedad, dicho importe ascendera a 800€)
Documentacion a aportar
- Modelo 600
- Copia simple de la Escritura de Constitucion de la Sociedad
- Primera copia de la Escritura de Constitucion de la Sociedad, que se devolvera a
los promotores tras el pago, con el sello que acredita el pago del impuesto
- C.LF. provisional y copia del mismo
Plazo y vigencia
La autoliquidacion del ITP/AJD debe realizarse dentro de 30 dias habiles a partir del
otorgamiento de la Escritura de Constitucion de la Sociedad

A continuaciéon exponemos:

- Modelo 600 cumplimentado

7.7. INSCRIPCION EN EL REGISTRO MERCANTIL

Descripcion
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El Registro Mercantil es la institucion destinada a dar publicidad de las situaciones
juridicas mercantiles, que, a través de su inscripcion en el mismo, pueden ser conocidas
por todos los interesados.

En este sentido, la constitucion de la Sociedad debe inscribirse en este Registro de

forma que, a través de esa publicidad, aquélla adquiera su personalidad juridica.

Lugar

Registro Mercantil Provincial de Asturias
Calle Mayorazu n° 4

Oviedo

Precio

Puede variar en funcion del capital social.

Documentacion a aportar
- Certificacion del C.LF. provisional
- Primera copia de la Escritura de Constitucion

- Documento que justifique la liquidacion del ITP/AJD
Plazo y vigencia
El registro debe efectuarse dentro del mes siguiente al otorgamiento de la Escritura
Publica de Constitucion.

El registro efectivo se produce al cabo de 15 dias hébiles, con una nota de efecto del

Registrador, si no hay errores en la documentacion presentada.

7.8. OBTENCION DEL C.LF. DEFINITIVO
Descripcion
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Una vez inscrita la Sociedad en el Registro Mercantil, se procedera a la obtencion del
Codigo de Identificacion Fiscal definitivo, que serd el mismo numero asignado
anteriormente de manera provisional. Este numero sera la identificacion fiscal definitiva

de la Sociedad.

Lugar

Delegacion Especial de la AEAT
Calle 19 de Julio n° 1.

Oviedo

Precio

Gratuito
Documentacion a aportar
- Tarjeta del CIF provisional
- Original y primera copia de la Escritura de Constitucion inscrita en el Registro
Mercantil
- Fotocopia de la inscripcion en el Registro Mercantil
Plazo y vigencia
Una vez inscrita la Sociedad en el Registro Mercantil y dentro de los 6 meses desde la
obtencion del CIF provisional, en su caso

A continuaciéon exponemos:

- Comunicacion de tarjeta acreditativa del C.I.F. definitivo

7.9. DECLARACION CENSAL DE INICIO DE LA ACTIVIDAD
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Descripcion

La declaracion de alta, modificacion o cese («declaracion censal») fue concebida con el
objetivo de crear un censo de contribuyentes, en el cual apareciesen «controladosy, en la
Agencia Tributaria, todos los sujetos pasivos con obligaciones formales que cumplir,

indicando cudles eran las citadas obligaciones.

La declaracion censal de inicio de actividad sirve para dar de alta a la Sociedad en las
obligaciones tributarias con la A.E.A.T. y el Impuesto de Sociedades. A través de ella,
la empresa puede optar por el régimen de liquidacion del IVA y por la modalidad de
estimacion del IRPF que le corresponda.

Debera contener:

- Razon social completa, asi como el anagrama si lo hubiese

- CIF (salvo que se trate de peticion del mismo)

- Domicilio fiscal en Espafia

- Si se trata de persona o entidad residente o no en Espafia

- Las declaraciones o liquidaciones que estd obligado a presentar por su condicién
de empresario o por satisfacer rentas sometidas a retencion o ingreso a cuenta
En el caso de entidades residentes en Espafia y sujetas al Impuesto de Socieda-
des, debera consignar el domicilio social si fuese distinto del fiscal, asi como la
fecha de cierre del ejercicio social.

- La sujecion o no del obligado tributario al régimen especial del recargo de equi-
valencia del IVA

- Larenuncia al régimen especial simplificado y de agricultura, ganaderia y pesca
del IVA

- La renuncia al método de estimacion objetiva y a la modalidad simplificada del

régimen de estimacion directa en el IRPF

Lugar

Delegacion Especial de la AEAT
Calle 19 de Julion® 1

Oviedo

Precio

El modelo oficial tiene un coste de 1,5€
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Documentacion a aportar
- Modelo 036 (puede realizarse conjuntamente con la solicitud del CIF provisio-
nal)
- Primera copia y fotocopia de la Escritura de Constitucion, antes del inicio de la
actividad

- Fotocopia del D.N.I. del declarante

Plazo y vigencia

Debe presentarse dentro de los 30 dias siguientes a partir del otorgamiento de la
Escritura de Constitucion.

Tiene una validez de 6 meses, hasta que se retire la tarjeta de Identificacion Fiscal

definitiva.

Nota: véase el modelo 036 anteriormente mencionado en el punto 7.5, relativo a la

solicitud del CIF provisional.

7.10. ALTA EN EL IMPUESTO DE ACTIVIDADES ECONOMICAS
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Descripcion

Es un tributo local que grava el ejercicio de actividades empresariales, profesionales o
artisticas, se ejerzan o no en local determinado. Es obligatorio para toda Sociedad y se
formula separadamente por cada actividad.

Cabe destacar que, segun el art. 83 de la Ley 39/1988, Reguladora de las Haciendas
Locales, modificado por la Ley 51/2002, desde el 1 de Enero de 2003, las sociedades

mercantiles que tengan un importe neto de la cifra de negocios inferior a 1.000.000 €

estan exentas del pago de este impuesto.

No obstante, al margen de tal exencidn, subsiste la obligacion de presentar el alta en el

Impuesto de Actividades Econdmicas y de solicitar la exencion del pago del mismo.

Lugar

Delegacion Especial de la AEAT
Calle 19 de Julio n° 1.

Oviedo

Precio

El modelo oficial tiene un coste de 1,50€

Documentacion a aportar
En el caso de INTEGRA SL, al ser de aplicacion la exencion de tal impuesto y visto que
el domicilio fiscal estd ubicado en la misma provincia donde se efectia el alta en el

IAE, dicha solicitud de alta puede ser sustituida por el Alta Censal (modelo 036).

Destacamos que, para el resto de actividades para las cuales no se aplique la exencion
del impuesto, debe presentarse el modelo 840 que es utilizable tanto si se tributa por
cuota municipal, como si se tributa por cuota provincial o nacional y supone la

desaparicion de los antiguos modelos 845, 846 y 850.

Plazo y vigencia

Debe presentarse dentro de los 10 dias hébiles anteriores al inicio de la actividad

7.11. LICENCIA MUNICIPAL DE APERTURA
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Descripcion
Esta licencia sirve para autorizar el uso del local y de las instalaciones de la empresa,
habiendo acreditado anteriormente la adecuacion de las mismas a la reglamentacion
técnica y a la normativa urbanistica de la destinacion concreta que tengan.
Hay dos tipos de licencias:

« Licencia de apertura para actividades innocuas (aquellas que no producen moles-

tias ni danos).
« Licencia de apertura para actividades calificadas (aquellas que pueden resultar

molestas, insalubres, nocivas o peligrosas)

Lugar
Departamento de Urbanismo del Ayuntamiento de Llanera

Seccidn de Licencias

Precio

El coste varia segtn la superficie del local y el tipo de actividad

Documentacion a aportar
Para actividades innocuas sin realizacion de obras:
- Solicitud de apertura
- Plano de seccion y planta acotados a escala 1:50 del local, segiin normas UNE,
con indicacion del destino de cada espacio y mobiliario
- Plano de situaciéon
- Memoria realizada por técnico competente y visado del Colegio Oficial corres-
pondiente que justifique que el local se encuentra acondicionado y cumple con
las medidas CPI-NBE, ventilacion, iluminacion, aislamiento acustico y MIBT.
- Certificado de seguridad y aforo firmado y visado, para los locales en los que
haya permanencia de personas
Para actividades innocuas con realizacion de obras:
- Solicitud de apertura
- Direccion de obra y de ejecucion material

- Plano de situacion
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- Proyecto técnico, por duplicado, de las obras firmado por técnico competente y
visado por el Colegio Oficial correspondiente
- Certificado de seguridad y aforo visado y firmado, para los locales que impli-
quen permanencia de personas
Plazo y vigencia
La actividad debe comenzar dentro de los 6 meses siguientes a la concesion de la
licencia de apertura.

A continuaciéon exponemos:

- Solicitud de licencia de apertura para Integra SL

7.12. COMUNICACION DE APERTURA DEL CENTRO DE TRABAJO
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Descripcion
Esta comunicacion debe efectuarse para comunicar a la Administracion de la apertura
de un nuevo centro de trabajo o la reanudacion de las actividades después de haber

efectuado cambios importantes.

Lugar
Direccion General de Trabajo y Seguridad Laboral
Calle San Francisco n® 6

Oviedo

Documentacion a aportar
Modelo oficial, por cuadriplicado, en el que se consignaran los siguientes datos:
- Identificacion de la empresa, actividad economica y datos de la entidad gestora o
colaboradora de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales.
- Emplazamiento, clase de centro y plantilla de trabajadores.
- Datos de produccion o almacenamiento.
- Proyecto técnico y memoria descriptiva de la actividad que se desarrolla, si se
trata de actividades molestas, insalubres, nocivas o peligrosas,
- Plan de seguridad y salud en el trabajo cuando resulte exigible de conformidad
con el Real Decreto 1627/1997, de 24 de octubre, por el que se establecen las

disposiciones minimas de seguridad y salud en las obras de construccion.

Plazo y vigencia

Debe presentarse dentro de los 30 dias siguientes al inicio de la actividad.

7.13. LEGALIZACION DE LOS LIBROS DE MATRICULA Y VISITAS
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Descripcion

A partir del 1 de junio de 2007, los centros de trabajo deberan contar con un nuevo

modelo de Libro de Visitas de la Inspeccién de Trabajo y Seguridad Social, segliin lo

dispuesto en la Resolucion publicada el 19 de abril, en el BOE.

Las empresas estan obligadas a tener en cada centro de trabajo, y a disposicion de los
funcionarios de la Inspecciéon de Trabajo y Seguridad Social y de los funcionarios
técnicos habilitados para el ejercicio de actuaciones comprobatorias en materia de
prevencion de riesgos laborales, un Libro de Visitas, con sujecion al modelo y requisitos

que se establecen en la presente Resolucion.

Ademas, aun no siendo obligatorio, podran llevar un libro de matricula por cada Centro

de trabajo, en el que se inscribirdn todos los trabajadores que presten sus servicios en el

mismo.

Lugar

Inspeccion Provincial de Trabajo y Seguridad Social
Calle Ildefonso Sanchez del Rio n° 1

Oviedo

Precio

El coste de adquisicion y sellado de los libros es de 35 € aproximadamente

Documentacion a aportar

- Libros de visitas y matricula, adquiridos en librerias especializadas

7.14. LEGALIZACION DE LOS LIBROS OFICIALES
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Descripcion
Comprobacion por el Registrador de los requisitos legales en la llevanza de los libros

obligatorios para la Sociedad.

Lugar

Registro Mercantil Provincial de Asturias
Calle Mayorazu n® 4

Oviedo

Precio

El coste de la legalizacion de los libros es de 20 € aproximadamente

Documentacion a aportar

- Instancia de legalizacion por duplicado
- Libro diario

- Libro de inventario

- Libro de cuentas anuales

- Libro de registro de socios

- Libro de actas

Plazo y vigencia

La legalizacion de los libros debe efectuarse al inicio de la actividad, antes de su
utilizacion.

El Registrador procederd a la legalizacion dentro de los 15 dias siguientes al de su

presentacion.
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8. OBLIGACIONES EN MATERIA DE SEGURIDAD
SOCIAL

La Seguridad Social se concibe como un sistema de aseguramiento a través del cual el
Estado garantiza a las personas comprendidas en su campo de aplicacion la proteccion
adecuada en las contingencias y situaciones que la Ley define.

El empresario es el responsable ultimo del cumplimiento de la legislacion que regula las
aportaciones al sistema de la Seguridad Social, en calidad de responsable de sus
empleados.

Ademas, el hecho que el empresario contrate a trabajadores activa el obligado
cumplimiento de ciertas obligaciones sociales y laborales que van mas alld del
cumplimiento con la Seguridad Social.

A continuacion expondremos estas obligaciones, haciendo hincapié en las

caracteristicas de las mismas y las formalidades a cumplir para llevarlas a cabo.

8.1. ENCUADRAMIENTO DE LOS SOCIOS EN LA SEGURIDAD SOCIAL

En primer lugar, cabe puntualizar que nuestra Sociedad estd formada por 4 socias que
ostentan el mismo porcentaje de participacion en el capital social (25%). Cada una de
las socias ha aportado capital, prestard servicios en la misma y ejerce funciones de

administracion y gerencia (Administradores Mancomunados).

Teniendo en cuenta cuanto dicho anteriormente, primero es necesario individuar en que

Régimen de la Seguridad Social se deberd encuadrar cada una (Régimen General o

Régimen Especial Auténomos).

Por ello, a la hora de analizar este tema, resulta necesario tener en cuenta los criterios
establecidos en la Ley 66/1997 de 30 de diciembre que modificd la Ley General de la
Seguridad Social, y las novedades introducidas por la Ley 50/1998 de 30 de diciembre,

de Medidas Fiscales Administrativas y del Orden Social.

A continuacion exponemos tales criterios en un cuadro explicativo:
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COt FUNCTOMES DE GIRESCTON ¥ SEREMCTA,
RETRIBUILS ¥ MO POSEEM +1/4 CAPITAL:
RESIMEM  GEMERAL  ASIMILAGD  (sin
desemples ni Fogaza)
ADMIMNISTRADOR O
COMSETERD 5L MO EJERCEM FUMCIOMES DE DIRECCION ¥
GEREMCIA ¥ MO POSEEM «1/3  CAPITAL
RESTMER SERERAL

M0 SOCT0S: REEGIMEM SEMERAL ASLMILADO

SOCLEDALD {sin desemplea ni Fogasa)

LIMITADA

COM CAPITAL SUPERICR AL 50% REGLMEM
AUTOMOMOS

SOCIOS
TRABATADORES | COM CAPITAL | 5I TIEME FUMCIOMES D&
IMFERTOR AL | DIRECCTOM ¥ GEREMCTA ¥
BO% POSEE +1/4 CAPTTAL: REGIMEM
AUTCHOMOS

ST MO ETERCE FURCIOMNES DE
BIRECCLON ¥ SERENELA ¥ MO
POSEE +1/3 CAPTTAL: REGIMEN
EEMERAL

BO% DEL CAPITAL EM MAMOS DE FAMILLARES
HASTA EL 2° GRADLD: REGIMEM AUTOMOMOS

En base a cuanto expuesto anteriormente, explicamos cada situacion y su respectivo

encuadramiento en el Régimen que le corresponda, en el siguiente modo:

Régimen Trabajadores Auténomos

- Administrador activo, con funciones de direccion, ejecucion, gestion y represen-
tacion de la sociedad, que posea al menos 1/4 del capital social.

- Socios trabajadores con capital superior al 50%

- Socios trabajadores con capital inferior al 50%, con funciones de direccion y ge-
rencia, que posean al menos 1/4 del capital social

- Socios trabajadores con capital inferior al 50%, sin funciones de direccion y ge-
rencia, que posean al menos 1/3 del capital social

- Socios trabajadores con 50% del capital en manos de familiares hasta el 2° grado

Régimen General asimilado (sin desempleo ni Fogasa)

Administrador activo, con funciones de direccion, ejecucion, gestion y represen-

tacion de la sociedad, que posee menos de 1/4 del capital social

- Administrador no socio
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Régimen General

- Administrador sin funciones de direccion y gerencia, que posee menos de 1/3
del capital social

- Socios trabajadores con capital inferior al 50%, con funciones de direcciéon y ge-
rencia, que posean menos de 1/4 del capital social

- Socios trabajadores con capital inferior al 50%, sin funciones de direccion y ge-

rencia, que posean menos de 1/3 del capital social

En el caso de Integra SL., la situacion se perfila en el siguiente modo:

Las 4 socias componen el Organo de Administracion de la Sociedad y, en calidad de
Administradores Mancomunados, todas ostentan funciones de direccidon, ejecucion,
gestion y representacion y poseen 1/4 del capital social (25%).

Las 4 socias deberan ser encuadradas en el REGIMEN DEL TRABAJADOR

AUTONOMO.

8.1.1 Alta de los Administradores Mancomunados en el RETA

Descripcién
El alta de los Administradores de la Sociedad en el Régimen del Trabajador Auténomo

la efectuaran los propios trabajadores individualmente en el modelo oficial por

triplicado y en el que se haran constar todos los datos personales y familiares, asi como
los datos laborales.

El alta sera unica para todas las actividades que se realicen.

El alta tendra efecto desde el primer dia del mes natural en que concurran todas las
condiciones, siempre que se haya solicitado dentro de los 30 dias siguientes al inicio de

la actividad.
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Documentacién a aportar

- Modelo de solicitud TA 0521 (uno para cada socia)

- Tarjeta de la Seguridad Social o documento de afiliacion, si no se ha estado afi-
liado con anterioridad

- Original y fotocopia del DNI del solicitante

- Original y fotocopia del alta en el IAE o certificado de exencion

- Escritura Publica de Constitucion de la Sociedad

- CIF de la Sociedad

- Propuesta de cobertura con una Mutua de Accidentes de Trabajo y Enfermeda-

des Profesionales para AT, EP e IT

Lugar de presentacion

Administracion de la Tesoreria Territorial de la Seguridad Social N°1
Calle Pérez de la Salan®9
33007 Oviedo

Principado de Asturias

Plazo

La solicitud debera realizarse dentro de los 30 dias naturales siguientes al inicio de la
actividad. El alta causara efectos a partir del dia primero del mes natural en que
realmente se inicie la actividad.

A continuaciéon exponemos:

- Modelos TA 0521-1 simplificado, de solicitud de alta para uno de los cuatro

Administradores Mancomunados.
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8.2. INSCRIPCION DE LA EMPRESA EN LA SEGURIDAD SOCIAL

Como requisito previo e indispensable al inicio de sus actividades todo empresario o
empleador, persona fisica o juridica, publica o privada, con o sin afan de lucro que
desee poner en marcha un negocio o empresa y contratar para ello trabajadores, debe
solicitar su inscripcion en el modelo oficial, identificando el centro de trabajo y como
regla general debera entregar esta solicitud en la Direccion Provincial de la Tesoreria

General de la Seguridad Social.

En el momento en que se inscribe la empresa también debe presentarse el documento de
aseguramiento mediante el cual la empresa opta por asegurar los riesgos profesionales
(AATT y EEPP) en la entidad gestora (INSS) o en una Mutua (MATEPSS). También
debe presentarse el documento mediante el que se opta por cubrir la incapacidad
temporal debido a contingencias comunes (INSS o MATEPSS).

La solicitud de inscripcion debe acompanarse del documento del que se deja constancia
en los casos en que se concierte separadamente de la entidad gestora (INSS) y/o entidad
o entidades colaboradoras por las que se obra para la cobertura de las contingencias
profesionales y de la prestacion econdmica por incapacidad temporal derivada de
contingencias comunes.

Al acto de inscripcion de la empresa va unida la formalizacion del documento de

asociacion o la propuesta de asociacion de la Mutua.

Si se presenta la solicitud de inscripcion y toda la documentacién requerida esta en

regla, la Tesoreria General de la Seguridad Social procede a la inscripcidn en el registro

de empresarios, se asigna al empresario un numero de inscripcion que lo individualiza
en el Régimen General de la Seguridad Social.

Ese numero tnico se considera el principal y primer Cédigo de Cuenta de Cotizacion.

La inscripcion:

1. Determina la inclusion en la empresa en el sistema de la Seguridad Social.
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2. Identifica al empresario y las circunstancias que concurren en el mismo a efectos
de la inclusion de los trabajadores y asimilados que presten servicios en el Régi-
men General de la Seguridad Social.

3. Determina la responsabilidad de la entidad gestora y/o colaboradora que tuviera
asumido la proteccion por las prestaciones derivadas de contingencias profesio-
nales y la prestaciéon econdémica por incapacidad temporal derivada de contin-

gencias comunes.

Los empresarios estan obligados a comunicar las variaciones en los datos facilitados en
el momento de la inscripcion y fundamentalmente los que hagan referencia al cambio de
la entidad que deba asumir la proteccion por las contingencias profesionales y las

prestaciones econdmicas por Incapacidad Temporal derivada de contingencias comunes.

Documentacion a aportar
- Modelo de solicitud TA 6
- CIF original y copia para ser compulsada
- Original y copia de la Escritura de Constitucion inscrita en el Registro Mercantil
- Fotocopia del DNI del solicitante
- Contrato de asociacion a una Mutua de Accidentes de Trabajo y Enfermedades
Profesionales o podliza de accidentes de trabajo concertada con la Seguridad So-

cial (se debe hacer constar el sector laboral de la empresa)

Lugar de presentacion

Administracion de la Tesoreria Territorial de la Seguridad Social N°1
Calle Pérez de la Salan® 9

33007 Oviedo

Principado de Asturias

Plazo

La inscripcion debe efectuarse previamente a la inscripcion de los trabajadores.
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A continuaciéon exponemos:

- Modelo TA 6 de solicitud de inscripcion de Integra SL. en el Régimen General
de la Seguridad Social
83. COBERTURA DE LAS CONTINGENCIAS COMUNES Y
PROFESIONALES

La cobertura de las contingencias comunes y profesionales debera llevarse a cabo en
tres vertientes:
- obligaciones de los socios de la empresa, en cuanto encuadrados en el Régimen
del Trabajador Autonomo
- obligaciones de los socios, en cuanto empresarios, respecto de los trabajadores
que tengan contratados
- obligaciones de los trabajadores, en cuanto encuadrados en el Régimen General

de la Seguridad Social.
8.3.1 Socios trabajadores, encuadrados en el Régimen de Auténomos
Segun cuanto expuesto por las medidas de Seguridad Social de la Ley del Estatuto del

Trabajador Autonomo, en vigor desde octubre de 2007, a partir del 1 de Enero de 2008,

la incapacidad temporal debe ser obligatoriamente cubierta por una Mutua homologada,

salvo que el trabajador tenga cubierta esta prestacion a través de otro Régimen de la

Seguridad Social o esté encuadrado en el Régimen Especial Agrario.

Bases de cotizacion

La base de cotizacion de los trabajadores autobnomos, que a 1 de enero de 2008 tengan
edad inferior a 50 afos, sera la elegida por ellos dentro de la base minima (817,20
euros) y maxima (3.074,10 euros).

A dicha base se le aplicar el tipo de cotizacion del 29,8%.

En el caso de las 4 socias que componen nuestra empresa, hemos elegido cotizar por la
base minima, debiendo ingresar en la Seguridad Social el siguiente importe:

Cuota minima con Incapacidad Temporal: 243,52 euros/mes
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Reducciones y bonificaciones

A partir de octubre de 2007, fecha de la entrada en vigor del Estatuto del Trabajador
Auténomo, los trabajadores menores de 30 afios (35 si son mujeres) y las mujeres
mayores de 45 afios gozaran de una reduccion equivalente al 30% de la cuota que
resulte de aplicar sobre la base minima el tipo minimo de cotizacioén vigente, durante los
15 meses inmediatamente siguientes a la fecha de efectos del alta.

En los sucesivos 15 meses siguientes a la finalizacion del periodo de reduccion, los
mismos gozardn de una bonificacion de igual cuantia que la reduccion aplicada
anteriormente.

En este modo, la cuantia para esta categoria de trabajadores seria la siguiente:

Cuota minima con Incapacidad Temporal, con reduccion: 178,57 euros/mes

Entidad que cubrira las contingencias

La cobertura obligatoria de la incapacidad temporal se concertard con la MUTUA
FREMAP

Hay que tener en cuenta que, al cubrir la prestacion por incapacidad temporal con una

Mutua, también se podra incorporar la protecciéon de las contingencias por accidente de

trabajo y enfermedad profesional; opcion que se realiza por un periodo de tres afios

naturales completos, prorrogandose automaticamente por periodos de igual duracion.
Cabe destacar que la cobertura de las contingencias profesionales en este Régimen

Especial es de caracter voluntario, excepto para los trabajadores autonomos

dependientes y para aquellos que estén obligados a formalizar dicha proteccion por

desempefiar una actividad profesional con un elevado riesgo de siniestralidad.

No obstante, nuestra empresa decide optar por concertar dicha cobertura con la
MUTUA FREMAP, con la que formalizara también la cobertura de la incapacidad

temporal.

Tipos de cotizacion
Para la determinacion del tipo de cotizacion aplicable se tomard como referencia lo
previsto en la Tabla I, para identificar el tipo asignado a razén de la actividad

economica principal desarrollada por la empresa, conforme a la Clasificacion Nacional
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de Actividades Economicas (CNAE-93), y a los codigos que en la misma se contienen

en relacion con cada actividad

A continuacidon exponemos un extracto de la Tabla I, en la cual hemos determinado que

a nuestra empresa le corresponde el codigo 74.86 “Actividades de Centro de llamadas”

TABLA| - Cadigos CNAE y titulo de la actividad econémica T"’“l e °°"z|“'°”
74, Otras actividades empresariales. (Excepto las siguientes:) 095 1200 215
74307 lnzpeccion tacnica ds vehiculas 1900 1.550 345
74302 Otras anzayos y analisis tacnices 1050 085 150
74503 Agancias do suminizire de parzonal 1600 120 280
748 Sarvicios de invastigacien y segquridad 1650 225 350
14,7 Actividadas industrisles ds limpisze 2350 1550 390
T481 Actividades ds fotagrafis 050 040 0850
7487 Actividades ds anvasade y smpaquetada por cusnta ds tarceres 1900 155 345
7486 Actividades de cantro da llamadas 095 075 1,70

No obstante lo indicado anteriormente, hay que tener en cuenta que si la situacién del

trabajador o la ocupacion desempefiada por este difiere de la que corresponda en razén

de la actividad de la empresa, el tipo de cotizacion aplicable sera el previsto en la Tabla

II, relativa a la ocupacion o situacion de que se trate.

TABLA II — TIPOS DE COTIZACION APLICABLES

Tipos aplicables a ocupaciones y situaciones en todas las| Tipos de cotizacion
actividades 1T IMS | TOTAL
a.- Personal en trabajos exclusivos de oficina 0,65 0,35 1,00
b.- Tipo de cotizacion para todos los trabajadores que deban desplazarse

habitualmente durante su jornada laboral, siempre que por razdn de la

ocupacion o la actividad econdmica no corresponda un tipo superior.

Representantes de Comercio. 0,95 | 1,20 2,15
c.- Trabajadores en periodo de baja por incapacidad temporal y otras

situaciones con suspension de la relacion laboral con obligacidn de

cotizar, 0,30 | 0,80 1,10
d.- Personal de oficios en instalaciones y reparaciones en edificio, obras y

! = =l 3,95 | 335 | 7,30

trabajos de construccidn en general.
e.- Conductores de wvehiculos automdvil de transporte de pasajeros en

general (taxis, automoviles, autobuses, etc) y de transporte de

) . - - - 2,15 1,75 3,90

mercancias que tenga una capacidad de carga Util no superior a 3,5 Tm.
f.- Conductores de vehiculo automdvil de transporte de mercancias que

tenga una capacidad de carga Gtil superior a 3,5 Tm. 3,95 3,35 7,30
g.- Personal de limpieza en general. Limpieza de edificios y de todo tipo de

establecimientos. Limpieza de calles. 2,35 1,55 3,90
h.- Vigilantes, guardas, guardas jurados v personal de seguridad. 1,65 2,25 3,90
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En base a cuanto expuesto, cada una de las socias de nuestra empresa, encuadradas bajo
el Régimen del Trabajador Auténomo, segun cuanto determinado en base a nuestra
actividad economica (véase epigrafe 74.86 “Actividades de centro de llamadas™) y
teniendo en cuenta que realizaremos actividades exclusivamente de oficina y no las
propias de un centro de llamadas (atencion telefonica y actividades relacionadas con

estos servicios) suponemos que nos sera de aplicacion la letra a.

En base a cuanto expuesto, deberemos cotizar por un tipo equivalente al 1%.
El tipo de cotizacion (1%) se desglosa en dos conceptos:
- 0,65 % por incapacidad temporal (IT)

- 035% por incapacidad, muerte y supervivencia (IMS)

Este importe, calculado sobre la base de cotizacidon minima anteriormente elegida por
cada socia, asciende a un total de 8,17 euros/mes y sera la cotizacion por accidentes de

trabajo y enfermedades profesionales (incluida la incapacidad temporal).

8.3.2 Trabajadores contratados

El art. 99 de la LGSS exige que el empresario, en el mismo momento en que procede a

inscribir a la empresa y a formular la correspondiente solicitud, deba efectuar la opcidon

de aseguramiento respecto de las diferentes contingencias de los trabajadores a su

servicio. De la misma manera, al efectuar la inscripcion habra de efectuarse la opcion de
cobertura de la prestacion de incapacidad temporal derivada de contingencias comunes
respecto de ese mismo trabajador. La opcidn habra de efectuarse a favor del Instituto de

la Seguridad Social o de una Entidad colaboradora.
Los efectos que produce la formalizacion por riesgos profesionales y la cobertura de la

prestacion economica de incapacidad temporal es el de determinar la responsabilidad de

la Entidad gestora o colaboradora que hubiese asumido la proteccion.
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El Art.94 de la LGSS nos dice que la colaboracion en la gestion de la Seguridad Social
se puede realizar de tres formas:
1) A través de las Mutuas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales
2) A través de las empresas, individualmente consideradas en relacion con su pro-
pio personal, cuando actien como auto aseguradoras.
3) A través de determinadas Asociaciones, Fundaciones o Entidades que se encuen-
tren inscritas en el Registro Especial.

8.4. COLABORACION DE LAS EMPRESAS

Cabe destacar que la empresa puede colaborar de modo obligatorio o voluntario en la

gestion de la Seguridad Social, facilitando y agilizando el acceso a determinadas
prestaciones econdmicas.

La colaboracién obligatoria consiste en el deber de la empresa de pagar determinadas

prestaciones econdmicas por delegacion de la Entidad gestora, esto es, la empresa
realiza el acto material del pago pero no asume funciones gestoras. Asimismo, la
empresa anticipa el pago de la prestacion resarciéndose posteriormente mediante una
compensacion en la liquidacion de sus cuotas a la Seguridad Social en los siguientes
casos:

1) Situaciones de incapacidad temporal.

2) Situaciones de desempleo parcial.

La colaboracion voluntaria es asumida directa y voluntariamente por las empresas, auto

asegurandose determinadas prestaciones. En la colaboracion voluntaria no existe animo
de lucro y los posibles excedentes deberan invertirse en la mejora de las prestaciones
auto aseguradas.
Las modalidades de auto aseguramiento son:
- Asumir a su cargo el pago de las prestaciones de incapacidad temporal y los ser-
vicios de asistencia sanitaria derivados de contingencia profesional.
- Asumir a su cargo la cobertura de las prestaciones de asistencia sanitaria e inca-

pacidad temporal derivados de contingencias comunes.

Los requisitos a las empresas para auto asegurarse son:

- Tener mas de 250 trabajadores fijos en plantilla.
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- Poseer instalaciones sanitarias propias.
- Que se trate de una empresa que observe habitualmente el cumplimiento de

las obligaciones derivadas de las relaciones en materia de Seguridad Social.

8.5. LAS MUTUAS DE ACCIDENTES DE TRABAJO Y ENFERMEDADES
PROFESIONALES

Las Mutuas se encuentran reguladas en el Art.68 de la LGSS.

Son Entidades de caracter privado que sustituyen parcialmente a las Entidades gestoras
en la administracion de la Seguridad Social. Se trata, en todo caso, de una colaboracion
tutelada por Organismos Publicos y tienen como principio inspirador la ausencia de
animo de lucro, de forma que ninguna entidad colabora con el objetivo de repartir entre
sus miembros asociados los excedentes econdmicos que hubieran propiciado dicha

colaboracion.

Las Mutuas son Asociaciones autorizadas por el Ministerio de Trabajo y Asuntos
Sociales que, con tal denominacion, se constituyen por varios empresarios con el objeto
de colaborar en la gestion de la Seguridad Social, sin perjuicio de la realizacion de otras

actividades o servicios que les fueran legalmente atribuidos.

El Régimen econdmico financiero de las Mutuas es el siguiente:

- Su principio fundamental es la prohibicidon de repartir beneficios econémicos
entre sus asociados. Los excedentes habran de destinarse a los fines previstos
en su reglamento, entre otros el més importante es la constitucion de una re-
serva de estabilizacion.

- Son sus propios empresarios asociados quienes costean mediante la aporta-
cion de sus cuotas el régimen de prestacion, los servicios de prevencion y los

gastos de administracion.
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Cuando la Mutua no responda de sus obligaciones, los empresarios asociados
responderan mancomunadamente de las obligaciones contraidas por la misma, sin que

en sus Estatutos pueda establecerse limitacion alguna al respecto.

Funciones:

- La mutua colabora en la gestion de los accidentes de trabajo y enfermedad
profesional, es decir, en la gestion de las contingencias profesionales.

- Realiza funciones de prevencion, recuperacion y demas previstas en la Ley,
especial importancia tiene en este &mbito su funcién como Servicio de Pre-
vencion ajeno a la empresa, funcion concedida en la Ley de Prevencion de
Riesgos Laborales.

- Colaboracion en la gestion de la prestacion econdmica por incapacidad tem-

poral derivada de continencias comunes (a eleccion del empresario)

La colaboracion en la gestion por contingencias profesionales consiste en repartir entre
sus asociados las prestaciones derivadas del accidente de trabajo (la asistencia sanitaria,
la incapacidad temporal, la incapacidad permanente y la prestacion por muerte y
supervivencia.)

En caso de incapacidad temporal: las prestaciones son abonadas directamente por la
Mutua.

En caso de incapacidad permanente y prestacion por muerte y supervivencia, serd la
Tesoreria General de la Seguridad Social la que determine el capital que debera ingresar
la Mutua y sera la misma Entidad gestora la que respondera del pago.

En el caso de enfermedad profesional, las Mutuas podrdn asegurar y gestionar las
prestaciones por incapacidad temporal.

La colaboracion en la gestion por contingencias comunes la realizardn los empresarios
que hubiesen optado por formalizar la proteccion de su personal en las Mutuas. Estos
podran optar, en el caso de contingencias comunes, por asegurar la incapacidad

temporal con la Mutua.

8.6. CONTINGENCIAS PROTEGIBLES Y TIPOS DE COTIZACION
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Es obligacion de la empresa respecto de sus trabajadores, ingresar a la Seguridad Social

la denominada “cuota patronal”, por las siguientes contingencias:

1)

2)

3)
4)

5)

6)

Contingencias comunes: destinada a la cobertura de todos los riesgos incluidos
en la accion protectora del Régimen General de la Seguridad Social.
Contingencias profesionales: destinada a la cobertura de los riesgos derivados de
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales

Desempleo

Fondo de Garantia Salarial: destinada a garantizar los salarios, indemnizaciones
y salarios de tramitacion que la empresa no abone a sus trabajadores

Formacion profesional: destinada a fines de formacion, reciclaje, recalificacion y
reclasificacion profesional

Cotizacion adicional por horas extraordinarias

Los tipos de cotizacion a cargo de la empresa varian segun el tipo de contrato que se

haya formalizado con el trabajador

A continuacion exponemos una tabla en la que figuran los tipos de cotizacion a aplicar:

Contingencias Tipo de cotizacion (cuota patronal)
* Contingencias comunes 23,60%
* Horas extra fuerza mayor 12,00%
e Horas extra resto 23,60%
e Desempleo 5,75 %(a)
6,70 %(b)
7,70 %(c)
* FOGASA 0,20%
* Formacion Profesional 0,60%
e ATyEP 1,70 %

a) se aplica este tipo de cotizacidn para las contrataciones indefinidas, incluidos los
contratos a tiempo parcial y fijos discontinuos; los contratos de duracion deter-
minada en las modalidades de contratos formativos, en practicas, de insercion,
de relevo, interinidad y contratos con trabajadores discapacitados.

b) se aplica este tipo de cotizacidon para contratos de duracion determinada a tiempo

completo
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c) se aplica este tipo de cotizacion para contratos de duracidon determinada a tiempo

parcial

Estos tipos de cotizacion se aplicaran a las bases de cotizaciéon que correspondan (las
veremos mads detalladamente en el capitulo dedicado a la estructura del recibo de

salario)

8.6.1. Cobertura de las contingencias comunes

La opcion de la cobertura de las contingencias comunes, asi como de la incapacidad
temporal derivada de tales contingencias, con respecto a los trabajadores contratados, se

realizard a favor del Instituto Nacional de la Seguridad Social.

8.6.2. Cobertura de las contingencias profesionales

Integra SL ha optado por cubrir las contingencias profesionales de sus trabajadores a

través de la MUTUA FREMAP.

Se aplicaran los tipos de la tarifa de primas establecidas en la Disposicion adicional
decimocuarta de la Ley 51/2007, de 26 de diciembre, siendo a cargo exclusivo de la

empresa.

Para la determinacion del tipo de cotizacion aplicable se tomard como referencia lo
previsto en la Tabla I (vista anteriormente), para identificar el tipo asignado a razén de
la actividad economica principal desarrollada por la empresa, conforme a la
Clasificacion Nacional de Actividades Economicas (CNAE-93), y a los cédigos que en
la misma se contienen en relacion con cada actividad

En base a cuanto expuesto, corresponde un tipo equivalente al 1,7% en cuanto la
ocupacion de nuestro personal en plantilla (teleoperadores, supervisor, técnicos de
sistemas) desarrolla funciones propias e inherentes a la “actividad de centro de

llamadas”
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El tipo de cotizacion (1,7%) se desglosa en dos conceptos:
- 0,95 % por incapacidad temporal (IT)

- 0,75% por incapacidad, muerte y supervivencia (IMS)
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8.7. LA MUTUA FREMAP

La eleccion a favor de esta Mutua ha sido motivada por el gran prestigio de esta
Asociacion, fundada en 1933 y consolidada como una de las més importantes de Espafia
en cuanto a volumen de cuotas, empresas asociadas y trabajadores protegidos.

Cuenta con 213 centros de asistencia repartidos por toda la geografia espafiola, entre
asistenciales y hospitalarios. Esta organizacion se complementa con la colaboracion de
mas de 705 centros sanitarios y especialistas con los que mantiene conciertos
autorizados por el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.

La vocacion de esta Mutua es colaborar con las empresas en la atencion del trabajador

con rapidez, calidad y profesionalidad para que se integre nuevamente en la sociedad.

Para ello:

- desarrolla actividades de prevencion de riesgos laborales

- dispone de servicios de asistencia social para los trabajadores

- pone a disposicion de los accidentados los servicios de psicologia clinica y de
rehabilitacion

- cuenta con un departamento especializado en orientacion profesional

- dispone de un servicio de readaptacion profesional que permite al accidentado,
que sufra deficiencias o discapacidades que le impidan volver a su trabajo habi-
tual, prepararse para un nuevo empleo

- ofrece ayudas para aquellos trabajadores accidentados, sus familiares o benefi-

ciarios, que se encuentren en especial situacion de necesidad

8.7.1. Asociacion con la Mutua

Para llevar a cabo la asociacion con la Mutua, el empresario debe, en primer lugar,

firmar por triplicado un Documento de Propuesta de Asociaciéon. Una copia serd para el
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empresario y las otras dos se presentaran en la Tesoreria de la Seguridad Social, para su

correspondiente sellado

Posteriormente, una vez que se determine la actividad econdmica declarada por la

empresa, se formalizara el Convenio de Asociacion por cuadruplicado, siendo una copia

para la empresa, dos para la Mutua y una para la Tesoreria de la Seguridad Social

Formalizando el Convenio de Asociacion, por el cual la empresa se integra en la
Mutua, se determinan los derechos y obligaciones de los asociados y de ésta, de
acuerdo con los preceptos sefialados en el Reglamento sobre Colaboracion de las
Mutuas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales de la Seguridad Social
(R.D. 1993/1995 de 7 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de
Colaboracion de las Mutuas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales de

la Seguridad Social).

El Convenio de Asociacion tiene un plazo de vigencia de un afo, coincidiendo su
vencimiento con el ultimo dia del mes, y se entiende prorrogado tacitamente por
periodos anuales, salvo denuncia en contrario del empresario, debidamente notificada,
con un mes de antelacion, como minimo, a la fecha de vencimiento. En el Documento
de Propuesta de Asociacion figura la fecha de efecto, a partir de la cual entra en vigor el

Convenio de Asociacion

Todos los trabajadores de una misma empresa, aunque estén adscritos a diferentes
Codigos de Cuenta de Cotizacion, dentro de la misma provincia, deben estar protegidos
por la misma Mutua de Accidentes de Trabajo.

En caso de haber solicitado la apertura de un nuevo Cédigo de Cuenta de Cotizacion, es

conveniente que la empresa lo comunique a la Mutua con la mayor brevedad posible.

Los epigrafes que figuran en el Documento de Asociacion corresponden a las tareas
que, de conformidad con la informacion facilitada por la empresa, realizan los
trabajadores de la misma, en el momento del alta con la Mutua.

En caso de producirse cualquier variacion, es importante que la empresa lo comunique a

la Mutua para que se proceda a confeccionar el correspondiente anexo de ampliacion de
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epigrafes.

A continuaciéon exponemos:

- Documento de Proposicion de Asociacion de Integra SL con la MUTUA FRE-
MAP.
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8.8. SOLICITUD DE AFILIACION Y/O ALTA DE LOS TRABAJADORES EN
EL REGIMEN GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL

= Afiliacion

Descripcién

Es el acto administrativo por el que se realiza la incorporacion del trabajador al sistema
de la Seguridad Social, cuando por primera vez realiza una actividad determinante de su
inclusion en el ambito de aplicacion del mismo.

El acto de afiliacion presupone la identificaciéon de los ciudadanos ante la Seguridad

Social, por medio del correspondiente nimero de la Seguridad Social. Esta afiliacion se

registra por un fichero general de afiliacion (AFI).

La afiliacion es:
- Obligatoria: para todas las personas comprendidas en su campo, en el nivel con-
tributivo.
- Vitalicia: el nimero de Seguridad Social serd el mismo durante toda la vida la-
boral del trabajador.
- Unica y valida para todo el territorio nacional y para todo el sistema de la Segu-

ridad Social, por tanto para todos los regimenes que lo componen.

En el Régimen General de la Seguridad Social, el empresario debe solicitar la afiliacion
de aquellos trabajadores para los que su prestacion laboral en la empresa constituye su
primer trabajo.

El trabajador podré solicitar su afiliacion al Régimen General de la Seguridad Social
cuando el empresario no lo haga.

La Tesoreria General de la Seguridad Social podra practicar de oficio la afiliacion en los

siguientes casos:
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- Consecuencia de la actuacion de la Inspeccion de Trabajo y de la Seguridad So-
cial.
- Consecuencia de los datos obrantes en las Entidades gestoras de la Seguridad
Social.
- Cuando por cualquier otro procedimiento se compruebe el incumplimiento em-
presarial.
Documentacion a aportar

- Modelo de solicitud oficial TA/ 1

- Fotocopia del DNI del trabajador o documento de identificacion, en caso de ser

extranjero

Plazo

La solicitud de afiliaciéon debe formularse con caracter previo al inicio de la prestacion
de servicios por el trabajador pero nunca antes de los 60 dias naturales anteriores al

previsto para dicha iniciacion.

Excepcionalmente, es posible solicitar la afiliacion el mismo dia en que se inicie la
prestacion de servicios, cuando esta no se pueda prever con suficiente antelacion y
cuando el dia anterior o anteriores sean inhdbiles. En el caso de que la prestacion de
servicios se inicie en horas inhabiles, es posible solicitar la afiliacion el primer dia habil
siguiente. Si ello no fuera posible por no disponer de los modelos reglamentarios para
poderlos remitir, habran de remitirse con caracter previo, y por dicho medio o por
cualquier otro medio informatico, electronico o telematico, los siguientes datos;

- Razodn social de la empresa

- Domicilio

- Codigo de Cuenta de Cotizacion y régimen de la Seguridad Social de la empresa

- Nombre y apellidos del trabajador

- D.N.L del trabajador

- Fechay hora de inicio de la prestacion de servicios
Aunque la solicitud de afiliacion debe formularse con anterioridad a la prestacion de

servicios solo surtira efectos a partir del dia en que se inicie la prestacion.

= Alta
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Descripcién
El empresario, o representante legal de la empresa, esta obligado a dar de alta en la
Seguridad Social a todos los trabajadores que vayan a prestar servicios en ella.

El alta es una comunicacién obligatoria que debe hacerse a la Seguridad Social para

informar sobre el comienzo de la actividad laboral del trabajador afiliado.

En caso de que el empresario no cumpla con su obligacion podré hacerlo el trabajador
o, en su defecto, de oficio la Direccion Provincial de la Tesoreria General de la

Seguridad Social, como consecuencia de la actuacion de la Inspeccion de Trabajo.

Documentacién a aportar

- Modelo TA-2/S, tanto para trabajadores a tiempo completo como a tiempo par-
cial. Se puede suministrar los datos correspondientes al alta por medios electro-
nicos, informaticos o telematicos, a través del Sistema de Remision Electronica
de datos (RED)..

- Fotocopia del D.N.I. del trabajador o, en caso de extranjero, del documento
identificativo del mismo, y copia del permiso de trabajo cuando se trate de ex-
tranjeros que para ejercer en Espafa su actividad deban proveerse del mismo

- Numero de la Seguridad Social del trabajador

Plazo
Antes de la prestacion de servicios por el trabajador, sin que en ningun caso pueda serlo

antes de los 60 dias naturales anteriores al previsto para la iniciacioén de la misma.

En el caso de que no hubiera podido preverse el inicio de la prestacion de servicios por
el trabajador y el dia anterior fuera inhabil, deberan remitirse con anterioridad al inicio
de prestacion de servicios, por telegrama, fax o por cualquier otro medio electronico,
informatico o telematico, los documentos para el alta. Si ello no fuera posible por no
disponer de los modelos reglamentarios para poderlos remitir, habran de remitirse con
caracter previo, y por dicho medio o por cualquier otro medio informatico, electronico o
telematico, los siguientes datos:
- Razoén social de la empresa

- Domicilio
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- Codigo de Cuenta de Cotizacion y régimen de la Seguridad Social de la empresa
- Nombre y apellidos del trabajador

- Numero de la Seguridad Social del trabajador

- D.N.L del trabajador

- Fechay hora de inicio de la prestacion de servicios

Las solicitudes del alta deberan ir firmadas por el empresario y el trabajador.

Surtiran efectos a partir del dia en que se inicie la prestacion de servicios por el
trabajador.

Las altas realizadas fuera de plazo tendran efecto desde el dia en que se formule la
solicitud.

Las realizadas como consecuencia de la actuacion de la Inspeccion de Trabajo y
Seguridad Social se retrotraeran a la fecha en que los hechos hayan sido conocidos o se
haya llevado a cabo la actuacion.

Las solicitudes defectuosas surtiran efectos cuando se subsanen en el plazo de diez dias

los datos omitidos y requeridos.
A continuaciéon exponemos:
- Solicitud de afiliacion al Régimen General de la Seguridad Social (para una de
las teleoperadoras)

- Solicitud de alta en el Régimen General de la Seguridad Social (para el técnico

de sistemas)
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9. OBLIGACIONES LABORALES EN MATERIA DE
CONTRATACION

9.1. SELECCION DE LOS TRABAJADORES

Esta claro que las personas son lo mas importante dentro de una organizacién, por lo
que nuestra empresa debe, por todos los medios, contar con personas que posean las
cualidades, competencias, conocimientos, formacién y experiencia mas adecuada para
el tipo de servicio que ofrecemos, con el fin de poder ofrecer lo mejor a nuestros

clientes.

Toda la gestion de los servicios que Integra SL presta a sus clientes pasa por el Centro
de Atencion al Cliente. Se trata de un departamento que funciona unificadamente y tiene
tres areas fundamentales:
= Comercial: ofrece informacion a los clientes sobre la venta, distribucion y cobro
de los productos adquiridos o suscritos
= Informatico: ofrece soporte técnico a clientes que tienen contratados productos
en soporte On-line o DVD
= Documental: ofrece soporte a los clientes sobre informacion telefonica de los
productos y detecta errores en los mismos para poder pasar las incidencias a las

areas correspondientes

Por ello, con el fin de efectuar una seleccién adecuada de los puestos a cubrir, debemos

tener en cuenta los siguientes factores:
- determinar las cualidades y requisitos necesarios que debe tener el candi-

dato para poder desempefiar las tareas asignadas

177



hear

- elegir el candidato que posea cualidades y caracteristicas con un nivel su-
ficiente para desempefar las labores asignadas, con miras a la satisfac-

cion del cliente y de nuestra organizacion

La estructura de nuestra empresa puede dividirse en dos sectores:

o personal de estructura: integrado por todas aquellas personas cuyas fun-
ciones se centran en atender y ejecutar actividades de gestion internas
dentro de la organizacion de la empresa y que son de permanente necesi-
dad de la misma. Se incluyen en este grupo:

. Técnico de sistemas titulado

o personal de operaciones: integrado por aquel personal que realiza su tra-
bajo en las campafias y/o servicios que nuestra empresa presta para terce-
ros. Se incluyen en este grupo:

* Teleoperador

* Supervisor/Formador

Los perfiles profesionales que determinaran el parametro de la seleccién del personal

que necesitamos seran los siguientes:

TELEOPERADOR

Funciones Perfil

- Recepcion de llamadas y e-mails para la resolucion de solicitudes de informa-
cion y asesoramiento al cliente

- Registro, tipificacion y actualizacion de todos los datos de los usuarios y de los
contactos mantenidos con estos

- Gestidn de incidencias y reclamaciones de los usuarios relacionadas con el servi-
cio de informacion

- Propuesta de nuevos contenidos en funcion de las necesidades detectadas en los

usuarios

Requisitos
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Titulacion: Bachillerato o equivalente, se valorara que cursen o que posean titu-
lacion Universitaria

Experiencia: No requerida pero se valora experiencia minima de 6 meses en
puestos relacionados con servicios de atencion al publico en el &mbito editorial.
Idiomas: Se valorara que conozca algin idioma extranjero (preferiblemente in-
glés)

Ofimatica: Microsoft Office, Internet

SUPERVISOR

Funciones Perfil

Seguimiento de la actividad diaria con el objeto de cumplir los objetivos
Identificaciéon y consiguiente correccion de desviaciones (anticipacion a proble-
mas, valoracion de cargas, resolucion de problemas...)

Comunicacion a los teleoperadores de nuevas campaias, productos, servicios,
cambios de politicas internas...

Gestion del plan de formacion inicial y continua

Evaluacioén de desempefio de los agentes tanto para el control de calidad, como
para la motivacion del equipo

Propuesta de nuevos contenidos

Requisitos

Estudios: titulacion universitaria (diplomatura o licenciatura)

Experiencia: Minima de 1 afio en puesto de supervision en Contact Center rela-
cionados con servicios de atencion al publico, preferiblemente en el sector edito-
rial

Idiomas: Se valorara que conozca algiin idioma extranjero (preferiblemente in-
glés)

Ofimatica: Microsoft Office, Internet

TECNICO DE SISTEMAS

Funciones perfil
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- Operacion y planificacion de sistemas informaticos
- Soporte de sistemas informaticos
- Gestidn y coordinacion de proyectos
- Disefio y busqueda de soluciones informaticas a medida
- Control de plazos de implantacion aplicaciones informaticas
Requisitos
- Titulacion: Ingenieria Técnica en Informatica de Sistemas
- Conocimientos de sistema de telefonia IP y sistemas de call-center ACD
- Experto en configuracion de politicas de seguridad de red

- Idiomas: Se valorara que conozca algin idioma extranjero (preferiblemente in-

glés)

El resultado de la seleccion de candidatos efectuada por nuestra empresa Yy,
consecuentemente, la conformacion de la plantilla con la que iniciaremos nuestra

actividad, es la siguiente:

Personal de operaciones

o 8 teleoperadores/as

o 1 supervisor/formador

Personal de estructura

o 1 técnico de sistemas

Nota: las diferentes fases relativas a la seleccion del personal se encuentran detalladas
en los puntos 4.2. “Formas de reclutamiento” y 4.3. “Metodologia de la contratacion”,

incluidos en el capitulo 4, dedicado al Plan Organizativo.
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9.2. CRITERIOS PARA LA ELECCION DE LOS CONTRATOS

El ultimo Convenio Colectivo de Contact Center nos proporciona los criterios que
debemos respetar en el momento de proceder a efectuar las debidas contrataciones de

nuestro personal, de conformidad con lo que establece la Ley:

Contratacion del personal de estructura

- Contratacion indefinida

Contratacion a tiempo determinado:
- Contrato por obra o servicio determinado
- Contrato eventual por circunstancias de la produccion

- Contrato en practicas

Se debe tener en cuenta que, dentro del personal de estructura, la suma de los contratos

de duracién determinada y en précticas no podra superar el 40% del personal fijo que.

presta sus servicios en el mismo. Excepcionalmente, y cuando concurran causas

suficientes que justifiquen la superacion de dicho limite, podrd pactarse con los

representantes legales de los trabajadores dicha posibilidad.

Contratacion del personal de operaciones

- Contratacién indefinida.
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Un 30 % de la plantilla del personal de operaciones deberd ser incorporada bajo la

modalidad de contrato indefinido.

Contratacion a tiempo determinado:
- Contrato por obra o servicio determinado.

- Contrato eventual por circunstancias de la produccion.
Estos tipo de contratos podran usarse para efectuar la sustitucion de personal de
vacaciones, llevar a cabo servicios de nueva contratacion en la empresa u otros
supuestos que requieran una duracion temporal de las actividades
El personal contratado con esta modalidad no podrd superar el nivel del 50% del
personal fijo que presta sus servicios como personal de operaciones.

A continuacién adjuntamos:

- Laplanificacion de las contrataciones de Integra SL para todo el afio 2008
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9.3. CARACTERISTICAS DE LOS CONTRATOS
9.3.1 Contrato Indefinido Ordinario

Es aquél que se concierta sin establecer limites de tiempo en la prestacion de los

servicios, en cuanto a la duracion del contrato.

Formalizacion

Su formalizacion puede ser verbal o escrita, salvo los acogidos al programa publico de
fomento de la contratacion indefinida, discapacitados u otros que estipulen la obligacion
de formalizarse por escrito. En todo caso, cualquiera de las partes podra exigir que el
contrato se formalice por escrito incluso durante el transcurso de la relacion laboral.
Adquiriran la condicion de trabajadores fijos, cualquiera que haya sido la modalidad de
su contratacion:

- Los trabajadores que no hubieran sido dados de alta en la Seguridad Social, una
vez transcurrido un plazo igual al que legalmente se hubiera podido fijar para el
periodo de prueba, salvo que de la propia naturaleza de las actividades o de los
servicios contratados se deduzca claramente la duracion temporal de los mismos,
todo ello sin perjuicio de las demas responsabilidades a que hubiera lugar en de-
recho.

- Los trabajadores con contratos temporales celebrados en fraude de ley.

- Los trabajadores que en un periodo de treinta meses hubieran estado contratados
durante un plazo superior a veinticuatro meses, con o sin solucion de continui-
dad, para el mismo puesto de trabajo con la misma empresa, mediante dos o mas

contratos temporales, sea directamente o a través de su puesta a disposicion por
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empresas de trabajo temporal, con las mismas o diferentes modalidades contrac-
tuales de duracion determinada, adquiriran la condicion de fijos. Esto no sera de

aplicacion a la utilizacion de los contratos formativos, de relevo e interinidad.

9.3.2 Contrato Indefinido Bonificado

Tiene el objetivo de fomentar la contratacion indefinida de determinados colectivos de

trabajadores en situacion de desempleo.

Requisitos de los trabajadores

Encontrarse inscritos en las Oficinas de Empleo y/o estar incluidos en alguno de los

siguientes colectivos:

Trabajadoras desempleadas.

Trabajadoras desempleadas contratadas en los veinticuatro meses siguientes a la
fecha del parto o de la adopcidn o acogimiento.

Trabajadoras desempleadas que se reincorporen al empleo después de cinco afios
de inactividad laboral, si, anteriormente a su retirada, hubiesen estado en situa-
cion de alta y trabajando al menos tres afos.

Desempleados mayores de 45 afios.

Desempleados jovenes de 16 a 30 afios, ambos inclusive.

Trabajadores inscritos como desempleados ininterrumpidamente en la Oficina
de Empleo durante al menos seis meses.

Trabajadores con discapacidad.

Trabajadores que tengan acreditada la condicion de victima de violencia de gé-
nero o doméstica, sin que sea necesaria la condicion de desempleado.
Trabajadores desempleados en situacion de exclusion social acreditada por los

organos competentes.

Duracion
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Por tiempo indefinido o duracion determinada, en su caso.

Jornada

A tiempo completo o a tiempo parcial, en su caso.

Incentivos a las empresas

Los contratos indefinidos iniciales a tiempo completo o parcial, incluidos los fijos

discontinuos, celebrados a partir del 1 de julio de 2006, daran derecho a las siguientes

bonificaciones:

Trabajadoras desempleadas:

= Bonificacion de 70,83 euros/mes (850 euros/afio) durante 4 afios.

Trabajadoras desempleadas contratadas en los veinticuatro meses siguientes a la
fecha del parto o de la adopcion o acogimiento:

= Bonificacion de 100 euros/mes (1.200 euros/afio) durante 4 afios.

Trabajadoras desempleadas que se reincorporen al empleo después de 5 afios de
inactividad laboral, si, anteriormente a su retirada, han trabajado al menos 3
anos:

= Bonificacion de 100 euros/mes (1.200 euros/afio) durante 4 afios.
Trabajadores desempleados mayores de 45 afios:
= Bonificacion de 100 euros/mes (1.200 euros/afio) durante toda la vigen-

cia del contrato.

Trabajadores desempleados de 16 a 30 afios:

= Bonificacion del 66,67 euros/mes (800 euros/afio) durante 4 afos.
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- Trabajadores inscritos como desempleados ininterrumpidamente durante 6 me-
ses:
= Bonificacion de 50 euros/mes (600 euros/afio) durante los 4 afos si-

guientes.

- Trabajadores desempleados con discapacidad:
= Bonificacién mensual de la cuota empresarial a la Seguridad Social o, en
su caso, de su equivalente diario por trabajador contratado, de 375
euros/mes (4.500 euros/afo) durante toda la vigencia del contrato.
= La misma bonificacion se disfrutara en el supuesto de transformacion en
indefinidos de los contratos temporales de fomento de empleo de perso-
nas con discapacidad o de transformacion en indefinido de los contratos

formativos suscritos con trabajadores con discapacidad.

- Trabajadores que tengan acreditada la condicion de victima de violencia de gé-
nero o doméstica:

* En el caso de que la contratacion sea indefinida, los empleadores tendran dere-
cho a una bonificacion mensual de la cuota empresarial a la Seguridad Social o,
en su caso, por su equivalente diario, por trabajador contratado de 70,83
euros/mes (850 euros/afno) durante 4 afos.

= En el caso de que la contratacion sea temporal, se tendra derecho a una bonifica-
cion mensual de la cuota empresarial a la Seguridad Social o, en su caso, por su
equivalente diario, por trabajador contratado de 50 euros/mes (600 euros/afio)

durante toda la vigencia del contrato.

- Trabajadores desempleados en situacion de exclusion social:

= En el caso de que la contratacion sea indefinida, los empleadores tendran dere-
cho a una bonificaciéon mensual de la cuota empresarial a la Seguridad Social o,
en su caso, por su equivalente diario, por trabajador contratado, de 50 euros/mes
(600 euros/ano) durante 4 afios.

= En el caso de que la contratacion sea temporal dard derecho a una bonificacion

de 41,67 euros/mes (500 euros/afio) durante toda la vigencia del contrato.

186



Trabajadores desempleados de 60 o mas afios y con una antigiiedad en la empre-
sa de cinco 0 mas afos:

Los contratos de trabajo de caracter indefinido suscritos con estos trabajadores,
daran derecho a una bonificacion del 50 por 100 de la aportacion empresarial en
la cotizacion a la Seguridad Social por contingencias comunes, salvo por incapa-
cidad temporal derivadas de las mismas, sobre las cuotas devengadas desde la
fecha de cumplimiento de los requisitos de este colectivo, incrementandose
anualmente dicha bonificacion en un 10 por 100 transcurrido un afo desde su

aplicacion, hasta alcanzar un méaximo del 100 por 100.

Los contratos de trabajo de las mujeres trabajadoras que sean suspendidos por
maternidad o por excedencia por cuidado de hijo:

Estos contratos, si fueran de caracter indefinido, daran derecho, cuando se pro-
duzca la reincorporacion efectiva de la mujer al trabajo en los 2 afios siguientes a
la fecha del inicio del permiso de maternidad, siempre que esta incorporacion
sea a partir del 1 de julio de 2006, a una bonificacion mensual de la cuota em-
presarial a la Seguridad Social o, en su caso, por su equivalente diario por traba-
jador contratado, de 100 euros/mes (1.200 euros/afio) durante los 4 afios siguien-
tes a la reincorporacion efectiva de la mujer al trabajo.

Si el contrato fuera de duracion determinada o temporal, se tendra derecho a esa
misma bonificacion si en el momento de la reincorporacion el contrato se trans-
forma en indefinido.

Cuando estos contratos sean a tiempo parcial, la bonificacion se aplicara en los
mismos términos que en el epigrafe dedicado a los incentivos cuando la contra-
tacion indefinida o temporal sea a tiempo parcial.

Cuando el contrato indefinido sea a tiempo parcial, las bonificaciones previstas
se reconoceran en las siguientes proporciones:

1. El 75 por 100, cuando la jornada laboral sea superior a la mitad de la jor-
nada habitual o a tiempo completo e inferior a las tres cuartas partes de
dicha jornada.

2. E150 por 100, cuando la jornada laboral sea superior a la cuarta parte de
la jornada habitual o a tiempo completo e inferior a la mitad de dicha jor-

nada.
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3. EI 25 por 100, cuando la jornada laboral sea inferior al 25 por 100 de la

jornada habitual o a tiempo completo.

Mantenimiento de bonificaciones
Cuando, durante la vigencia de un contrato bonificado al amparo de la Ley 43/2006 que
se hubiera concertado a tiempo parcial, se transforme en a tiempo completo, o

viceversa, no se perderdn las bonificaciones, sino que se percibiran conforme

corresponda al nuevo contrato, sin que ello suponga el inicio de ningiin nuevo periodo
de bonificacion.

Se podran mantener las bonificaciones de las cuotas de la Seguridad Social que se
vinieran disfrutando por la contratacion indefinida de un trabajador cuando éste haya
extinguido voluntariamente un contrato, acogido a medidas previstas en los programas
anuales de fomento de empleo de aplicacion a partir del 17 de mayo de 1997, incluidas
las medidas reguladas en la Ley 43/2006, y sea contratado sin solucion de continuidad
mediante un nuevo contrato indefinido, a tiempo completo o parcial, incluida la
modalidad de fijo discontinuo, por otra empresa o entidad, dentro del mismo grupo de
empresas.

En ese caso al nuevo contrato le serdn de aplicacion las bonificaciones de las cuotas de
Seguridad Social que respecto del trabajador se vinieran disfrutando por el anterior
empleador, en la misma cuantia y por el tiempo que reste para completar el periodo total
previsto en el momento de su contratacion indefinida inicial.

En el supuesto de que el contrato fuera a tiempo parcial y se transforme en a tiempo
completo o viceversa, se estara a lo establecido en el parrafo anterior. Si el primer
empleador hubiera percibido alguna otra ayuda de fomento de empleo por la misma
contratacion no estara obligado a su devolucion, ni se tendra derecho a una nueva ayuda

en su caso por el nuevo contrato.

Exclusiones
No se concederan estas ayudas cuando se trate de:
- Relaciones laborales de caracter especial, con la excepcion de la relacion laboral
de trabajadores con discapacidad en Centro Especial de Empleo.
- Contrataciones que afecten al conyuge, ascendientes, descendientes y demas pa-

rientes por consanguinidad o afinidad, hasta el segundo grado inclusive, del em-
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presario o de quienes tengan el control empresarial, ostenten cargos de direccion
o sean miembros de los 6rganos de administracion de las entidades o empresas
que revistan la forma juridica de sociedad, asi como las que se produzcan con
estos ultimos. No sera de aplicacion esta exclusion cuando el trabajador sea un
trabajador autonomo sin asalariados, y contrate a un solo familiar menor de 45
aflos, que no conviva en su hogar ni esté a su cargo.

- Contratacion de trabajadores, si el contrato previo hubiera sido por tiempo inde-
finido que en los veinticuatro meses anteriores a la fecha de la contratacion hu-
biesen prestado servicios en la misma empresa, grupo de empresas o entidad me-
diante un contrato por tiempo indefinido, o en los Ultimos seis meses mediante
un contrato de duracion determinada o temporal o mediante un contrato formati-
vo, de relevo o de sustitucion por jubilacion.

- Trabajadores que hayan finalizado su relacion laboral de caracter indefinido en
un plazo de tres meses previos a la formalizacion del contrato. Esta exclusion no
se aplicara cuando la finalizacion del contrato sea por despido reconocido o de-
clarado improcedente, o por despido colectivo. No obstante, esta exclusion no
sera de aplicacion en el supuesto de incorporacion a las empresas colaboradoras
de los trabajadores con discapacidad procedentes de enclaves laborales.

- Las empresas o entidades que hayan extinguido o extingan, por despido declara-
do improcedente o por despido colectivo, contratos bonificados, quedaran ex-
cluidas, por un periodo de doce meses, de las bonificaciones contempladas en
este programa. La citada exclusion afectara a un nimero de contratos igual al de
las extinciones producidas. El periodo de exclusion se contard a partir de la de-
claracion de improcedencia del despido o de la extincién derivada del despido

colectivo.

Requisitos de las empresas

Hallarse al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones tributarias y frente a la

Seguridad Social, tanto en la fecha de alta de los trabajadores como durante la

aplicacion de las bonificaciones correspondientes.
No haber sido excluidas del acceso a los beneficios derivados de la aplicacion de los

programas de empleo por la comision de infracciones muy graves no prescritas.
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Los beneficios establecidos no podran, en concurrencia con otras ayudas publicas para

Incompatibilidad de las ayudas

la misma finalidad, superar el 60 por 100 del coste salarial anual correspondiente al
contrato que se bonifica, salvo en el caso de los trabajadores con discapacidad
contratados por los Centros Especiales de Empleo que se estara a lo dispuesto en su

normativa.

9.3.3. Contrato para el Fomento de la Contratacion Indefinida

Regulado por cuanto dispuesto en la Ley 12/2001 de 9 de julio.
Tiene como finalidad facilitar la colocacion estable de trabajadores desempleados y de

empleados sujetos a contratos temporales.

Trabajadores que pueden ser objeto de este tipo de contrato
Trabajadores desempleados inscritos en la Oficina de Empleo en quienes concurra

alguna de las siguientes condiciones:

- Jovenes desde dieciséis hasta treinta afios, ambos inclusive.

- Mujeres desempleadas cuando se contraten para prestar servicios en profesiones
u ocupaciones con menor indice de empleo femenino.

- Trabajadores mayores de cuarenta y cinco afios de edad.

- Parados que lleven, al menos, seis meses inscritos ininterrumpidamente como
demandantes de empleo.

- Trabajadores con discapacidad.

- Trabajadores que, en la fecha de celebracion del nuevo contrato de fomento de la
contratacion indefinida, estuvieran empleados en la misma empresa mediante un
contrato de duracion determinada o temporal, incluidos los contratos formativos,

celebrados con anterioridad al 31 de diciembre de 2007.
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Formalizacion del contrato

El contrato se concertara por tiempo indefinido y se formalizard por escrito, en los

modelos facilitados por el Servicio Publico de Empleo Estatal.

Requisitos de las empresas

No podré concertar el contrato para el fomento de la contratacion indefinida la empresa
que, en los seis meses anteriores a la celebraciéon del contrato, hubiera realizado
extinciones de contratos de trabajo por causas objetivas declaradas improcedentes por
sentencia judicial o hubiera procedido a un despido colectivo. En ambos supuestos, la
limitacion afectara unicamente a la cobertura de aquellos puestos de trabajo de la misma
categoria o grupo profesional que los afectados por la extinciéon o despido y para el

mismo centro o centros de trabajo.

Caracteristicas de estas contrataciones

El régimen juridico del contrato y los derechos y obligaciones que de €l se regiran, con
caracter general, por lo dispuesto en la Ley y en los convenios colectivos para los
contratos por tiempo indefinido.

Cuando el contrato se extinga por causas objetivas y la extincion sea declarada
improcedente, la cuantia de la indemnizacion sera de treinta y tres dias de salario por
afio de servicio, prorrateados por meses los periodos de tiempo inferior a un afio y hasta

un maximo de veinticuatro mensualidades.

Incentivos

Los contratos indefinidos iniciales, a tiempo completo o a tiempo parcial, bajo esta
modalidad, pueden acogerse a los incentivos a la contratacion indefinida para el
colectivo a que pertenezca el trabajador, siempre que se cumplan los requisitos

establecidos para las empresas.
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9.3.4. Contrato en Practicas

Tiene como finalidad facilitar la obtencion de la practica profesional adecuada al nivel

de estudios cursados por los trabajadores con titulo universitario o de formacion

profesional de grado medio o superior o titulos reconocidos oficialmente como

equivalentes, que habiliten para el ejercicio profesional.

Requisitos de los Trabajadores

Tener alguna de las titulaciones siguientes:

Licenciado Universitario, Ingeniero, Arquitecto.

Diplomado Universitario, Ingeniero técnico, Arquitecto técnico.

Técnico o Técnico superior de Formacion Profesional reglada, de la formacion
profesional especifica, siendo equivalentes a los anteriores los titulos de Técnico
Auxiliar (FP1) y Técnico Especialista (FP2).

Otras titulaciones oficialmente reconocidas como equivalentes a las anteriores.

No haber transcurrido més de cuatro afios desde la terminacion de los correspondientes

estudios o desde la convalidacion de los estudios en Espana, de haber obtenido la

titulacion en el extranjero, o de seis afios cuando el contrato se concierte con un

trabajador con discapacidad.

Requisitos del puesto de trabajo
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El puesto de trabajo debera permitir la obtencion de la practica profesional adecuada al
nivel de estudios cursados. Mediante convenio colectivo de ambito sectorial estatal o,
en su defecto, los sectoriales de ambito inferior, se podra determinar los puestos de

trabajo, grupos, niveles o categorias profesionales objeto de este contrato.

Duracion del contrato

No podra ser inferior a seis meses ni exceder de dos afios, dentro de cuyos limites los

convenios colectivos de ambito sectorial estatal o, en su defecto, los convenios
sectoriales de ambito inferior, podran determinar la duracion del contrato, atendiendo a
las caracteristicas del sector y de las practicas a realizar.

Si el contrato fuera celebrado por una duracion inferior a la maxima establecida, las
partes podran acordar hasta dos prérrogas, salvo disposicion en contrario de los
convenios, sin que la duracion total del contrato pueda exceder de la citada duracion
maxima. La duracion de cada prorroga no podra ser inferior a la duracion minima del
contrato establecida legal o convencionalmente.

Ningun trabajador podré estar contratado en practicas en la misma o distinta empresa

por tiempo superior a dos anos en virtud de la misma titulacion.

Jornada

A tiempo completo o a tiempo parcial.

Retribucion minima de los trabajadores
Serd la fijada en convenio colectivo para los trabajadores en practicas, sin que, en su

defecto. pueda ser inferior al 60 6 el 75 por 100 durante el primero o el segundo afio de

vigencia del contrato, respectivamente, del salario fijado en convenio para un trabajador

que desempefie el mismo o equivalente puesto de trabajo. Las citadas cuantias no
podran ser en ningln caso inferiores al salario minimo interprofesional. En el caso de
los contratos a tiempo parcial el salario minimo indicado se reducira en proporcion al

tiempo efectivamente trabajado.
Formalizacion del contrato

Debera formalizarse por escrito, haciendo constar expresamente la titulacion del

trabajador, la duracion del contrato y el puesto o puestos de trabajo a desempefiar
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durante las practicas. Asimismo, el empresario deberd comunicar el contenido del
contrato y sus prorrogas al Servicio Publico de Empleo correspondiente, en el plazo de
10 dias habiles siguientes a su concertacion.

Entrega a los representantes legales de los trabajadores, si los hubiera, de una copia

basica del contrato en el plazo de 10 dias.

Certificacion de las practicas
A la terminacion del contrato el empresario deberd entregar al trabajador un certificado

en el que conste la duracion de las practicas, el puesto o puestos de trabajo

desempeiiados v las principales tareas realizadas en cada uno de ellos.

Incentivos a la transformacion de estos contratos en indefinidos
Ver apartado "Transformacion en indefinidos de los contratos de duracion determinada

o temporales".

Deber de informacion

El empresario informara a los trabajadores sobre la existencia de puestos de trabajo

vacantes, con el fin de garantizarles las mismas oportunidades de acceder a puestos
permanentes que los demas trabajadores.

Los convenios colectivos estableceran medidas para facilitar el acceso efectivo de estos
trabajadores a la formacion profesional continua, para mejorar su cualificacion y

favorecer su progresion y movilidad funcionales.
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9.3.5. Contrato de Obra o Servicio Determinado

Es el que se concierta para la realizacion de una obra o prestacion de un servicio, con
autonomia y sustantividad propia dentro de la actividad de la empresa y cuya ejecucion,

aunque limitada en el tiempo, sea en principio de duracion incierta.

Duracion

Por el tiempo exigido para la realizacion de la obra o servicio. Si el contrato fijara una
duracion o término, estos deberan considerarse de caracter orientativo.

Si la duracion efectiva de estos contratos fuese inferior a siete dias, la cuota empresarial

a la Seguridad Social por contingencias comunes se incrementard en un 36 por 100.

Se transforma en indefinido, salvo prueba en contrario que acredite la naturaleza
temporal de la prestacion:
- Por falta de forma escrita.
- Por falta de alta en la Seguridad Social si hubiera transcurrido un plazo igual o
superior al periodo de prueba.
- Sillegado el término no se hubiera producido denuncia de alguna de las partes y
se continuara realizando la prestacion laboral.

- Asimismo, se presumiran por tiempo indefinido los celebrados en fraude de ley.
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Jornada

A tiempo completo o a tiempo parcial.

Formalizacion del contrato

Por escrito, y debera especificar e identificar suficientemente, con precision y claridad,

el caracter de la contratacion y la obra o servicio para el que se contrata. El empresario
debera comunicar el contrato en el plazo de los 10 dias siguientes a su concertacion en

el correspondiente Servicio Publico de Empleo.

Indemnizacion

A la finalizacion del contrato, el trabajador tendrd derecho a recibir una indemnizacion
de cuantia equivalente a la parte proporcional de la cantidad que resultaria de abonar
ocho dias de salario por cada afio de servicio, o la establecida, en su caso, en la

normativa especifica que le sea de aplicacion.

Deber de informacion

El empresario informara a los trabajadores sobre la existencia de puestos de trabajo

vacantes, con el fin de garantizarles las mismas oportunidades de acceder a puestos

permanentes que los demas trabajadores.
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9.3.6. Contrato Eventual por Circunstancias de la Produccion

Este contrato tiene como finalidad el atender las exigencias circunstanciales del
mercado, acumulacion de tareas o exceso de pedidos, aun tratdndose de la actividad
normal de la empresa. Por convenio colectivo se podran determinar las actividades en
las que pueden contratarse trabajadores eventuales, asi como fijar criterios generales
relativos a la adecuada relacion entre el volumen de esta modalidad contractual y la

plantilla total de la empresa.

Duracion

Maxima de seis meses dentro de un periodo de doce meses.

En caso de que el contrato eventual se concierte por un plazo inferior a la duracion
maxima establecida, podré prorrogarse por acuerdo de las partes una sola vez, sin que la
duracion total supere la duracion maxima.

Si la duracion efectiva de estos contratos fuese inferior a siete dias, la cuota empresarial

a la Seguridad Social por contingencias comunes se incrementara en un 36 por 100.
Este contrato se transforma en indefinido, salvo prueba en contrario que acredite la

naturaleza temporal de la prestacion:

- Por falta de forma escrita.
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- Por falta de alta en la Seguridad Social si hubiera transcurrido un plazo igual o
superior al periodo de prueba.
- Si llegado el término, el trabajador continuara realizando la prestacion laboral.

- Los contratos en fraude de ley.

Jornada

A tiempo completo o a tiempo parcial.

Formalizacion del contrato

Por escrito, si su duracion es superior a cuatro semanas o se concierten a tiempo parcial,
explicando las causas o circunstancias que lo justifique y duracién del mismo. El
empresario deberd comunicar el contenido del contrato al correspondiente Servicio
Publico de Empleo en el plazo de los diez dias siguientes a su concertacion. Igualmente,
debera comunicar la prorroga que se acuerde, en su caso.

Indemnizacion

A la finalizacion del contrato, el trabajador tendrd derecho a recibir una indemnizacion
de cuantia equivalente a la parte proporcional de la cantidad que resultaria de abonar
ocho dias de salario por cada afio de servicio, o la establecida, en su caso, en la

normativa especifica que le sea de aplicacion.

Deber de informacion

El empresario informara a los trabajadores sobre la existencia de puestos de trabajo

vacantes, con el fin de garantizarles las mismas oportunidades de acceder a puestos
permanentes que los demas trabajadores.

Los convenios colectivos estableceran medidas para facilitar el acceso efectivo de estos
trabajadores a la formacion profesional continua, para mejorar su cualificacion y

favorecer su progresion y movilidad funcionales.
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9.3.7. Contrato a Tiempo Parcial

El contrato de trabajo se entendera celebrado a tiempo parcial cuando se haya acordado
la prestacion de servicios durante un numero de horas al dia, a la semana, al mes o al

afio inferior a la jornada de trabajo de un trabajador a tiempo completo comparable. Se

entenderd por trabajador a tiempo completo comparable a un trabajador a tiempo
completo de la misma empresa y centro de trabajo, con el mismo tipo de contrato de
trabajo y que realice un trabajo idéntico o similar. Si en la empresa no hubiera ningun
trabajador comparable a tiempo completo, se considerard la jornada a tiempo completo
prevista en el convenio colectivo de aplicacion o, en su defecto, la jornada maxima

legal.

Requisitos de los trabajadores

Cualquier trabajador.
Duracion

Por tiempo indefinido o por duracidon determinada en aquellos supuestos en los que se

prevea tal posibilidad en la correspondiente norma. Si la duracion efectiva de estos

199



hear

contratos fuera inferior a siete dias, la cuota empresarial a la Seguridad Social por
contingencias comunes se incrementara en un 36 por 100.

El contrato a tiempo parcial se entendera celebrado por tiempo indefinido cuando se
concierte para realizar trabajos fijos y periddicos dentro del volumen normal de

actividad de la empresa.

Esta permitida la celebracion a tiempo parcial de las siguientes modalidades de
contratacion de duracion determinada:

- Contratacion para la realizacion de una obra o servicio determinado.

- Contratacién por circunstancias del mercado, acumulacion de tareas o excesos
de pedidos.

- Contratacion para sustitucion de trabajadores con reserva del puesto de trabajo.
Siempre que la jornada del trabajador sustituido fuese a tiempo parcial, el con-
trato complemente la jornada reducida de trabajadores con reduccion de la mis-
ma por ejercicio del derecho reconocido en el articulo 37, apartados 4 y 5, del
Estatuto de los Trabajadores, o que de conformidad con lo establecido legal o
convencionalmente se haya acordado una reduccion temporal de jornada del tra-
bajador sustituido, asi como cuando los trabajadores disfruten a tiempo parcial
del permiso de maternidad, adopcion o acogimiento, y por ultimo si el puesto de
trabajo objeto de cobertura temporal fuese a tener una cobertura definitiva a
tiempo parcial.

- Contratos en practicas.

- Contrato de relevo.

No esta permitida la celebracion a tiempo parcial en los contratos para la formacion y en
la modalidad contractual de anticipacion de la edad de jubilaciéon como medida de

fomento del empleo.

Jornada
La jornada diaria en el trabajo a tiempo parcial podra realizarse de forma continuada o
partida. Cuando el contrato a tiempo parcial conlleve la ejecucion de una jornada diaria

inferior a la de los trabajadores a tiempo completo, y ésta se realice de forma partida,
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solo serd posible efectuar una unica interrupcion en dicha jornada diaria, salvo que se

disponga otra cosa mediante Convenio Colectivo.

Formalizacion del contrato

Por escrito en el modelo oficial establecido, en el que debera figurar el nimero de horas

ordinarias de trabajo al dia, a la semana, al mes o al afio contratadas y su distribucion.
De no observarse estas exigencias, el contrato se presumira celebrado a jornada
completa, salvo prueba en contrario que acredite el caracter parcial de los servicios.
Comunicacion del contrato, asi como de las prorrogas del mismo si las hubiere, al
Servicio Publico de Empleo correspondiente en el plazo de diez dias hébiles siguientes a
su concertacion, donde quedara depositado un ejemplar, adjuntando una copia bdasica
del mismo firmada por los representantes legales si los hubiere.

Entrega a los representantes legales de una copia basica del contrato en el plazo de diez
dias. Igualmente se les notificara en el mismo plazo las prorrogas de dichos contratos,

asi como la denuncia de los mismos.

Otras caracteristicas

Los trabajadores a tiempo parcial tendran los mismos derechos que los trabajadores a

tiempo completo.

En el caso de que el contrato a tiempo parcial se celebrase por tiempo determinado o
temporal, a la finalizaciéon del mismo, el trabajador tendrd derecho a recibir una
indemnizacion de cuantia equivalente a la parte proporcional de la cantidad que
resultaria de abonar ocho dias de salario por cada afio de servicio, o la establecida, en su
caso, en la normativa especifica que sea de aplicacion, salvo si es un contrato de

interinidad o en practicas.

Horas complementarias
El trabajador y el empresario podran pactar la realizacion de horas complementarias que
se adicionaran a las horas ordinarias estipuladas en el contrato a tiempo parcial.

Solo cuando exista ese pacto el empresario podra exigir la realizacion de horas

complementarias.
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Formalizacion del pacto de horas complementarias

El pacto se formalizara necesariamente por escrito, en el modelo oficial establecido, y
recogera el nimero de horas complementarias cuya realizacion podra ser requerida por
el empresario.

El pacto sobre horas complementarias podréa acordarse en el momento de la celebracion
del contrato a tiempo parcial o con posterioridad al mismo, pero constituira, en todo
caso, un pacto especifico respecto al contrato.

Solo se podra formalizar un pacto de horas complementarias en el caso de contratos a

tiempo parcial de duracion indefinida.

Nimero maximo de horas complementarias

El nimero de horas complementarias no podra exceder del 15 por 100 de las horas
ordinarias de trabajo objeto del contrato. Los Convenios Colectivos podran establecer
otro porcentaje maximo, que en ningun caso podrad exceder del 60 por 100 de las horas
ordinarias contratadas.

En todo caso, la suma de las horas ordinarias y de las horas complementarias no podra

exceder de la jornada de trabajo de un trabajador a tiempo completo comparable.

Distribucion y realizacion de las horas complementarias
La distribucion y forma de realizacion de las horas complementarias pactadas debera

atenerse a lo establecido al respecto en el convenio colectivo de aplicacién y en el pacto

de horas complementarias. Salvo que otra cosa se establezca en convenio, el trabajador

deberd conocer el dia y hora de realizacion de las horas complementarias con un
preaviso de siete dias.
La realizacion de horas complementarias habra de respetar en todo caso los limites en

materia de jornada y descansos establecidos.

Retribucion de las horas complementarias

Las horas complementarias efectivamente realizadas se retribuiran como ordinarias,
computandose a efectos de bases de cotizacion a la Seguridad Social y periodos de
carencia y bases reguladoras de las prestaciones. A tal efecto, el nimero y retribucion de
las horas complementarias realizadas se deberd recoger en el recibo individual de

salarios y en los documentos de cotizacion a la Seguridad Social.
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Renuncia del trabajador al pacto de horas complementarias

El pacto de horas complementarias podra quedar sin efecto por renuncia del trabajador,

mediante un preaviso de gquince dias, una vez cumplido un afio desde su celebracion,

cuando concurra alguna de las siguientes circunstancias:

- Laatencion de las responsabilidades familiares por razones de guarda legal.

- Por necesidades formativas, en la forma que reglamentariamente se determine,
siempre que se acredite la incompatibilidad horaria.

- Por incompatibilidad con otro contrato a tiempo parcial.

- Conversion de un trabajo a tiempo completo en un trabajo a tiempo parcial y vi-

ceversa

El cambio tendra siempre caricter voluntario para el trabajador y no se podrd imponer

de forma unilateral o como consecuencia de una modificacion sustancial de condiciones

de trabajo. El trabajador no podra ser despedido ni sufrir ningtin otro tipo de sancién o

efecto perjudicial por el hecho de rechazar esta conversion, sin perjuicio de las medidas

que puedan adoptarse por causas econdmicas, técnicas, organizativas o de produccion.

Informacion a los trabajadores
A fin de posibilitar la movilidad voluntaria en el trabajo a tiempo parcial, el empresario

deberd informar a los trabajadores de la empresa sobre la existencia de puestos de

trabajo vacantes, de manera que aquéllos puedan formular solicitudes de conversion

voluntaria de un trabajo a tiempo completo en un trabajo a tiempo parcial y viceversa, o
para el incremento del tiempo de trabajo de los trabajadores a tiempo parcial, todo ello

de conformidad con los procedimientos que se establezcan en los Convenios Colectivos.

Preferencias de acceso

Los trabajadores que hubieran acordado la conversion voluntaria de un contrato de
trabajo a tiempo completo en otro a tiempo parcial o viceversa y que, en virtud de las
informaciones a las que se refiere el apartado precedente, soliciten el retorno a la

situacion anterior, tendran preferencia para el acceso a un puesto de trabajo vacante de

dicha naturaleza que exista en la empresa correspondiente a su mismo grupo profesional
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o categoria equivalente, de acuerdo con los requisitos y procedimientos que se

establezcan en los Convenios Colectivos.

9.4. FORMALIZACION DE LOS CONTRATOS
9.4.1. Consideraciones generales

Cabe puntualizar que TODAS las contrataciones que efectuaremos respecto de la

plantilla inicial de nuestra empresa serdn bajo la modalidad de “Contrato indefinido

bonificado” (codigo de contrato 150).

Esta eleccion supone, para nuestra empresa, la posibilidad de beneficiarse de una serie

de bonificaciones sobre la cuota empresarial a la Seguridad Social y, a la vez, fomentar

la estabilidad laboral de nuestro personal.

A lo largo del afo, en prevision del aumento de las ventas como consecuencia de la

captacion de nuevos clientes, sera necesario ampliar nuestra plantilla y procederemos a
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efectuar nuevas contrataciones, considerando la mas adecuada entre las siguientes

modalidades:

Para el personal de estructura:
- Contrato por obra o servicio determinado
- Contrato eventual por circunstancias de la produccion

- Contrato en practicas

Para el personal de operaciones:
- Contrato por obra o servicio determinado
- Contrato eventual por circunstancias de la produccion

- Cesion por ETT

Dichas contrataciones se realizaran siempre respetando los porcentajes de plantilla fija
que, por Convenio colectivo, estamos obligados a tener y teniendo en cuenta que
nuestra politica de contratacion, si bien se sirve de algunos tipos de contrato por tiempo

determinado, estara enfocada a la conversion de estos contratos en indefinidos, siempre

y cuando nuestro volumen de facturacion nos lo permita.

Asimismo, somos concientes que debemos implantar un sistema de contratacién que no
se base exclusivamente en el ahorro de costes (contratos por tiempo determinado, cesion
de trabajadores por ETT’s) sino que apoye las medidas de fomento del empleo y de la
contratacion indefinida.

En base a esta consideracion, cabe destacar que nuestra empresa, en el limite de sus
posibilidades, primaré siempre la contratacién indefinida sobre la temporal e intentara
incorporar personal que se encuentre en aquella categoria considerada “desfavorecida”

(mujeres, jovenes y mayores de 45 afios).

9.4.2. Capacidad para contratar

El contrato de trabajo puede ser firmado por:

- Los mayores de edad (18 afios).
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- Los menores de 18 afios legalmente emancipados.

- Mayores de 16 y menores de 18 si tienen autorizacion de los padres o de quien
los tenga a su cargo. Si viven de forma independiente, con el consentimiento ex-
preso o tacito de sus padres o tutores.

- Los extranjeros de acuerdo con la legislacion que les sea aplicable.
9.4.3. Periodo de prueba de los contratos

Es el espacio de tiempo, libremente concertado por el trabajador y el empresario,
durante el cual cualquiera de las partes, unilateralmente, puede dar por terminada la
relacion laboral que les une, comunicacion que debe realizarse antes de finalizar el
periodo de prueba, pero sin necesidad de alegar causa alguna, ni preaviso, salvo pacto
en contra. El empresario no esta obligado a indemnizar al trabajador, por la resolucion

del contrato, durante el periodo de prueba.

No se podré establecer periodo de prueba cuando el trabajador haya desempefiado las
mismas funciones con anterioridad en la empresa, bajo cualquier modalidad de
contratacion. Si se hace, se entendera nulo.

Su duracién maxima se establecera en los Convenios Colectivos, y en su defecto la

duracion no podra exceder de seis meses para los técnicos titulados, o de dos meses para

el resto de los trabajadores.

La finalidad del periodo de prueba es la de permitir al empleador contrastar la aptitud
profesional del trabajador para el desempeiio de la actividad que se le encomienda. Por
su parte, permite al trabajador conocer las condiciones en que va a desarrollar su
trabajo. El empresario y el trabajador estan, respectivamente, obligados a realizar las

experiencias que constituyan el objeto de la prueba.
Durante el periodo de prueba el trabajador tendrd los derechos y obligaciones

correspondientes a su categoria profesional y al puesto de trabajo que desempefia, como

si fuera de plantilla, excepto los derivados de la resolucion de la relacion laboral.
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Tras el periodo de prueba sin que se haya producido el desistimiento, el contrato
producira plenos efectos, computandose el tiempo de los servicios prestados a efectos

de antigiiedad del trabajador en la empresa.

9.4.4. Formalizacion

La formalizacion es diferente para cada tipo de contrato. Véase, en relacion a este tema,
el punto 9.3 sobre “Caracteristicas de los contratos” y la formalizacion requerida para

cada modalidad de contratacion

9.4.5. Obligaciones del empresario
El empresario contrae obligaciones con:

El trabajador

Cuando la relacion laboral sea superior a 4 semanas, el empresario debe informar por
escrito al trabajador sobre los elementos esenciales del contrato y principales
condiciones de ejecucion, siempre que tales elementos y condiciones no figuren en el

contrato de trabajo formalizado por escrito.

Los elementos esenciales y condiciones del contrato de trabajo que el empresario debe
poner en conocimiento del trabajador, por escrito, antes de la finalizacién del mismo vy,
como maximo, en el plazo de 2 meses desde el comienzo de la relacion laboral o de 1

mes desde la efectividad de la modificacion, son los siguientes:

- Identidad de las partes.

- Fecha de comienzo y duracion previsible.

- Domicilio social de la empresa o del empresario y del centro de trabajo. Se hara
constar si el trabajador va a prestar servicios habitualmente en diferentes centros

de trabajo o en centros de trabajo moéviles o itinerantes.
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- Categoria, grupo profesional del puesto, caracterizacion o descripcion resumida
del mismo.

- Salario base inicial y complementos salariales, asi como periodicidad de pago.

- Duracién y distribucion de la jornada de trabajo.

- Duracién de las vacaciones y modalidades de atribucion y determinacion de las
mismas.

- Plazos de preaviso en el supuesto de extincion del contrato o, si no es posible,
modalidades de determinacion de dichos plazos.

- Convenio colectivo aplicable.

Esta obligacion de informacion no es de aplicacion a las relaciones laborales inferiores a

cuatro semanas.

Los representantes legales de los trabajadores
También deberd entregar a los representantes legales de los trabajadores, una copia

basica de los contratos formalizados por escrito (con excepcion de los contratos de

relaciones especiales de alta direccion, para los que es suficiente la notificacion), asi
como las prorrogas de dichos contratos y las denuncias de los mismos, teniendo para
ello el mismo plazo de 10 dias.

La copia basica contendrd todos los datos del contrato a excepcion del numero del
D.N.I., domicilio, estado civil y cualquier otro dato que pueda afectar a la identidad
personal del interesado.

El Servicio Publico de Empleo

Los empresarios estan obligados a registrar en la Oficina de Empleo del Servicio

Publico de Empleo, en los 10 dias siguientes a su concertacién, los contratos que deben

celebrarse por escrito; o comunicar, en igual plazo, las contrataciones efectuadas,
aunque no exista obligacion legal de formalizarlas por escrito.
Cuando sea obligatorio el registro de un contrato en el Servicio Publico de Empleo,

deberd ir acompanado de una copia basica del mismo, firmada por los representantes

legales de los trabajadores, si los hubiere.

La documentacion a aportar es la siguiente:

Para todas las modalidades de contratacion:
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- Contrato de trabajo.
- Fotocopia del D.N.I. del trabajador.

- Copia basica del contrato.

Para las modalidades de contratacidén que tengan bonificaciones:
- Contrato de trabajo.
- Fotocopia del D.N.I. del trabajador.
- Copia basica del contrato.
- Tarjeta de demanda de empleo que acredite la inscripcion previa del trabajador.
- Si se trata de un contrato temporal para trabajadores discapacitados, ademas cer-

tificado de minusvalia.

Para la modalidad de contrato en practicas:
- Contrato de trabajo.
- Fotocopia del D.N.I. del trabajador.
- Copia basica del contrato.
- Tarjeta de demanda de empleo que acredite la inscripcion previa del trabajador.

- Titulo que le habilite para el ejercicio profesional

La comunicacion del contenido de los contratos de trabajo o de sus prérrogas y el envio
o remisién de las copias bdsicas podra efectuarse mediante la presentacion en los
Servicios Publicos de Empleo de copia de los contratos o de sus prorrogas o a través de
medios telemdticos en la forma que reglamentariamente se determine.

La utilizacion de los medios telemdticos la podran realizar los sujetos obligados a
comunicar el contenido de la contratacion laboral y las empresas y profesionales
colegiados que ostenten la representacion de las empresas en cuyo nombre actien.

La autorizacion administrativa para el uso de medios telematicos tendra validez en todo
el territorio estatal, deberd contener los datos de la empresa contratante y los datos
personales de su representante y debera resolverse en un plazo maximo de 15 dias. Los
Servicios Publicos de Empleo estan obligados a incorporar a la base de datos del INEM,
compartida con dichos servicios, todos los datos definidos como obligatorios por el

Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales.
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9.5. LAS EMPRESAS DE TRABAJO TEMPORAL

Legislacion
- Ley 14/94, de 1 de junio, por la que se regulan las Empresas de Trabajo Tempo-
ral.
- Ley 29/99 de 16 de julio, de modificacion de la Ley 14/94, por la que se regulan

las Empresas de Trabajo Temporal.

Definicion
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Las empresas de trabajo temporal (E.T.T.) son aquellas cuya actividad empresarial
consiste en contratar trabajadores para ponerlos a disposicion temporalmente de otras
empresas denominadas clientes o usuarias.

En Espaia, para que estas empresas puedan actuar deben tener una autorizacion de la

Administracion Laboral, para lo cual deben cumplir unos requisitos:

= Dedicarse exclusivamente a las labores propias de una E.T.T. La excepcion a
este requisito son las cooperativas, las cuales pueden desarrollar una actividad
empresarial en el mercado y ademas actuar como E.T.T.

= Acreditar que poseen una estructura organizativa suficiente.

= Constituir una garantia financiera (deposito, aval, fianza) que ha de ponerse a
disposicion de la Administracion Laboral y que tiene por finalidad cubrir posi-
bles deudas salariales o de Seguridad Social de la E.T.T.

= Contener en su denominacion los términos de E.T.T.

Entre la E.-T.T y la Empresa usuaria existe una relacion mercantil, articulada por un
contrato de puesta en disposicion, el cual supone que la E.T.T. se compromete a cambio
de un precio a ceder a la usuaria un trabajador suyo para que temporalmente preste sus

servicios bajo su direccion y organizacion

9.5.1. El contrato de puesta a disposicion

Es el celebrado entre la Empresa de Trabajo Temporal y la empresa usuaria, teniendo
por objeto la cesion del trabajador para prestar servicios en la empresa usuaria, a cuyo
poder de direccion queda sometido aquél.

El contrato de puesta a disposicion deberd formalizarse por escrito, por duplicado y en

modelo oficial.

El contrato de puesta a disposicion se puede celebrar solo en los siguientes supuestos:
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Para la realizacion de una obra o servicio determinado cuya ejecucion aunque li-
mitada en el tiempo es, en principio, de duracidn incierta.

Para atender las exigencias circunstanciales del mercado, acumulacion de tareas
o exceso de pedidos, aun tratandose de la actividad normal de la empresa.

Para sustituir a trabajadores de la empresa con derecho a reserva de puesto de
trabajo.

Para cubrir de forma temporal un puesto de trabajo permanente mientras dure el

proceso de seleccion o promocion de personal.

Duracion

Un méximo de seis meses, dentro de un periodo de doce meses, cuando el con-
trato se celebre para atender las exigencias circunstanciales del mercado, acumu-
lacion de tareas o exceso de pedidos, aun tratdindose de la actividad normal de la
empresa.

Un maximo de tres meses cuando el contrato se celebre para cubrir de forma
temporal un puesto de trabajo permanente mientras dure el proceso de seleccion
o promocion de personal para la empresa.

En los demas supuestos, su duracion coincidird con el tiempo durante el cual

subsista la causa que motivo el contrato.

El periodo de formacion en materia de prevencion de riesgos laborales que el trabajador

pudiera necesitar de la Empresa de Trabajo Temporal, previo a su puesta a disposicion,

formara parte de la duracion del contrato.

Si a la finalizacion del plazo de puesta a disposicion el trabajador continuara prestando

servicios en la empresa usuaria, se le considerara vinculado a la misma por un contrato

indefinido.

Sera nula la clausula del contrato de puesta a disposicion que prohiba la contratacion del

trabajador por la empresa usuaria a la finalizacion del contrato de puesta a disposicion.

Datos que recoge el contrato de puesta a disposicion

1.

Datos identificativos de la Empresa de Trabajo Temporal

2. Datos identificativos de la Empresa usuaria
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3.

4.

El supuesto de celebracion ( dentro de los tipos de contratos que permite la Ley
14/1994)
Las caracteristicas del Puesto de Trabajo:

- Cualificacion requerida

- Funciones que va a desempefiar

- Los riesgos del puesto

- Equipos de proteccion individual

- Horario de trabajo

- Duracioén del contrato

- Precio convenido

Clausulas que recoge el contrato de puesta a disposicion

1.

El supuesto de celebracion del contrato se encuentra dentro de los supuestos re-
cogidos en la Ley 14/1994

Las Obligaciones de la Empresa usuaria en relacion a la seguridad y salud de los
trabajadores

Las Obligaciones de la Empresa de Trabajo Temporal en relacion a la seguridad
y salud de los trabajadores puestos a disposicion.

Determina las facultades de direccion y control de la Empresa Usuaria respecto
de los trabajadores puestos a disposicion.

Determina la duraciéon maxima del contrato eventual por acumulacion de tareas.
Determina el pago del precio, la mora y la resolucioén en caso de incumplimiento
de la Empresa usuaria.

Determina la revision de precios

Determina la aceptacion al tratamiento de los Datos de Caracter Personal por

ambas partes; de la Empresa usuaria y de la Empresa de Trabajo Temporal.

Prohibicion de celebrar el contrato de puesta a disposicion

Para sustituir a trabajadores en huelga en la empresa usuaria.

Para la realizacion de trabajos en actividades declaradas de especial peligrosidad
y se entendera cometida una infraccion por cada trabajador afectado.

Para la cobertura de puestos o funciones que, en los doce meses anteriores, ha-

yan sido objeto de amortizacion por despido improcedente, despido colectivo o
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por causas objetivas, y se entenderd cometida una infraccion por cada trabajador
afectado.

- Para ceder trabajadores a otras Empresas de Trabajo Temporal.
9.5.2. Obligaciones de la Empresa usuaria
- Con caracter previo a la celebracion del contrato de puesta a disposicion, la em-

presa usuaria deberd informar a la Empresa de Trabajo Temporal sobre las ca-

racteristicas a desarrollar, sobre sus riesgos profesionales y sobre las aptitudes,

capacidades y cualificaciones profesionales requeridas, todo ello desde el punto

de vista de la proteccion de la salud y seguridad del trabajador que vaya a ser
contratado y de los restantes trabajadores de la empresa usuaria.

- La celebracion de un contrato de puesta a disposicion solo sera posible para la
cobertura de un puesto de trabajo respecto del que se haya realizado previamente
la preceptiva evaluacion de riesgos laborales.

- Previo al inicio de la prestacion de servicios, deberd informar al trabajador sobre

los riesgos derivados de su puesto de trabajo, asi como de las medidas de protec-

cion y prevencion contra los mismos.

- Esresponsable de la proteccion en materia de seguridad y salud laboral.

- Respondera subsidiariamente de las obligaciones salariales y de Seguridad So-
cial contraidas con el trabajador durante la vigencia del contrato de puesta a dis-
posicion. Dicha responsabilidad sera solidaria en el caso de que el referido con-
trato se haya realizado para actividades distintas de las permitidas.

- Debera informar a los representantes de los trabajadores sobre cada contrato de

puesta a disposicion y motivo de utilizacion, dentro de los diez dias siguientes a
la celebracion. En el mismo plazo debera entregarles una copia basica del con-

trato de trabajo o de la orden de servicio, en su caso.

9.5.3 Relacion de la Empresa usuaria con el trabajador cedido
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- Cuando el trabajador desarrolle su trabajo en el ambito de la empresa usuaria,

las facultades de direccion y control de la actividad seran ejercidas por ésta, y si

por parte del trabajador se produjera incumplimiento contractual, la empresa
usuaria lo pondré en conocimiento de la Empresa de Trabajo Temporal a fin de

que ésta adopte las medidas sancionadoras correspondientes.

- La empresa usuaria serd responsable de las condiciones de ejecucion del trabajo
de los trabajadores puestos a su disposicion en todo lo relacionado con la protec-
cion de su salud y seguridad, asegurandoles el mismo nivel de proteccion que a
los restantes trabajadores de la empresa.

- Los trabajadores cedidos tendran derecho a presentar, a través de los represen-
tantes de los trabajadores de la empresa usuaria, reclamaciones en relacion con
las condiciones de ejecucion de su actividad laboral.

- Los medios de transporte e instalaciones colectivas de la empresa usuaria podran
ser utilizadas por estos trabajadores durante la duracion de su actividad laboral

en dicha empresa.

9.5.4 Obligaciones de la Empresa de Trabajo Temporal

Le corresponde el cumplimiento de las obligaciones salariales y de Seguridad Social en

relacion con los trabajadores puestos a disposicion.

La Empresa de Trabajo Temporal deberd suministrar a la empresa usuaria la siguiente

documentacidén en relacion con los trabajadores que haya cedido:

- Copia del contrato de trabajo o de la correspondiente orden de servicio.
- Documentacion acreditativa de haber cumplido las obligaciones salariales y de

Seguridad Social contraidas con dichos trabajadores.

A los trabajadores contratados para ser puestos a disposicion les debera dar la formacién
suficiente y adecuada a las caracteristicas del puesto de trabajo a cumplir.
No podra cobrar al trabajador cantidad alguna en concepto de seleccion, formacion o

contratacion.
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Los trabajadores puestos a disposicion tienen derecho a la vigilancia periddica de su
salud a cargo de la Empresa de Trabajo Temporal, teniendo en cuenta las caracteristicas
del puesto de trabajo a desempefiar, los resultados de la evaluacion de riesgos realizada
por la empresa usuaria y cuanta informacion complementaria sea requerida por el

médico responsable.

Los trabajadores deberan ser informados previamente por la Empresa de Trabajo
Temporal de toda informacion recibida de la empresa usuaria sobre el puesto de trabajo,
de las tareas a desarrollar y sobre los riesgos laborales del mismo. Dichas informaciones
se incorporaran igualmente al contrato de trabajo de duracion determinada u orden de

Servicio en su caso.

La Empresa de Trabajo Temporal debera asegurarse de que el trabajador, previamente a
su puesta a disposicion en la empresa usuaria, posee la formacion teorica y practica en

materia preventiva necesaria para el puesto de trabajo a desempeiiar.

La Empresa de Trabajo Temporal debera acreditar documentalmente a la empresa
usuaria que el trabajador puesto a su disposicidon ha recibido las informaciones relativas
a los riesgos y medidas preventivas, posee la formacion especifica necesaria y cuenta

con un estado de salud compatible con el puesto de trabajo a desempefiar.

Si resultase necesario un especial adiestramiento en materia preventiva en el puesto de
trabajo, esta parte de la formacion podra realizarse por la Empresa de Trabajo Temporal
en la propia empresa usuaria, antes del comienzo efectivo del trabajo. Esta formacion
podra también ser impartida por la empresa usuaria con cargo a la Empresa de Trabajo

Temporal, previo acuerdo escrito entre ambas empresas.

9.5.5 Consideraciones sobre la contratacion de trabajadores por ETT de nuestra

empresa
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Cabe destacar que Integra SL recurrira a la incorporacion de trabajadores a través de

una Empresa de Trabajo Temporal unicamente en momentos concretos y puntuales.

Es bien sabido que esta opcidn tiene algunas ventajas cudles la rapidez para conseguir el

personal requerido y la breve duracion de la prestacion del servicio por parte de éste (el

trabajador no se vincula a la empresa a menos que esta decida contratarlo después de
extinguido el contrato de puesta a disposicion con la ETT)
No obstante la dicho antes, esta opcion se considerard Uinicamente en los supuestos en

los que no se pueda optar por otro tipo de contrataciéon, a causa de situaciones

imprevistas, o cuando sea necesario contar con personal por breves periodos de tiempo
(por ejemplo, sobrecarga de trabajo a causa de contratacion de nuevos servicios, bajas
voluntarias repentinas o durante procesos de seleccion de nuevo personal) pero no como

metodologia de contratacion habitual.

En este caso especifico, hemos decidido contratar por ETT a 2 trabajadores para
desarrollar tareas de apoyo en la gestion de las llamadas durante el tiempo necesario

requerido para seleccionar y contratar a dos nuevos trabajadores para la plantilla.

Asimismo, no se excluye que estas dos nuevas incorporaciones puedan ser los propios
trabajadores cedidos, si la empresa considera que poseen las cualidades necesarias para

desarrollar eficientemente las tareas propias de su puesto de trabajo.

A continuacion adjuntamos:

- Contrato de puesta a disposicion que Integra SL ha firmado con la ETT MAN-
POWER para la cesién de un trabajador, que se incorporard en el mes de Di-
ciembre 2008. Cabe destacar que si bien los trabajadores contratados a través de
esta empresa seran 2, solo se expone el contrato de puesta a disposicion para uno

de ellos
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- La comunicacion al delegado de prevencion sobre las 2 nuevas incorporaciones

9.6. EL CONTRATO DE ARRENDAMIENTO DE SERVICIOS
Regulacion

Cddigo Civil. Real Decreto de 24 de julio 1989

Ley 1/1998, de 13 de abril, sobre condiciones generales de la contratacion
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Descripcion
El contrato de arrendamiento de servicios es aquel acuerdo por el que una de las partes
se obliga frente a otra a prestar un servicio, realizar una actividad o desempenar una

labor por precio cierto y determinado

La peculiaridad de este tipo de contrato radica en el objeto inmediato de la obligacion
del contratista, de manera que éste se obliga a la prestacion de servicios, trabajo o
actividad en si misma pero no al resultado que aquella prestacion produce (en este caso

el contrato seria de obra).

A continuacion adjuntamos:

- Contrato de arrendamiento de servicios entre SERVICLEAN ASTURIAS SL e

Integra SL, para la realizacion de las labores de limpieza del local de la empresa.

10. JORNADA DE TRABAJO

Legislacion
- Estatuto de los Trabajadores, Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo
- Real Decreto 1561/1995, de 21 de septiembre, sobre jornadas especiales de tra-
bajo
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- Convenio colectivo Contact Center

10.1. JORNADA ORDINARIA MAXIMA

La duraciéon de la jornada de trabajo serd la pactada en los convenios colectivos o
contratos de trabajo, no pudiendo superar, en todo caso, las 40 horas semanales de
promedio en computo anual.

A tal proposito, el convenio colectivo de Contact Center establece que la duracion
maxima de la jornada ordinaria de trabajo serd de 39 horas semanales de trabajo
efectivo de promedio en computo anual.

Ademas, en todo caso, deben respetarse los periodos minimos de descanso diario y

semanal.

10.2. JORNADA DIARIA

El tiempo de trabajo se computara de modo que, tanto al comienzo como al final de la

jornada diaria, el trabajador se encuentre en su puesto de trabajo.

El nimero de horas ordinarias de trabajo efectivo no podrd ser superior a 9 horas

diarias, salvo que por convenio colectivo o, en su defecto, acuerdo entre la empresa y
los representantes de los trabajadores, se establezca otra distribucion del tiempo de
trabajo diario, respetando en todo caso el descanso entre jornadas.

Los trabajadores menores de 18 afios no podran realizar mas de 8 horas diarias de

trabajo efectivo, incluyendo el tiempo dedicado a la formacion.

Jornada partida y continuada

La jornada diaria puede ser continuada o partida.

En los supuestos de jornada continuada diaria, de duracion superior a 6 horas, se
establecerd un periodo de descanso no inferior a 15 minutos. En el caso de menores de
18 afios, y cuando la jornada continuada exceda de 4 '2 horas, este descanso se ampliard
a 30 minutos.

El periodo de descanso en jornada continuada se considera tiempo de trabajo efectivo, si

asi lo establece el convenio colectivo o el contrato de trabajo
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Horas recuperables
Las horas no trabajadas por causa de fuerza mayor no imputable al empresario, podran

recuperarse de conformidad con lo establecido en convenio colectivo.

Distribucion irregular de la jornada

Mediante convenio colectivo o por acuerdo entre la empresa y los representantes de los
trabajadores, se podra establecer la distribucion irregular de la jornada a lo largo del
afno.

Dicha distribucion deberd respetar en todo caso los periodos minimos de descanso
diario y semanal.

El trabajador tendra derecho a adaptar la duracion y distribucion de la jornada de trabajo
para hacer efectivo su derecho a la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral en
los términos que se establezcan en la negociacion colectiva o en el acuerdo a que llegue

con el empresario respetando, en su caso, lo previsto en aquélla.

En el Convenio colectivo de Contact Center se establece que:

El nimero de horas semanales de trabajo efectivo no podra ser superior a 48 horas

El descanso semanal podra acumularse por periodos de hasta 14 dias, siendo el limite
maximo de trabajo sin descanso semanal de 11 dias, tras los cuales siempre habra un
descanso minimo de 3 dias

Los trabajadores disfrutardn, en cada periodo de 7 dias, como minimo de un dia de
descanso, de los tres correspondientes a cada periodo de 14 dias.

La distribucion irregular diaria y semanal de la jornada deberd ajustarse mensualmente,
de tal forma que, en dicho periodo no podran realizarse mas horas de las que se

establecen en el computo semanal.

Descansos
Entre el final de una jornada y el comienzo de la siguiente mediardn, como minimo,
doce horas.
Los trabajadores tendran derecho a un descanso minimo semanal, acumulable por

periodos de hasta catorce dias, de dia y medio ininterrumpido que, como regla general,
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comprenderd la tarde del sdbado o, en su caso, la mafiana del lunes y el dia completo del
domingo.
La duracion del descanso semanal de los menores de 18 afios serd, como minimo, de

dos dias ininterrumpidos.

Ademas, el convenio colectivo de Contact Center establece que se garantizard a cada
trabajador el disfrute de dos fines de semana al mes (entendido como el periodo de 48
horas comprendido entre las cero horas del sdbado y las veinticuatro horas del

domingo).

10.3. JORNADAS ESPECIALES

Las disposiciones legales establecen una regulaciéon especifica en atencion a la

peculiaridad de ciertos tipos de trabajo:

Trabajo nocturno

Se considera trabajo nocturno el realizado entre las 10 de la noche y las 6 de la mafiana.
Se considera trabajador nocturno a aquel que realice normalmente una parte no inferior
a 3 horas de su jornada diaria de trabajo en periodo nocturno, asi como a aquel que se
prevea que puede realizar en periodo nocturno una parte no inferior a un tercio de su

jornada de trabajo anual.

La jornada de trabajo de los trabajadores nocturnos no podréa exceder de 8 horas diarias
de promedio, en un periodo de referencia de quince dias.

Dichos trabajadores no podréan realizar horas extraordinarias.

La jornada méxima de los trabajadores nocturnos solo podra superarse mediante la
realizacion de horas extraordinarias o la ampliacion del periodo de referencia de quince
dias en los siguientes supuestos:

= Para los sectores de actividad que tienen aprobada la ampliacion de jornada.

= Para prevenir y reparar siniestros o dafios extraordinarios y urgentes.

= En el trabajo a turnos, en caso de irregularidades en el relevo a turnos por causas

no imputables a la empresa.
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Las excepciones a los limites de jornada de los trabajadores nocturnos en dichos casos
no podré tener por efecto la superacion de una jornada de 8 horas diarias de trabajo
efectivo de promedio, en un periodo de referencia de cuatro meses, para los sectores con

ampliacion de jornada o de cuatro semanas en los otros dos supuestos.

Los trabajadores nocturnos a los que se reconozcan problemas de salud ligados al hecho

de su trabajo nocturno tendran derecho a ser destinados a un puesto de trabajo diurno

que exista en la empresa y para el que sean profesionalmente aptos.

Los trabajadores nocturnos deberan gozar en todo momento de un nivel de proteccion

en materia de salud y seguridad adaptado a la naturaleza de su trabajo. El empresario

debera garantizar que los trabajadores nocturnos que ocupen dispongan de una
evaluacion gratuita de su salud antes de su afectacion a un trabajo nocturno vy,

posteriormente, a intervalos regulares.

Trabajo a turnos

Se considera trabajo a turnos toda forma de organizacion del trabajo en equipo, segln la
cual los trabajadores ocupan sucesivamente los mismos puestos de trabajo, segiin un
cierto ritmo, continuo o discontinuo, implicando para el trabajador la necesidad de
prestar sus servicios en horas diferentes en un periodo determinado de dias o de

s€manas.

Integra SL debe regular los turnos respetando, en linea de méaxima, los pardmetros

establecidos por el convenio colectivo:

Se fijan como bandas horarias para cada turno las siguientes:

* Turno de mafiana: no podra comenzar antes de las 07°00 horas ni terminar después
de las 16’00 horas.
*Turno de tarde: no podra comenzar antes de las 15’00 horas, ni terminar después
de las 24’00 horas.
* Turno noche: no podra comenzar antes de las 22°00 horas, ni terminar después de

las 08’00 horas.
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* Turno partido: no podrd comenzar antes de las 09°00 horas, ni terminar después de

las 20°00 horas.

La empresa podra variar los horarios, dentro de las bandas fijadas, preavisando al

trabajador por escrito con 7 dias de antelacion.

Se tendran en cuenta, en la organizacion del trabajo de los turnos, la rotacion de los
mismos y que ningun trabajador estard en el de noche més de 2 semanas consecutivas,
salvo adscripcidn voluntaria.

Cuando asi lo requiera la organizacion del trabajo, el ' dia de descanso semanal se
podra acumular por periodos de hasta 4 semanas o separarlo del correspondiente al dia

completo para su disfrute en otro dia de la semana.

Cuando al cambiar el trabajador de turno de trabajo no pueda disfrutar del descanso
minimo entre jornadas, se podra reducir el mismo el dia que asi ocurra, hasta un minimo
de 7 horas, compensandose la diferencia hasta las 12 horas establecidas con caracter

general, en los dias inmediatamente siguientes.

Los trabajadores a turnos deberan gozar en todo momento de un nivel de proteccion en

materia de salud y seguridad adaptado a la naturaleza de su trabajo.

10.4. JORNADAS REDUCIDAS

Lactancia

Las trabajadoras tendran derecho por lactancia de un hijo menor de 9 meses, a una hora
de ausencia del trabajo, que pueden dividir en dos fracciones. La duracion del permiso
se incrementara proporcionalmente en los casos de parto multiple.

La mujer, por su voluntad, podra sustituir este derecho por una reduccion de su jornada
en 1/2 con la misma finalidad o acumularlo en jornadas completas en los términos
previstos en la negociacioén colectiva o en el acuerdo a que llegue con el empresario,

respetando, en su caso, lo establecido en aquélla.
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Este permiso podra ser disfrutado indistintamente por la madre o el padre en caso de

que ambos trabajen.

Hospitalizacion de recién nacido

En los casos de nacimientos de hijos prematuros o que, por cualquier causa, deban
permanecer hospitalizados a continuacion del parto, la madre o el padre tendran derecho
a ausentarse del trabajo durante una hora.

Asimismo, tendran derecho a reducir su jornada de trabajo hasta un méaximo de dos

horas, con la disminucidn proporcional del salario.

Guarda legal

Los trabajadores tendran derecho a una reduccion de la jornada de trabajo, de al menos
1/8 y un maximo de la mitad de la duracion de ésta, con la disminucion proporcional del
salario, en el caso en que, por razones de guarda legal, tenga a su cuidado directo algin
menor de 8 afios o a un disminuido fisico, psiquico o sensorial que no desempefe una

actividad retribuida.

Violencia de género

La trabajadora victima de violencia de género tendra derecho, para su proteccion o para
su asistencia social integral, a la reduccion de jornada con disminucion proporcional del
salario, adaptacion del horario, a la aplicacion del horario flexible o a otras formas de

ordenacion del tiempo de trabajo que se utilicen en la empresa.

10.5. HORARIO DE TRABAJO
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Fijacion inicial
El horario de trabajo se sefiala al tiempo de celebracion del contrato, generalmente a

propuesta del empresario aceptada por el trabajador.

Modificacion

El empresario puede modificar el horario de trabajo por probadas razones técnicas,

organizativas, productivas 0 econdmicas, si bien entre la fecha de notificacion de la

modificacion y la efectividad de la misma deben transcurrir al menos 30 dias.

El trabajador que resultase perjudicado por el cambio de horario, tendra derecho a
rescindir su contrato y percibir una indemnizacion de 20 dias de salario, prorrateandose

por meses los periodos inferiores a un afio, y con un maximo de 9 meses.

Horario flexible y horario fijo.

Por horario flexible se entiende aquel en que, dentro de unos margenes preestablecidos,
los trabajadores eligen los momentos de entrada y salida del trabajo, sin perjuicio de su
obligacion de observar la jornada completa de trabajo en el computo que se establezca:
diario, semanal, mensual, etc. Es una medida que se aplica para permitir a los
trabajadores poder conciliar su vida laboral con la familiar.

El horario fijo, en cambio, establece unos horarios rigidos de entrada y salida, sin
posibilidad de aplicar ningiin mecanismo de flexibilidad, que deben ser respetados y no

pueden variar.

Distribucion de la jornada y el horario de trabajo para el personal de Integra SL
En el caso de nuestra empresa, los primeros meses de actividad adoptaremos un horario
de trabajo dividido en 2 turnos:

- de 8:20 a 16:00 para el turno de mafana

- de 14:20 a 22:00 para el turno de tarde

No se prevé introducir turnos de noche en cuanto la naturaleza de nuestra actividad y las

peculiaridades de nuestra clientela (editoriales juridicas) y de los usuarios de las mismas
no lo requieren. Prestamos un servicio de atencion al cliente que se desarrolla en horario

exclusivamente diurno.

226



La introduccion de un turno partido se analizara en base al volumen de llamadas que se

reciban por dia y, sobretodo, seglin la franja horaria.

Asimismo, debido al hecho que durante los meses iniciales de actividad tendremos una

cantidad relativamente baja de clientes, estableceremos la distribucion de la jornada de

trabajo de lunes a viernes (fines de semana no realizaremos actividad). Por
consiguiente, si bien en los contratos formalizados con nuestro personal se precisa que
la jornada semanal serd de lunes a domingo, durante los meses considerados “de
arranque” de la sociedad, la plantilla disfrutara del descanso semanal los dias sabado y

domingo.

A medida que progresemos en la realizacion de nuestra actividad, iremos analizando si
nuestros clientes nos demandan la prestacion del servicio de atencion al cliente también

durante los fines de semana y festivos de modo que, si se verificara esta necesidad,

procederiamos a aplicar un sistema de descansos rotativo. En este supuesto, cabe
destacar que siempre garantizaremos a nuestro personal el disfrute de 2 fines de semana

al mes, conforme a cuanto establecido en el convenio colectivo.

10.6. LAS HORAS EXTRAORDINARIAS

Estan reguladas en el art. 35 del Estatuto de los Trabajadores

Tendran consideracion de horas extraordinarias cada hora de trabajo que se realice sobre
la duracion maxima de la jornada ordinaria.
Su prestacion es voluntaria, salvo pacto individual o colectivo.

Se prohibe su realizacion durante el periodo nocturno y a los menores de 18 afios.

A efectos del computo de horas extraordinarias, la jornada de cada trabajador se
registrard dia a dia y se totalizara en el periodo fijado para el abono de las retribuciones,

entregando copia del resumen al trabajador en el recibo correspondiente.
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Los representantes de los trabajadores tendran derecho a ser informados mensualmente
por el empresario de las horas extraordinarias realizadas por los trabajadores, cualquiera

que sea su forma de compensacion, recibiendo a tal efecto copia de los resumenes.

Horas extraordinarias por fuerza mayor

Son las que se realizan a causa de la necesidad de reparar siniestros u otros dafios
extraordinarios y urgentes, asi como en los casos de riesgo de pérdida de materias
primas. Es obligatoria su realizacion por el trabajador.

No se tendran en cuenta para el limite médximo anual de horas extraordinarias.

Retribucion y nimero maximo de horas extraordinarias

Se abonaran econdémicamente o compensardn con descanso por pacto individual o

colectivo.

La cuantia a percibir por cada hora extraordinaria en ningin caso podré ser inferior al
valor de la hora ordinaria o compensarlas por tiempos equivalentes de descanso
retribuido. En ausencia de pacto al respecto, se entendera que las horas extraordinarias
realizadas deberdn ser compensadas mediante descanso dentro de los cuatro meses

siguientes a su realizacion.

El nimero maximo de horas extraordinarias al afio a realizar por un trabajador sera de
80.

No se aplica el limite de 80 horas extraordinarias anuales a las que se realicen para
prevenir o reparar dafos extraordinarios y urgentes, aunque tendrdn que abonarse como

horas extraordinarias, siendo obligatoria su realizacion para el trabajador.

Realizacion de horas extraordinarias por el personal de Integra SL

Durante el primer afio de actividad de la empresa no prevemos que nuestro personal
deba realizar horas extraordinarias. La planificacion del tiempo de trabajo se realizard
teniendo en cuenta el volumen de llamadas en cada franja horaria y distribuyendo
adecuadamente el trabajo de cada teleoperador para que no se verifiquen sobrecargas de

trabajo que demanden la realizacion de horas complementarias.
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Si bien nuestra empresa considera conveniente evitar o, en todo caso, reducir al minimo

indispensable la realizacion de las horas extraordinarias, para el caso de que estas

pudieran realizarse, el Convenio colectivo establece los siguientes criterios de

valoracion:

a).- Horas extraordinarias diurnas: en horarios comprendidos entre las 06’00 horas y las
22°00 horas, se abonardn con un incremento del 25% sobre el valor de la hora tipo

ordinaria.

b).- Horas extraordinarias nocturnas: en horarios comprendidos entre las 22°00 horas y
las 06°00 horas, se abonaran con un incremento del 60% sobre el valor de la hora tipo

ordinaria.

c).- Horas extraordinarias festivas diurnas, (no domingos): en horarios comprendidos
entre las 06’00 horas y las 22’00 horas, se abonaran con un incremento del 60% sobre el

valor de la hora tipo ordinaria.

d).- Horas extraordinarias nocturnas en festivos: en dia festivo (no domingos), en
horarios comprendidos entre las 22’00 horas y las 06’00 horas, se abonardn con un
incremento del 80% sobre el valor de la hora tipo ordinaria.

Por pacto individual, las horas extraordinarias podrdn compensarse por tiempo de
descanso, hora por hora en los casos a) y b) y hora y media por hora en los restantes

supuestos.
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10.7. EL CALENDARIO LABORAL

Se encuentra regulado en los arts. 34.6 y 37.2 del Estatuto de los Trabajadores.
Anualmente la empresa, elaborara un calendario laboral que comprendera el horario de
trabajo y la distribucion anual de los dias de trabajo, festivos, descansos semanales o
entre jornadas, y otros dias inhdbiles, teniendo en cuenta la jornada méaxima legal o, en
su caso, la pactada.

El calendario estard de acuerdo con la regulacién que anualmente efectia el Ministerio
de Trabajo y Asuntos Sociales de los dias inhabiles a efectos laborales, retribuidos y no
recuperables y los establecidos por cada Comunidad Auténoma y Ayuntamientos

correspondientes, siendo 14 la totalidad de éstos

El calendario debera exponerse en sitio visible en cada centro de trabajo.

A continuacion adjuntamos:

- Calendario laboral 2008 para Integra SL
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10.8. LAS FIESTAS LABORALES

Las fiestas laborales, que tendran cardcter retribuido, se fijan anualmente y no podran

exceder de 14 al ano, de las cuales 2 seran locales.

Las fiestas que coincidan con domingo podran ser objeto de traslado al lunes

inmediatamente posterior el descanso laboral correspondiente.

Las Comunidades Autéonomas, dentro del limite anual de 14 dias festivos, podran
senalar aquellas fiestas que por tradicion les sean propias, sustituyendo para ello las de
ambito nacional que se determinen reglamentariamente y las que se trasladen a lunes.

Asimismo, podran hacer uso de la facultad de traslado a lunes de los festivos previstos.

Si alguna Comunidad Auténoma no pudiera establecer una de sus fiestas tradicionales
por no coincidir con domingo un suficiente nimero de fiestas nacionales, podra, en el

afno que asi ocurra, afiadir una fiesta mas, con caracter de recuperable.

Para el afio 2008, las fiestas laborales correspondientes al Principado de Asturias (que
es donde tiene sede nuestra actividad) y, en particular, para la ciudad de Oviedo quedan

establecidas como sigue:

Fiestas de ambito nacional
1) de caracter civico:

= 6 de Diciembre (Dia de la Constitucion espafiola)

2) de acuerdo con el Estatuto de los trabajadores:
= 1 de Enero (Ao nuevo)
= ] de Mayo (Fiesta del trabajo)
= 24 de Diciembre (Natividad del Sefior)
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3) en cumplimiento del articulo III del Acuerdo con la Santa Sede de 3 enero 1979:
= 21 de Marzo (Viernes Santo)
= 15 de Agosto (Asuncion de la Virgen)
= ] de Noviembre (Todos los Santos)

= 8 de Diciembre (Inmaculada Concepcion)

Fiestas de la Comunidad Auténoma
= 7 de Enero (Lunes siguiente a la Epifania)
= 20 de Marzo (Jueves Santo)
= 8 de Septiembre (Dia de Asturias)

= 13 de Octubre (Lunes siguiente a la fiesta nacional)

Fiestas locales (Oviedo)
= 13 de Mayo (Martes de campo)
= 22 de Septiembre (Fiesta de San Mateo)

10.9. PERMISOS RETRIBUIDOS

Regulacion

Ley Organica 11/85, art. 9

Directiva 92/85/CEE

Estatuto de los trabajadores, art. 37.3

Convenio Colectivo Contact Center

Procedimiento, motivos y duracion

Previo aviso y justificacion posterior a la empresa el trabajador podra ausentarse del
trabajo, con derecho a remuneracion, por una serie determinada de motivos.

En el Convenio Colectivo de Contact Center, en respeto de cuanto establecido en el ET
sobre permisos retribuidos, se enumeran los motivos y el tiempo de disfrute de los

mismos:
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Matrimonio: 15 dias naturales.

Nacimiento de hijo: 3 dias naturales

Accidente o enfermedad graves, hospitalizacion o intervencion quirurgica sin
hospitalizacion que precise reposo domiciliario de parientes, hasta el segundo
grado de consanguinidad o afinidad: 3 dias naturales o 4 cuando se necesite des-

plazamiento.

Fallecimiento de conyuge, padres, padres politicos, hijos y hermanos: 4 dias na-

turales o 5 cuando se necesite desplazamiento.

Fallecimiento de pariente hasta el segundo grado de consaguinidad o afinidad y

hermanos politicos: 2 dias naturales o 3 cuando se necesite desplazamiento.
Traslado de domicilio: 2 dias

Matrimonio de padre o madre, hijo o hermano, en la fecha de celebracion del

evento: 1 dia.

Cumplimiento de un deber inexcusable de caracter publico y personal, compren-

dido el ejercicio del sufragio activo: por el tiempo indispensable.
Los representantes sindicales que participen en comisiones negociadoras de con-
venios colectivos, siempre que la empresa esté afectada por la negociacion: el

tiempo necesario para el adecuado ejercicio de su labor.

Asistencia a consultas de médicos de la Seguridad Social: 35 horas anuales
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10.10. VACACIONES

Regulacion
Estatuto de los Trabajadores, art. 38
Real Decreto Legislativo 2/95, arts. 125y 126

Concepto

Las vacaciones son la interrupcion anual y retribuida de la prestacion de servicios para
proporcionar descanso al trabajador

Las vacaciones no son sustituibles por compensacion econdémica, salvo en caso de

extincion de contrato de trabajo que imposibilite el disfrute de las mismas.

Duracion

Las vacaciones duraran el tiempo que las partes acuerden, sin que, en ningun caso,

dicho tiempo pueda ser inferior a 30 dias naturales (incluidos domingos y festivos) por

cada afio natural.

En el caso de Integra SL y, en base a cuanto expuesto en el Convenio Colectivo por el

que se rige, se establece que las vacaciones anuales seran de 32 dias naturales.

Disfrute
Se podran dividir en periodos de 7 dias continuados, debiéndose disfrutar en periodo
estival, preferentemente, al menos 14 dias continuados, respetando las necesidades del

servicio.
Podran disfrutarse 4 dias sueltos, bien de forma separada o conjuntamente, cualquier dia

laborable del afio, de comun acuerdo entre empresa y trabajador.

Las vacaciones comenzaran siempre en dia laborable para el trabajador.
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El periodo de disfrute de vacaciones se fijard de comun acuerdo entre el empresario y el

trabajador.

El trabajador conocera las fechas que le correspondan dos meses antes, al menos, del

comienzo del disfrute de las vacaciones.

Los trabajadores con contrato temporal de mas de cuatro meses e inferior a un afio
podran optar entre el disfrute de las vacaciones proporcionales al tiempo trabajado o su
liquidacion al final del contrato, sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos supuestos,

el trabajador prefiera que el salario de sus vacaciones le sea prorrateado mensualmente.

Si el trabajador causara baja antes del 31 de diciembre del afio en que haya disfrutado
las vacaciones se le descontara de la liquidacion correspondiente el importe de los dias

disfrutados en exceso.

Cuando el periodo de vacaciones fijado en el calendario de vacaciones de la empresa

coincida en el tiempo con una incapacidad temporal derivada del embarazo, el parto o la

lactancia natural o con el periodo de suspension del contrato de trabajo previsto en el

articulo 48.4 del Estatuto de los Trabajadores, se tendra derecho a disfrutar las
vacaciones en fecha distinta a la de la incapacidad temporal o a la del disfrute del
permiso que por aplicacion de dicho precepto le correspondiera, al finalizar el periodo

de suspension, aunque haya terminado el afio natural a que correspondan.
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11. SALARIOS E IMPUESTOS RELACIONADOS CON LOS
TRABAJADORES

11.1. EL SALARIO

Regulacion
Estatuto de los Trabajadores, Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo

Orden de 27 de diciembre de 1994, por la que se aprueba el modelo de recibo individual

Concepto

Se considera salario la totalidad de las percepciones econdémicas de los trabajadores, en

dinero o en especie, por la prestacion profesional de los servicios laborales por cuenta

ajena, ya que retribuyan el trabajo efectivo o los periodos computables de descanso..

Principios generales sobre retribucion de Integra SL.
Rigiéndose por cuanto indicado en las tablas salariales del ultimo Convenio Colectivo

de Contact Center, se tendran en cuenta los siguientes conceptos retributivos:

. Salario Base
. Complementos salariales.
. Complementos extrasalariales

Salario Base
El salario base remunera la jornada anual de trabajo efectivo, fijada por unidad de

tiempo sin atender a ninguna otra circunstancia.

Complementos salariales.
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Son complementos salariales las cantidades que, en su caso, deban adicionarse al salario
base, por cualquier concepto distinto al de la jornada ordinaria anual del trabajador y su

adscripcion a un grupo profesional y nivel retributivo.

Los complementos salariales se ajustaran, principalmente, a alguna de las siguientes
modalidades:
= Personales: en la medida en que deriven de las condiciones personales del traba-
jador.
= De puesto de trabajo: integrados por las cantidades que deba percibir el trabaja-
dor por razén de las caracteristicas de su puesto de trabajo o de la forma de reali-
zar su actividad.

= De tiempo.

Complementos de vencimiento superior al mes.

Estan constituidos por las 2 pagas extraordinarias anuales.

Dichas pagas extraordinarias deberdan hacerse efectivas entre los dias 15 y 20, ambos
inclusive, de los meses de Junio y Diciembre respectivamente, y en proporcion al
tiempo trabajado en el semestre natural al que corresponda cada una.

Mediante acuerdo entre la empresa y el trabajador, el importe total de las pagas

extraordinarias podra prorratearse entre doce mensualidades.

Complementos del puesto de trabajo.
Plus de idiomas: es el que percibe aquel personal de operaciones al que se exija para el
desarrollo de su actividad la utilizacion de uno o mds idiomas extranjeros, o la

utilizacion de una o mas lenguas cooficiales del Estado Espafiol.

Complementos por festivos y domingos.

El trabajador que preste sus servicios en cualquiera de los 14 dias festivos anuales, con
independencia de la compensacion de un dia libre retribuido, percibira los recargos
establecidos por festivo y domingo, segiin Convenio.

El trabajador que, preste sus servicios en domingo, percibird como compensacion el

recargo establecido por Convenio.
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Plus de nocturnidad.

En lo referente a la nocturnidad se estard a lo dispuesto en el Estatuto de los
Trabajadores respecto a la misma.

El personal que en su jornada habitual trabaje entre las 22°00 horas y las 06’00 horas,

percibird el plus de nocturnidad, segun Convenio.

Horas extraordinarias
Las horas extraordinarias se abonaran con el incremento fijado en Convenio, no
pudiendo ser, en ningun caso, inferior al salario correspondiente a cada hora ordinaria,

salvo que se acuerde su compensacion por tiempo de descanso retribuido.
Complementos extrasalariales

Plus de transporte.
Se establece un plus extrasalarial de transporte por cada dia de trabajo efectivo, para
aquellos trabajadores que comiencen o finalicen su jornada a partir de las 24’00 horas y

hasta las 06’00 horas.

Gastos de locomocion y dietas.

a) Gastos de locomocion: como consecuencia de los desplazamientos que efectia el
trabajador, ordenados por la Empresa, y que excedan del término municipal donde
radique su centro de trabajo.

b) Dietas: como consecuencia del desplazamiento del trabajador, por necesidades de la
Empresa, a poblacion distinta de aquella donde radique su centro de trabajo. Este plus
se percibira cuando realicen una o dos comidas fuera y pernocten en su domicilio.
Cuando se pernocte fuera del domicilio, ademas de las dietas, la empresa correra con los

gastos de alojamiento.

Tiempo, lugar y forma de pago del salario

El pago del salario ha de hacerse puntual y documentalmente en la fecha y lugar
convenido o conforme a los usos y costumbres de la Empresa. No obstante, el periodo a
que se refiere el abono de las retribuciones periddicas y regulares no puede exceder de 1

mes.
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La impuntualidad en el pago del salario hace incurrir al empresario en mora, por lo cuél

debera abonar un interés anual del 10% de lo adeudado.

Por lo que respecta la forma de pago, ha de hacerse por medio del recibo de salarios.

11.2. EL RECIBO DE SALARIOS

Concepto

El llamado “recibo individual justificativo del pago de salarios” no solo sirve para
garantizar al empresario la efectividad del pago liberatorio sino también para hacer
comprensibles al trabajador las diversas partidas de su retribucion, para evitar asi

posibles fraudes.

11.2. 1 Estructura del recibo de salarios

> Encabezamiento

Datos de la Empresa
= Razon social: nombre de la empresa
* Domicilio
= CIF: codigo de identificacion fiscal de la empresa
= (Codigo de Cuenta de Cotizacion a la Seguridad Social: numero de inscripcion en

el sistema de la Seguridad Social de la empresa

Datos del trabajador
= Nombre
= D.N.I o Documento identificativo
= N de afiliacion a la Seguridad Social: en el caso que no esté afiliado, previa-
mente a la contratacion, el empresario o el mismo trabajador deben solicitar la
afiliacion al Régimen de la Seguridad Social correspondiente y obtener el NAF,
imprescindible para la correcta aplicacion de la cotizacion, asi como para el re-

conocimiento de las prestaciones a que dicha cotizacion da derecho.
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Categoria o grupo profesional: segln la clasificacion relativa a los grupos profe-
sionales en base al convenio que le sea de aplicacion. Generalmente esta clasifi-
cacion se suele dividir en 4 grupos (técnicos, administrativos, personal de base y
subalternos) pero también pueden existir subgrupos. El trabajador debe ser en-
cuadrado dentro de uno de estos grupos, teniendo en cuenta su titulacion, expe-
riencia y otras cualificaciones.

Grupo de cotizacion: hace referencia a cada uno de los 11 grupos en los que se
clasifican, a efectos de cotizacion a la Seguridad Social, las diferentes categorias

profesionales existentes.

» Devengos

Percepciones salariales:

Salario Base

Complementos salariales (plus idiomas, plus festivos, plus domingos)

Horas extraordinarias de fuerza mayor: son las realizadas por causas urgentes y
extraordinarias de la empresa, para reparar siniestros u otros dafios graves.

Horas extraordinarias ordinarias: las que realiza el trabajador superando la jorna-
da maxima ordinaria

Gratificaciones extraordinarias: las dos pagas anuales que debe percibir el traba-
jador y que pueden prorratearse en doce mensualidades.

Salario en especie: bienes, derechos o servicios percibidos por el trabajador de
forma gratuita o por precio inferior del mercado. No tendré la consideracion de

salario cuando su entrega no sea obligatoria para el empresario.

Percepciones no salariales

Indemnizaciones o suplidos: son compensaciones econdmicas por los gastos rea-
lizados por el trabajador como consecuencia de su actividad laboral (quebranto
de moneda, desgaste de herramientas, prendas de trabajo, dietas de viaje, plus
transporte, etc) y los salarios devengados y no percibidos que el empresario debe

abonar a los herederos en caso de fallecimiento del trabajador.
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= Prestaciones o indemnizaciones de la Seguridad Social: prestaciones por incapa-
cidad temporal, maternidad, desempleo parcial, incapacidad permanente total y
absoluta. Entre las indemnizaciones figuran las lesiones permanentes no invali-
dantes, la incapacidad permanente parcial)

» Indemnizaciones por traslados, suspensiones o despidos: compensacion por gas-
tos en caso de traslado del trabajador a un centro de trabajo en poblacion distinta
de la de su residencia habitual, complementos de las prestaciones de desempleo
en los casos de expedientes de regulacion de empleo e indemnizaciones otorga-
das al trabajador en caso de extincion del contrato, por las causas que asi lo exi-

jan.

» Deducciones

Son distintos conceptos que se aplican como descuentos al importe de la cuantia salarial

devengada (salario bruto) y que dan como resultado el importe liquido a percibir.

Cuotas de la Seguridad Social

Estas deducciones seran las resultantes de la aplicacion de los diversos tipos a las bases
de cotizacion. Estos importes constituyen la “cuota obrera” que el trabajador debe
ingresar en la Seguridad Social, en cumplimiento de su deber de cotizar.

a) Para contingencias comunes: 4,70%

b) Para desempleo: 1,55% sobre la base de cotizacion para AT y EP, si el
contrato es indefinido, en practicas, de relevo, de interinidad o celebrado
con discapacitado; o 1,60% si el contrato es de duracion determinada.

c) Para formacion profesional: 0,10% sobre la base de cotizacion para AT y
EP.

d) Adicional por horas extraordinarias: 2% sobre el importe de las horas ex-
tra por fuerza mayor y 4,70% sobre el importe de las horas extra ordina-

rias.

Retenciones por IRPF
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Es la cantidad en concepto de pago a cuenta por el Impuesto sobre la Renta de las
Personas Fisicas, que grava los rendimientos de trabajo u otras prestaciones dinerarias
del trabajador.

El porcentaje de retencion se obtiene, por aplicacion de la escala de retencion, en
funcion de la retribucion anual del trabajador y de su situacion personal y familiar, el

dia primero del periodo impositivo.

Anticipos a cuenta
Son anticipos a cuenta del trabajo realizado, percibidos por el trabajador antes del dia

senalado para el pago del salario.

Otras deducciones
= deducciones de caracter sindical
= deducciones por ausencias no justificadas
= deducciones por sancion disciplinaria

= deducciones en caso de huelga o cierre patronal

> Bases de cotizaciéon a la Seguridad Social y base sujeta a retencion del

IRPF

Base de cotizacion para contingencias comunes
Se computard aplicando las siguientes reglas:
a) retribuciones sujetas a cotizacion devengadas en el mes a que se refiere la coti-
zacion
b) anadir la parte proporcional de las gratificaciones extraordinarias
c) el importe que resulte de la suma de los conceptos antes mencionados constituye
la base de cotizacion por contingencias comunes, siempre que esta cantidad esté
comprendida entre la base minima y maxima correspondiente al grupo de cotiza-
cion del trabajador, en base a su categoria profesional (véase tabla a continua-

cion)
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BASES MINIMAS Y MAXIMAS PARA CONTINGENCIAS COMUNES (C.C.)
Seqgun categorias profesionales

Grupo 2008
de. Categorias Profesionales BASES BASES
Cofiz. MINIMAS || MAXIMAS
Bases mensuales Evros/mes || Euros/mes
1 Ingenieros y Licenciados.- Personal Alta Direccion no incluido en el art. 1.3.¢) del ~ ~
Estatuto de los Trabajadores ... oo 97740 3.01'4.10
2 Ingenieros Técnicos, Peritos v Avudantes Tiulados. .o 810.90 3.074.10
3 Tefes administrativos yde Taller ..o 70530 3.034.10
4 Avudantes no tutulados 499,90 3.01'4.10
5 Ofictales AdMIMSHANVOS oo oo 499.90 3.01'4.10
6 Subalternos . ... 499,90 3.01'4.10
7 Auxiliares AdMINISEAITOS oo 099.90 | 3.074.10
Bases diarias Euros/dia || Euros/dia
8 Ofictales de 137 2% e 2333 102.47

2333 102.47
2333 102.47
2333 102.47

g Oficiales de 3* y Especialistas....
10 PROBES ..o
11 Trabajadores menores de 18 afi08 oo

Si la base de cotizacion resultante fuera inferior a la base minima, se cotizara por la base

minima. Si fuera superior a la base maxima, se cotizard por la base maxima.

Base de cotizacion para contingencias profesionales (AT y EP, desempleo, formacion
profesional y FOGASA)
Se computara en el siguiente modo:
a) base de cotizacion por contingencias comunes
b) anadir el importe correspondiente a las horas extras realizadas en el mes, si las
hubiera.
c) verificar que el importe resultante no sea inferior a la base minima ni superior a

la base maxima prevista (véase tabla a continuacion)

TOPES MINIMO Y MAXIMO PARA CONTINGENCIAS PROFESIONALES (C.P.) ||

2008
Minimo (€) | Maximo (€]

Topes Base de Cotizacion para ATyYEP, D, FOGASA y FP. ... 699,90 3.074,10
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Base de cotizacion para horas extraordinarias
Esta constituida por el importe relativo a las horas extras realizadas. Estan sujetas a esta

cotizacion adicional con el objetivo de penalizar su realizacion.

Base sujeta a retencion del IRPF
Es el importe correspondiente al importe total devengado (salario bruto), antes de

practicar las deducciones correspondientes.

11.3. POLITICA SALARIAL DE INTEGRA SL RESPECTO A LOS
TRABAJADORES.

A los efectos de aplicar la adecuada retribucion al personal, se ha decidido atenerse a las

tablas salariales indicadas en el ultimo Convenio colectivo de Contact Center.

Si bien somos concientes que el empresario puede mejorar los importes minimos
salariales estipulados en el Convenio, durante el primer ano de actividad no hemos
previsto incluir en la retribucion mensual ningun tipo de incentivo o percepcién, a
exclusion del salario base y de las pagas extraordinarias, que se prorratearan en las doce

mensualidades.

El motivo de la adopcion de ésta politica se debe al hecho que ninguno de los
trabajadores de la plantilla inicial posee la acreditacion suficiente necesaria para percibir
el plus de idiomas (nuestra empresa pondra en marcha, en el futuro, un convenio con un
Centro de formacion lingiiistica para que el personal de nuestra plantilla pueda estudiar
algin idioma extranjero en modo gratuito, dentro de nuestro programa de “beneficios
sociales™).

Asimismo, tampoco cabe el pago del plus de transporte y del plus nocturno en cuanto

nuestro personal finaliza su actividad a las 22:00 hs.
Por lo que respecta los pluses de domingo y festivos, durante los primeros meses no esta

previsto realizar actividades ni durante el fin de semana ni en los dias festivos.
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No obstante, cabe puntualizar que esta es una politica salarial que Integra SL prevé
adoptar durante el primer afio de actividad y que ésta puede variar segiin la andadura de
nuestra actividad y las necesidades que puedan surgir (ampliacion de los servicios
durante sabados y domingos, extension del horario de prestacion de servicios a nuestros

clientes, etc)
Retribuciones de los socios administradores

Durante los meses de Enero y Febrero 2008, los socios no percibirdn remuneracion

econdmica, con el objetivo de no gravar sobre la escasa liquidez inicial de la empresa.
A medida que la situacion vaya afianzdndose, €stos percibirdn una remuneracion
correspondiente a la categoria de directivo, establecida en el Convenio colectivo.

Cabe destacar que la percepcion de esta cantidad monetaria no tiene el objetivo de

remunerar el cargo de administrador, en cuanto en los Estatutos de la empresa se
establece que sera gratuito, sino el de socio trabajador en los varios Departamentos de

direccion y gestion de la sociedad.

Asimismo, se ha decidido que la cuota a ingresar en el RETA conste en el justificante

de pago en cuanto esta se ingresa con cargo a los fondos de la empresa.
Con el objetivo de regularizar estd situacion, el importe correspondiente a la cuota
autonomos (que deberia satisfacerla el mismo auténomo) figura en los devengos como

“retribuciones en especie’ y, posteriormente, se deduce como “‘valor de los productos en

especie”. En este modo, la empresa paga por cuenta del socio la cuota del RETA a
través de su cuenta bancaria, para después compensar este gasto deduciéndola de su
retribucion.

Esta dindmica estd debidamente comprobada en base a disposiciones adoptadas por

varios Inspectores de Trabajo y Seguridad Social.

A continuacion adjuntamos:

- recibo del pago de salario para una de las teleoperadoras

- recibo del pago de salario para el supervisor
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- recibo del pago de salario para el técnico de sistemas
- justificante de importe recibido para uno de los socios trabajadores.

11.4. EL BOLETIN DE COTIZACION (TC-1)

Concepto
Este modelo se utiliza para la liquidacion por la empresa de las cuotas del Régimen

General de la Seguridad Social.

Descripcion

Cada juego consta de 3 ejemplares. El primer ejemplar (rojo) se destina a la Tesoreria
General de la Seguridad Social, el segundo (azul) a la entidad colaboradora y el tltimo
(naranja) es para la empresa

El ejemplar destinado a la empresa acredita el ingreso de las cuotas o la presentacion de

los documentos de cotizacion sin ingreso, en su caso.

Como debe cumplimentarse
Para la identificacion de la liquidacion de cuotas deben consignarse con exactitud los

datos que figuran en la cabecera del TC-1.

= El <<Codigo de Cuenta de Cotizacion a la Seguridad Social>>, dato por el que
fundamentalmente se identifica a la empresa, es imprescindible hacerlo constar

en su integridad

= La clave <<I.LE.>> (de identificador de empresario), constituida por el cdédigo de
identificacion de empresario de acuerdo con los siguientes codigos de tipo de
documento:
- Cobdigo Tipo de documento

- 1 Numero de Identificacion Fiscal (N.L.F.)

- 2 Pasaporte
- 6 Numero de Identificacion de Extranjero (N.L.E.)
- 9 Cadigo de Identificacion Fiscal (C.LLF.)
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El nimero de trabajadores a consignar es aquél al que se refiera la liquidacion,
computandose, por lo tanto, todos aquéllos que hayan estado en alta durante al-

gun dia del periodo objeto de liquidacion.
En el periodo de liquidacion, los recuadros <<Desde>> y <<Hasta>> son para
consignar el primero y el ultimo mes al que se refiera la liquidacion y su corres-

pondiente afio.

En la casilla 101 se consignan las bases de cotizacién para Contingencias Comu-

nes del conjunto de trabajadores de la empresa por los que existe obligacion de
cotizar por la aportacion resultante de aplicar el tipo tnico de cotizacion.

A dicho importe se le aplica el tipo unico de cotizacion establecido con caracter

general y el importe de la cuota obtenida se consigna en la casilla 111.

En la casilla 105 se consignaran las bases de cotizacién para Contingencias Co-

munes de los trabajadores por los que s6lo existe obligacion de cotizar la aporta-
cion empresarial (Maternidad, Paternidad, Riesgo durante el embarazo, Riesgo
durante la lactancia natural, permiso sin sueldo, Incapacidad Temporal de pago
directo, etc).

A estas bases se les aplicara la parte del tipo tnico a cargo de la empresa, y el

importe de la cuota obtenida se consignara en la casilla 115.

La casilla 102 recoge el importe percibido por los trabajadores de la empresa por
las horas extraordinarias realizadas que sean debidas a fuerza mayor, y en la ca-
silla 103, el correspondiente a aquéllas otras que no retnan dicha condicion.

La aplicacion a estos importes de los correspondientes tipos, determina el impor-

te de las cuotas a figurar en las casillas 112 y 113, respectivamente.

Cuando la empresa, en régimen de pago delegado, haya satisfecho prestaciones

economicas por IT, el importe correspondiente del TC-2 se trasladara a la casilla

201 a efectos de su compensacion. Las prestaciones de riesgo durante el embara-
zo, riesgo durante la lactancia natural, maternidad y paternidad no son de pago

delegado, por lo que no cabe su compensacion por parte de la empresa.
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A la casilla 209 se traslada el total de la suma de las reducciones, concedidas por
la contratacion de determinados colectivos como medida de fomento del empleo
y que sean a cargo de los presupuestos de la Seguridad Social, precedidas de la
clave 2.
En este caso, en el espacio que precede a la casilla 209 se consignara la clave
que corresponda:
- 1 Exoneracidn cuotas contingencias comunes, excepto incapacidad tem-
poral (Ley 35/2002, de 12 de julio).
- 5 Reduccion por contratos mas exoneracion cuotas Contingencias Comu-
nes excepto Incapacidad Temporal.

- 4 Deduccion Servicio Publico de Empleo Estatal
La suma de las casillas 201 y 209 se consigna en la casilla 210.

La diferencia entre la suma de las casillas 111 a 116 y la suma de las casillas

131,132 y 210 determina el importe liquido para Cotizaciones generales, a con-

signar en la casilla 299.

En la casilla 301 se consigna el importe total de las bases para AT y EP que fi-

guran en el TC-2.

En la casilla 311 se consigna el resultado que haya sido obtenido de aplicar a las
bases de AT y EP de cada trabajador el tipo correspondiente a la actividad de la
empresa u ocupacion/situacion del trabajador, en su caso, de la tarifa de primas

aplicable, asignado a la incapacidad temporal.

El importe a consignar en la casilla 312 se obtiene del mismo modo indicado en

el apartado anterior, pero aplicando el tipo correspondiente a IMS.

La suma de las casillas 311 y 312 se consigna en la casilla 340.
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El importe a consignar en la casilla 410 es la suma de las prestaciones economi-

cas abonadas en régimen de pago delegado por tal concepto.
La diferencia existente entre las casillas 340 y 410 se refleja en la casilla 499.

En la casilla 501 se consigna el mismo importe de las bases de AT/EP de los tra-

bajadores por los que existe obligacion de cotizar por la totalidad de la aporta-
cion resultante de aplicar el tipo correspondiente a los conceptos de desempleo,

FOGASA y formacion profesional.

En la casilla 502 se consigna el importe de las bases de cotizacion de AT/EP de
los trabajadores por los que s6lo existe obligacion de cotizar la aportacion em-

presarial.

La suma de las casillas 501 y 502 serd igual al importe consignado en la casilla

301.
El tipo de cotizacion es la suma de los establecidos para desempleo, Fondo de

Garantia Salarial v Formacién Profesional.

En el supuesto de que en un mismo Codigo de Cuenta de Cotizacion existieran

contrato de trabajo a los que les fuera de aplicacion diferentes tipos de Desem-

pleo, se dejara en blanco la casilla correspondiente al tipo.

El importe de la cuota a figurar en las casillas 511 y 512 se determina por aplica-

cion a la base del tipo que corresponda.
En la casilla 601 debe consignarse la cantidad que hay que deducir de las cuotas
en concepto de bonificaciones/subvenciones a cargo del presupuesto del Servi-

cio Publico de Empleo Estatal.

La diferencia entre el importe de las casillas 511 y 512 y el de la 610 se indica

en la casilla 699.

249



hear

= Los ingresos realizados fuera del plazo reglamentario deben efectuarse incre-
mentando el importe de la liquidacién con el recargo que proceda. La base de
calculo es la suma de los importes de las casillas 299, 499 y 699, y el resultado
se consigna en la casilla 099, pero deberd tenerse en cuenta que cuando haya
existido presentacion de los documentos dentro del plazo reglamentario, proce-
dera la aplicacion de la compensacion por las prestaciones abonadas en régimen
de pago delegado, pero no la deduccioén de las reducciones, bonificaciones y
subvenciones, mientras que si no hubo tal presentacion tampoco procedera la ci-

tada compensacion.

= Cuando la suma de las casillas 299, 499, 699, y en su caso, el de la 099, sea po-

sitiva, el importe a ingresar debe consignarse en la casilla 700.

= Si la liquidacion es presentada en plazo reglamentario, puede ocurrir que la
suma de las casillas 299, 499 y 699 sea negativa, en cuyo caso el importe a per-

cibir por la empresa debe consignarse en la casilla 800.

= CASILLA <<CL>> (Clase de Liquidacion)

- <<0>>: Se utilizara si se ingresan todas las aportaciones antes de la fina-
lizacion del plazo reglamentario de ingreso

- <<1>>: Previstas para el supuesto de ingreso de la aportacion de los tra-
bajadores dentro o fuera de plazo reglamentario.

- <<2>>: Ingreso de la aportacion empresarial dentro o fuera de plazo re-
glamentario.

- <<3>>: Ingreso de todas las aportaciones correspondientes a periodos
atrasados.

- <<4>>: Previstas para el ingreso de diferencias correspondientes a algin

periodo.

= CASILLA <<CC>> (Clave de Control)
- <<00>>: Para liquidaciones que no requieran ninguna otra clave de con-
trol especifica.

- <<I5>>: Vacaciones no disfrutadas y retribuidas.
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- <<80>>: Para liquidaciones realizadas por el Servicio Publico de Empleo
Estatal correspondientes a trabajadores afectados por expediente de regu-
lacion de empleo autorizado.

- <<82>>: Empresas o fondos de promocion de empleo en procesos de re-
conversion industrial (cotizacion adicional servicio publico de Empleo
Estatal y cotizacion por ayuda equivalente a jubilacion anticipada).

- <<95>>: Bonificaciones por formacién continua

Periodo de ingreso

Las cuotas deben ingresarse dentro del mes siguiente al vencido.
A continuacion adjuntamos:

- Tabla resumen de las cotizaciones para los meses de Enero, Junio y Oc-
tubre, en las cuales pueden observarse el importe total de la cuota a in-
gresas a la Seguridad Social.

- TC-1 relativo al mes de Enero 2008 (10 trabajadores contratados)

- TC-1 relativo al mes de Junio 2008 (14 trabajadores contratados)

- TC-1 relativo al mes de Octubre 2008 (16 trabajadores contratados)
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11.5. RETENCIONES E INGRESOS A CUENTA IRPF

Concepto

El Empresario est4 obligado a efectuar retencion, a cuenta del Impuesto sobre la Renta

de las Personas Fisicas, de las retribuciones dinerarias que, por razéon de los servicios

que le prestan, abona a sus trabajadores.

Asimismo, estd obligado a efectuar ingresos, a cuenta de dicho impuesto, por las

retribuciones que satisfaga en especie.

Conceptos computables a efectos de determinar la base sujeta a retencion (anuales)

R/
A X4

K/
L X4

K/
L X4

X/
°

salario base y complementos salariales

premios e indemnizaciones derivadas del trabajo, en lo que exceda de los impor-
tes excluidos de gravamen

prestaciones por desempleo, con el limite de 12.024,40€

pensiones reconocidas por la SS, salvo las de incapacidad permanente absoluta o
gran invalidez

subsidios por incapacidad temporal

prestaciones durante la situacion de riesgo durante el embarazo

remuneraciones en concepto de gastos de representacion

contribuciones a planes de pensiones

asignaciones en concepto de plus distancia o plus transporte

dietas, por el importe sujeto a gravamen (hay determinadas excepciones)

retribuciones en especie, en lo que exceda de los importe excluidos de gravamen

Conceptos deducibles a efectos de minorar la cuantia total de las retribuciones

(anuales)
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% reduccion por irregularidad de determinados rendimiento de trabajo
«+ cotizaciones a la Seguridad Social (a cargo del trabajador)

¢ reduccion por rendimientos de trabajo

% cuantia minimo personal

% reducciones por descendientes

« reducciones por ascendientes

++ reducciones por perceptor

% reducciones por trabajadores activos

TABLA RESUMEN (REDUCCIONES Y CUOTA DE RETENCION)

REDUCCION por REDUCCION por

MINIMO PERSONAL :

DESCENDIENTES ASCENDIENTES

General 5151.00

Primero 1836.00 Por edad > 65 afios 918.00

Segundo 2040.00 [LLECELRAVAETLILEE 1122.00

REDUCCION POR RENDIMIENTOS DEL
TRABAJO :

Tercero 3672.00 Discapac.>=65% 7038.00

Cuarto y siguientes 4182.00 Discapac. < 65% 2316.00

9180.00 4080.00
13260.00 4oso.ool 0.35m Por < 3 afos 2244.00 Discap.con Ayuda 2316.00
13260.00 2652.00 Discapac.>=65% 7038.00

Discapac. < 65% 2316.00
Discap.con Ayuda 2316.00

Por mas de dos 600.00

RENDIMIENTOS EXENTOS DE RETENCION

S/Hijos
1- Soltero 12996.00 14767.00
2- Con conyuge 12533.00 13985.00 16102.00
3- Sin conyuge 9843.00 10569.00 11376.00
DETERMINACION DE LA CUOTA :

REDUCCIONES TRABAJADORES ACTIVOS :

Reduc. por prolong. de la
actividad

Reduccién por movilidad
geografica

Discapac.>=65% 7242.00
Discapac. < 65% 3264.00

100.00 73

Hasta Euros 17707.20
REDUCCIONES PERCEPTOR : 17707.20 4249.73 15300.00 28.00
33007.20 8533.73 20400.00 37.00
53407.20 16081.73 999999.00 43.00

22000.00 [l 23.00B

Por edad > 65 afos 918.00

FE ) B e IS 1122.00

Discapac.>=65% 7038.00

Discapac. < 65% 2316.00
Discap.con Ayuda 2316.00

Declaracion trimestral de retenciones (modelo 110)
El empresario deberd presentar, en los primeros 20 dias naturales de los meses de abril,

julio, octubre y enero, declaracion de las cantidades retenidas y de los ingresos a cuenta
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que correspondan por el trimestre natural inmediato anterior e ingresar su importe en

Hacienda Publica

Resumen anual de retenciones (modelo 190)
El empresario debera presentar, en los 20 primeros dias naturales del mes de enero de
cada afo, un resumen anual de las retenciones e ingresos a cuenta efectuados.
En este resumen, ademds de sus datos de identificacion, podréd exigirse que conste una
relaciéon nominativa de los perceptores con los siguientes datos:
- Nombre y apellidos
- Numero de identificacion fiscal
- Renta obtenida
- Reducciones aplicadas
- Gastos deducibles
- Circunstancias personales y familiares e importe de las deducciones que hayan
sido tenidas en cuenta por el pagador
- Importe de las pensiones compensatorias entre conyuges y anualidades por ali-
mentos
- Retencion practicada o ingreso a cuenta efectuado
- Cantidades reintegradas al pagador, procedentes de rentas devengadas en ejerci-

cios anteriores.

Certificado de retenciones e ingresos a cuenta para el trabajador

El empresario debera expedir a favor del trabajador una certificacion acreditativa de los
ingresos a cuenta efectuados, asi como de los restantes datos que deben incluirse en el
resumen anual de retenciones

La citada certificacion deberad ponerse a disposicion del trabajador con anterioridad a la
apertura del plazo de declaracion de este impuesto.

El pagador debe comunicar al trabajador la retencion o ingreso a cuenta practicados, en

el momento en que satisfagan las rentas, indicando el porcentaje aplicado.

A continuacion adjuntamos:
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- declaraciones trimestrales afo 2008
- resumen anual IRPF para una de las teleoperadoras
- resumen anual IRPF para el supervisor

- resumen anual IRPF para el técnico de sistemas

12. ORGANOS DE REPRESENTACION DE LOS
TRABAJADORES

Normativa aplicable
R.D.LG. 1/1995, de 24 de marzo, que aprueba el Texto Refundido de la Ley del
Estatuto de los Trabajadores

Ley Organica de Libertad Sindical (LOLS) 11/85, de 2 de agosto.

Concepto
El derecho a la participacion de los trabajadores en la empresa tiene en nuestro sistema

de relaciones laborales dos cauces, a saber, la representacién sindical v la representaciéon

unitaria. El primero de ellos a través del sindicato en la empresa, es decir, la Seccion
sindical, que los afiliados a cada sindicato pueden constituir en su empresa.

El segundo, mediante los 6rganos de representacion de los trabajadores en la empresa,
que son:

* Los delegados de personal (en las empresas de menos de 50 trabajadores).

* Los Comités de Empresa (en empresas de 50 o mas trabajadores).

12.1. EL DELEGADO DE PERSONAL

Los delegados de personal son 6rganos de representacion conjunta de los trabajadores
en centros de trabajo pequefios. Constituyen la representacion del personal en aquellas

empresas o centros de trabajo que tengan menos de 50 y méas de 10 trabajadores.
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En las empresas o centros de hasta 30 trabajadores habrd 1 delegado. En aquellas que
tengan entre 31 y 49 trabajadores, 3 delegados.

En aquellas empresas que cuenten entre 6 y 10 trabajadores, podra elegirse un delegado

de personal si asi lo decidieran los trabajadores por mayoria.

En el caso de Integra SL, al contar con una plantilla inicial de 10 trabajadores, estos

podran elegir 1 delegado de personal.

La eleccion sera a través del voto libre, personal, secreto y directo

El mandato representativo.

El mandato del delegado de personal serd de cuatro afos, entendiéndose prorrogado si a
su término no se hubiesen promovido nuevas elecciones de representantes y hasta que

se elija nuevo delegado.

Revocacion.

Solamente podra ser revocado durante su mandato, por decision de los trabajadores,
mediante asamblea convocada al efecto a instancia de un tercio de los electores y por
mayoria absoluta de éstos.

La revocacion no puede plantearse durante la negociacion de un convenio colectivo, ni

antes de transcurridos, como minimo, seis meses desde la eleccion.

12.1.1 Competencias y derechos

Los derechos de vigilancia y control
Derecho a ejercer una labor de vigilancia y control para que se cumplan las normas
vigentes en materia laboral, de Seguridad Social y empleo, asi como del resto de los

pactos, condiciones y usos de empresa.

El derecho de informacion.
Este derecho tiene una doble acepcion, la de hacer llegar informacién a sus

representados o terceros y el derecho a recibir informacion de la empresa sobre

determinadas materias, informacion que en ocasiones es necesaria para poder

desarrollar otras competencias como la de consulta o la de negociacion colectiva.
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La direccion de la empresa esta obligada a informar al representante de los trabajadores
sobre determinadas materias contempladas en la Ley.

El representante de los trabajadores tiene derecho a que la informacion que se le
suministre en virtud de los derechos antes mencionados, sea suficiente para el
desempefio rapido y eficaz de sus funciones de representacion y defensa de los intereses

de los trabajadores.

1) Informacion sobre la contratacion laboral.

La representacion de los trabajadores debera conocer los modelos de contratos por
escrito que se utilicen en la empresa asi como los documentos relativos a la finalizacién
de la relacion laboral.

El empresario deberéd entregar al representante de los trabajadores una copia bésica de
todos los contratos que se celebren por escrito en la empresa asi como la notificacion de
sus prorrogas y denuncias, en el plazo de los 10 dias siguientes desde su formalizacion.
En el caso de contratos de relacion laboral especial de alta direccion y en los contratos
de duracion determinada en los que no se exija forma escrita (por ejemplo, contrato
eventual por circunstancias de la producciéon menor de cuatro semanas), no existe la
obligacion de entregar una copia, s6lo notificarselo al representante de los trabajadores.
El representante de los trabajadores debe guardar sigilo profesional sobre la informacion

recibida y su finalidad es la de comprobar que el contenido del contrato se ajusta a

legalidad.

La copia basica debe ser firmada por el representante de los trabajadores, con el objeto
de acreditar que se ha producido la entrega. Posteriormente esa copia basica se entrega a

la Oficina de Empleo.

2) Informacion sobre sanciones por faltas muy graves.
El representante de los trabajadores deberd ser informado por la empresa sobre las

sanciones impuestas por faltas muy graves, incluyendo las faltas que se sancionen con

despido.

3) Informacion sobre estadisticas de absentismo, accidentes y enfermedad.
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El representante de los trabajadores debera ser informado, al menos trimestralmente, de

las estadisticas sobre el indice de absentismo vy sus causas. los accidentes de trabajo v

enfermedades profesionales v sus consecuencias, los indices de siniestralidad, los

estudios periddicos o especiales del medio ambiente laboral que se realicen y los

mecanismos de prevencion que se utilicen.

4) Informacion sobre la movilidad funcional.

El empresario que destine a un trabajador a funciones o tareas propias de grupos o
categorias profesionales inferiores, esta obligado a informar de ello al delegado de
personal.

Este debera controlar que en la empresa existen las necesidades urgentes e imprevistas

que se alegan, y que sélo dure el tiempo necesario para su atencion.

5) Registro de taquillas.
Al menos un delegado de personal debera estar presente en los registros que el

empresario ordene en las taquillas y efectos particulares de un trabajador.

6) Informacion sobre horas extraordinarias.
El empresario estd obligado a suministrar mensualmente al representante de los

trabajadores informacion sobre las horas extraordinarias realizadas en la empresa.

En esta informacion deben especificarse las horas extraordinarias realizadas por cada
trabajador, a efectos de controlar que no se supere el tope legal de horas anuales por

trabajador.

7) Informacion sobre cotizaciones a la Seguridad Social.

El representante de los trabajadores deberd recibir informacion acerca de la situacion de
la empresa en cuanto al cumplimiento por parte de ésta de la normativa de Seguridad

Social.

8) Informacion sobre la evolucion economica del sector y la empresa.
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El representante de los trabajadores tiene derecho a recibir informacion, al menos
trimestralmente, sobre la evolucion del sector econdmico al que pertenezca la empresa,
sobre la situacion de la produccion y ventas, sobre el programa futuro de produccion y
la evolucion prevista del empleo.

Asimismo, el representante de los trabajadores tiene derecho a conocer el balance, la

cuenta de resultados y la memoria econdmica anual de la empresa.

9) Informacion sobre contratos con Empresas de Trabajo Temporal

Cuando se utilicen los servicios de una Empresa de Trabajo Temporal, el empresario
debe informar al representante de los trabajadores sobre cada contrato de puesta a
disposicion, motivo de utilizacion y que puesto de trabajo va a desempefiar el trabajador

cedido, dentro de los 10 dias siguientes a la celebracion del contrato.

El derecho de opinion.

Existen determinadas ocasiones en que el representante de los trabajadores debe ser
consultado por el empresario antes de ejecutar algunas decisiones.

El representante tendra un plazo de 15 dias para elaborar un informe que remitird al
empresario, en el que expresard su opinion sobre las medidas que éste quiera adoptar y

sus posibles consecuencias.

1) Reestructuraciones de plantilla y ceses totales o parciales, definitivos o temporales.
El representante de los trabajadores debe emitir informe, con caracter previo a la
ejecucion por parte del empresario de las decisiones adoptadas por éste, sobre las
reestructuraciones de plantilla y ceses totales o parciales, definitivos o temporales de
éstas.

La solicitud del informe por parte de la empresa al representante de los trabajadores y
la celebracion del periodo de consultas constituye en ambos casos, extincion y
suspension de contratos, una exigencia ineludible para el desarrollo del procedimiento

administrativo y para que la empresa pueda obtener la resolucion de la Autoridad
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Laboral, ya que se paralizara el procedimiento sino se cumplen con estos requisitos y en

su caso se puede archivar si no se subsanan.

2) Reducciones de jornada y traslado de instalaciones

Es también competencia del representante de los trabajadores emitir informe en los
supuestos de reducciones de jornada y de traslado total o parcial de las instalaciones.

En cualquiera de estos casos, el traslado supone la apertura de un nuevo centro de
trabajo. Ademds del informe se requiere la comunicacion a la Autoridad Laboral

competente.

3) Sistemas de organizacion del trabajo.

Dentro de la orbita de sus facultades, el empresario puede introducir nuevos sistemas de
organizacion y control del trabajo, asi como revisar los vigentes, sin mas limitaciones
que las debidas a la consideracion de la dignidad de los trabajadores y el deber de

consultar con carécter previo al representante de los trabajadores.

4) Planes de Formacion Profesional en la empresa.
El representante de los trabajadores tiene derecho a ser informado y a emitir informe
sobre los planes de formacidon profesional que vayan a ser puestos en practica por la

empresa.

5) Evaluacion de los puestos de trabajo.
El representante de los trabajadores tiene que ser informado y emitir el preceptivo
informe sobre los estudios de tiempos, establecimiento de sistemas de primas o

incentivos y la valoracion de puestos de trabajo a llevar a cabo por la empresa.

6) Aprobacion de un nuevo modelo de nomina.
El empresario debera consultar al representante de los trabajadores cuando quiera

cambiar el modelo de recibo de salarios que hasta ahora se venia usando en la empresa.
7) Elaboracion anual del calendario laboral.

El representante de los trabajadores debera ser consultado por el empresario y emitir un

informe previo a la elaboracion del calendario laboral.
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Derecho de participacion en la gestion de la empresa.
Estd limitado a la colaboracion con la direccion de la empresa, a favor del
mantenimiento e incremento de la productividad y, de otra parte, a la participacion en la

gestion de las obras sociales (economatos, comedores colectivos)

Derecho de negociacion colectiva y conflicto colectivo.

El representante de los trabajadores tiene atribuida capacidad para:

* negociar los Convenios Colectivos.

* convocar asambleas de trabajadores.

* interponer conflicto colectivo para solucionar los problemas que afectan a los intereses
generales de los trabajadores en la empresa.

Materias que pueden ser reguladas a través del acuerdo entre la empresa y el
representante de los trabajadores, en el caso de que no estén recogidas en el Convenio
Colectivo:

* Sistema de clasificacion profesional en grupos o categorias.

* Ascensos.

* Modelo de recibo salarial.

* Fecha de la segunda gratificacion extraordinaria.

* Distribucion irregular de la jornada laboral.

* Ajuste del nimero de representantes de los trabajadores por disminuciones o
incrementos significativas de plantilla.

* Clausulas de descuelgue salarial.

Convocatoria de huelgas.

Para que el delegado de personal pueda convocar una huelga se tienen que tener en
cuenta las siguientes exigencias:

* Se debera preavisar al empresario y a la Autoridad Laboral, con 5 dias de antelacion a
la fecha de su iniciacion y 10 dias naturales si se trata de una huelga que afecte a

empresas encargadas de cualquier clase de servicios publicos.
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12.1.2 Las garantias del representante de los trabajadores.

Con el fin de garantizar la efectividad en el ejercicio de su funcion representativa, las

Leyes conceden al delegado de personal los siguientes derechos:

1) Libertad de expresion y opinion.

El representante de los trabajadores puede expresar con libertad sus opiniones en las
materias concernientes a la esfera de su representacion, pudiendo publicar o distribuir,
sin perturbar el normal desenvolvimiento del trabajo, informaciones de interés laboral o
social, previa comunicacion a la empresa.

2) Derecho a un tablon de anuncios

En la empresa, se debe poner a disposicion del representante de los trabajadores un
tablon de anuncios en un lugar accesible a todos los trabajadores, para que pueda

informar y comunicarse con estos.

3) Derecho de reunion

Tanto el derecho de reunion como la Asamblea son un instrumento de deliberacion
dirigido a tratar asuntos del interés del personal, a veces informando y, otras veces,
adoptando acuerdos.

La Asamblea la puede convocar el delegado de personal y un nimero de trabajadores no
inferior a un tercio.

La Asamblea ha de celebrarse en el propio centro de trabajo, salvo que las condiciones
fisicas lo impidan y en horas no laborales, salvo que se acuerde otra cosa con el
empresario.

El voto en la asamblea sera personal, libre, secreto y directo.

4) Derecho a crédito horario

Consiste en el derecho reconocido a un crédito mensual de horas retribuidas para el
ejercicio de las funciones de representacion.

El nimero de horas reconocidas a cada delegado de personal es variable en funcion del
numero de trabajadores a los que representen.

El calculo se efectiia de acuerdo a la siguiente escala:
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Hasta 100 trabajadores. 15 horas mensuales

De 101 a 250 trabajadores | 20 horas mensuales

De 251 a 500 trabajadores | 30 horas mensuales

De 501 a 750 trabajadores | 35 horas mensuales

De 751 en adelante 40 horas mensuales

5) Derecho a la retribucion

La efectividad del derecho al crédito horario reside en el derecho a la retribucion. Esta
expresion - retribucion - es mas amplia que el concepto "salario", por lo que debe
entenderse que el representante de los trabajadores, en uso de su crédito horario, tiene
derecho, ademdas de su salario normal, a todos los conceptos que integren su
"remuneracion ordinaria".

Esto incluye entre otros:

» Complemento de puesto de trabajo

* Plus de nocturnidad, etc.

* En su caso, derecho correspondiente al promedio de primas o incentivos

* Los gastos de locomocion, cuando se encuentre temporalmente desplazado.

6) Proteccion contra los despidos y las sanciones del empresario

El representante de los trabajadores tiene derecho a no ser despedido o sancionado, por
motivo del desempefio de sus funciones de representacion, durante la duracién de su
mandato, ni dentro del afio siguiente a la terminaciéon del mismo, salvo que haya
dimitido o haya sido revocado por voluntad de los trabajadores.

El representante de los trabajadores tiene derecho a la apertura de un expediente
contradictorio en el supuesto de sanciones por faltas graves o muy graves, y por despido
disciplinario en el que seran oidos, aparte del interesado, los restantes delegados de

personal, si los hubiera.

7) Prioridad de permanencia en la empresa, en los supuestos de suspension o extincion
por causas tecnologicas o economicas
Esta garantia tiene que ser entendida en el sentido de que esa preferencia de

permanencia se refiere a un mismo puesto de trabajo o a otro idéntico.
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El representante de los trabajadores no puede ser suspendido o preterido con respecto a
otro o otros trabajadores y ello ocurre cuando sufre una suspension o extincion del
contrato de trabajo, que no afectd a otro trabajador que prestan sus servicios en igual o

analogo puesto de trabajo.

8) Derecho a no ser discriminado en su promocion economica o profesional

El representante de los trabajadores no podrd ser discriminado en su promocién
econdmica o profesional en razon del desempeiio de su representacion. En
consecuencia, el empresario no puede excluir sin motivos justificados al representante

de sus expectativas econdmicas o profesionales.

8) Inamovilidad relativa de los representantes en sus puestos de trabajo
El representante de los trabajadores tiene prioridad de permanencia en su puesto de

trabajo en los casos de traslados y desplazamientos temporales.

9) Derecho a no ser despedido ni sancionado durante el ejercicio de sus funciones ni
dentro del afio siguiente a la expiracion de su mandato

El representante de los trabajadores no podra ser despedido ni sancionado durante el
gjercicio de sus funciones ni dentro del afio siguiente a la expiracién de su mandato,
salvo en el caso de que esta se produzca por revocacion o dimision, siempre que el

despido o sancion se base a la accion del trabajador en el ejercicio de su representacion.

12.2. LA SECCION SINDICAL

En el articulo 8.1 de la Ley Orgénica de Libertad Sindical se reconoce el derecho de los
trabajadores afiliados a un sindicato en un centro de trabajo o empresa a constituir

secciones sindicales.
Con la seccion sindical el sindicato se instala en los centros de trabajo o empresa, lugar

esencial donde desarrollar esa funcion de defensa y promocion que tiene encomendada.

Las secciones sindicales son células organizativas internas del sindicato, las cuales estan
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formadas por los trabajadores de un centro de trabajo o empresa que estan afiliados a un
sindicato, siendo los canales directos de comunicacion entre los trabajadores y el

sindicato como organizacion.

Delegados sindicales en Integra SL
Si bien cabe la posibilidad que en nuestro centro de trabajo se pueda formar una seccion
sindical, a eleccion de los trabajadores, esta no estard representada por un delegado

sindical en cuanto nuestra empresa no tiene mas de 250 trabajadores.

13. PLAN DE FORMACION

Cada dia, nuestro Contact Center recibe llamadas relativas a ventas, facturacion,
reclamaciones, peticiones de informacion, etc., todas con la misma importancia, por lo
que es necesario asegurar que esas llamadas sean atendidas répida y eficazmente.

En ese sentido, es necesario contar con un personal motivado y formado que sepa dar

soluciones de forma rapida y efectiva al cliente, mostrando a su vez una imagen positiva

de nuestra empresa.

La formacion de los teleoperadores, en este contexto, supone un reto ya que el
aprendizaje real en la comunicacién con el cliente, el tratamiento de objeciones, quejas,
reclamaciones y gestion de incidencias se produce habitualmente de manera autodidacta
una vez que estos se incorporan al puesto de trabajo. Sin embargo, esta experiencia
formativa “in situ” puede afectar gravemente a la calidad del servicio, los costes de

rellamada y la imagen de la empresa.

Por tanto, una vez identificada la importancia de trabajar y capacitar a las personas que

generan las experiencias en los clientes, el siguiente punto es analizar el modo en que

dicha formacidn se lleva a cabo.
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Integra SL implementa un plan de formacion diferenciado, segin se trate de capacitar a

los teleoperadores, a los supervisores que se encargaran de gestionar este equipo

humano .y al técnico de sistemas.

TELEOPERADORES/AS

Formacion inicial

La primera fase de formacion inicial suele durar entre 1 y 2 semanas. La formacion que
recibe durante ese tiempo abarca algunos aspectos del negocio, cuales:

- cartera de clientes

- productos y servicios que se ofrecen

- sistemas de gestion informatica

- técnicas de atencion al cliente
Esta fase tiene el objetivo de trasladar a los agentes la vision de las tareas, las funciones

y los objetivos del servicio que pasard a desarrollar.

Sucesivamente, se realizan una serie de actividades orientadas a que el teleoperador
practique el mejor modo de realizar su trabajo. Estas actividades se realizan por medio

de simulaciones con el ordenador.

La experiencia con el simulador permite que el agente se enfrente al trabajo mismo pero
esta vez en un puesto de trabajo virtual, lo que posibilita la mejora constante del

desempefio en un entorno practicamente real, sin riesgos de equivocarse.

Los contenidos se elaboran con la misma materia prima con la que se trabaja cada dia:
llamadas, clientes, situaciones a resolver, etc.

El simulador representa casos reales que permiten vivir experiencias en las que el gestor
interacciona con el cliente, mientras el supervisor u otras personas con mas experiencia

le apoyan o corrigen sus errores, ayudandole a mejorar.

Formacion continuada

La formacion continuada sera implementada a cargo de un servicio de gestion de
calidad, especialmente contratado para llevar a cabo esta accion. Asimismo, serd

coadyuvada por el supervisor, encargado de dirigir al equipo.
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Duracion

2 sesiones de coaching + 1 sesién de seguimiento (cada 6 meses; actualizando

objetivos)

Objetivo

Transmitir, a través del teléfono, una imagen adecuada de competencia y calidad
de servicio, acorde con la imagen corporativa de la empresa cliente.
Incrementar las habilidades de atencién telefonica

Reconocer oportunidades de venta en las llamadas de solicitud de informacion

Programa

13

CORPORATIVA

Jornada. EL AGENTE COMO TRANSMISOR DE LA IMAGEN

Analisis del rol del agente de recepcion: auto-andlisis y feedback externo de
competencias.

Planificacion de la atencion telefonica.

La toma de contacto, la expresion verbal, las palabras esenciales.

Expresarse con naturalidad y profesionalidad.

El cliente: identificacion, motivaciones, actitudes, normas de trato.
Identificacion de las necesidades del cliente, la escucha activa, el uso de la
sonrisa.

El uso de los componentes de la comunicacion telefonica: la voz (tono, volu-
men, ritmo), el lenguaje (lenguaje positivo y adaptado al cliente) y el silencio
(utilizar en situaciones clave el valor positivo del silencio).

Dirigir la conversacion sin perder el objetivo.

22

CONFLICTO.

Jornada. ENFRENTAMIENTO EFICAZ A SITUACIONES DE

La fidelizacion del cliente mediante la gestion adecuada de la “llamada con-

flictiva™.
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- Enfrentamiento a situaciones delicadas a través del teléfono.
- Técnicas para mantener el control: actuacion profesional ante el conflicto al
teléfono.

- Reclamaciones: comportamientos proactivos (el adecuado manejo de las recla-

maciones).

|- Tratamiento de llamadas de urgente solucién. |

3* Jornada. SEGUIMIENTO Y CONSOLIDACION. |
| - Contraste de adquisicion de habilidades. |

| - Elaboracion del nuevo Plan de Accion. |

Ademas de los cursos de atencion al cliente, se efectuaran, a cargo del supervisor y del

Departamento comercial, briefings y sesiones de coaching periddicos, en relacion a la

introduccion de nuevos productos, actualizaciones, cambios en la tecnologia y en los

procesos, cada vez que las necesidades de nuestros clientes nos lo demanden.

SUPERVISORES

Formacion inicial

La formacion inicial suele durar 1 semana, en la cual el mando recibe toda una serie de
informacion relativa a:

- identificacion de los clientes y servicios contratados

- caracteristicas de los servicios y necesidades especificas de cada uno de ellos

- sistemas de gestion informatica

- metodologias de control sobre la calidad del servicio prestado y gestion de las

escuchas telefonicas
- plan de formacion de los agentes telefonicos

- objetivos y rapports de los servicios contratados

Formacion continuada
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Se realiza a través de cursos que tienen el objetivo de capacitar al supervisor sobre las
técnicas para incrementar los resultados de su equipo, mediante la incorporacion de

técnicas de seguimiento/coaching periddico y valoracion del desempeio

Duracion
2 sesiones de 8 horas + 1 sesion de seguimiento de 4 horas (cada 6 meses; actualizando

objetivos)

Programa

1* Jornada. EL ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA
- El analisis de la calidad de servicio.

- Las competencias de los teleoperadores.

- Ladeteccion de necesidades de formacion y desarrollo.

- Fortalezas y oportunidades de mejora.

- Definicién de metas para el corto, medio y largo plazo.

- Mando y liderazgo como impulsor de la mejora.

- El papel del mando

2" Jornada. EL DESARROLLO DEL TELEOPERADOR
- El supervisor como coach del equipo.
- Como definir objetivos.

- Condiciones para el éxito de los programas de mejora.

- Como y cuando realizar escuchas y evaluacion del desempefio.

| - Como disenar y programar sesiones de feedback y seguimiento

TECNICOS DE SISTEMAS Y JEFES DE PROYECTO
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La formacion del técnico de sistemas se desarrollara en modo continuado a lo largo del

afio, con sesiones periddicas de actualizacidén, en consonancia con el Departamento
comercial, acerca de los programas y/o bases de datos a desarrollar para la puesta en

marcha de los servicios de atencion al cliente.

La formacion se desarrollara en 2 sesiones de aproximadamente 4 horas, cada vez que

sea necesario implementar un nuevo modelo de gestién especifico para cada uno de

nuestros clientes. Asimismo, estas sesiones se repetiran cada vez que se verifique algiin
cambio o actualizacion en la estructura informatica de los servicios contratados por

nuestros clientes.

Las sesiones se llevaran a cabo respetando las siguientes pautas de actuacion:

« IMPLANTACION DEL SISTEMA
- La planificacion del programa a implementar
- La puesta en marcha.
- El ajuste

- El seguimiento.

« AREA DE RESULTADOS
- Calidad del sistema implantado
- Nivel de servicio efectivo
- Accesibilidad.
- Eficiencia.
- Coste efectivo del servicio.

- Deteccidn y resolucion de incidencias en la gestion de la base de datos

13.1. PLAN DE PROMOCION PROFESIONAL

Integra SL ha establecido un Plan de promocion profesional para cada uno de los grupos

incluidos dentro de la clasificacién profesional (estructura y operaciones), con el

270



s

objetivo que los empleados puedan, a través del plan de formacioén interna y el

desarrollo de habilidades, crecer y desarrollarse en la empresa.

PERSONAL DE OPERACIONES
Se establecen los siguientes niveles dentro del grupo de operaciones:
* Teleoperador.
* Teleoperador especialista
* Qestor
e Supervisor
* Formador

* Agente de calidad

1) El acceso al nivel de especialista se produce de modo automatico tras llevar un afio

prestando servicios efectivos como teleoperador de nuevo ingreso dentro de la empresa.

2) Una vez que hayan accedido al nivel de teleoperador especialista, los trabajadores
podrén ir afianzdndose y desarrollando competencias cada vez mayores en las siguientes
actividades:

- Soporte tecnologico: asesoramiento tecnologico y/o informatico especializado a
incidencias complejas, que no puedan ser resueltas por los centros de atencion
general al cliente.

- Soporte profesional: asesoramiento profesional a incidencias complejas que no
puedan ser resueltas de manera automatica, sino identificando y diferenciando la
incidencia del usuario, mediante la interaccion de los conocimientos adquiridos.

- Gestion de incidencias de facturacion: incidencias complejas que no pueden ser

resueltas por el resto de los teleoperadores integrados en el citado departamento.

3) Cuando de modo continuado lleven un afio ejecutando estas funciones, consolidaran

el nivel de gestor.

4) Al cabo de un afio de desarrollar de modo competente las funciones de gestor, y

previa evaluacion por parte del Departamento de Recursos Humanos, el trabajador
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podra acceder al nivel de supervisor y pasara a gestionar la coordinacion de un grupo de

teleoperadores o gestores, responsabilizandose del desarrollo del trabajo del mismo.

5) Una vez probada la competencia del trabajador en sus tareas de supervision, y no
antes de un afio desde la promocion a supervisor, podra solicitar la promocion a la
categoria de formador, siempre y cuando esté probada o pueda acreditarse la
experiencia necesaria para desarrollar estas funciones. Una vez promocionado a esta
categoria, el trabajador se encargard de impartir los cursos formativos para la

capacitacion del personal de operaciones.

6) Al cabo de un minimo de dos afios ocupando la categoria de formador, el trabajador

podré optar por la promocion al nivel de Agente de calidad, encargandose de efectuar el

control de calidad de las tareas realizadas por teleoperadores y gestores.
PERSONAL DE ESTRUCTURA
Se establecen los siguientes niveles dentro del grupo de estructura:

* Programador junior

* Programador senior

* Analista-programador

* Ayudante de sistemas

* Técnico de sistemas

* Analista funcional

» Jefe de proyectos

La promocion profesional se efectuard de acuerdo a la cualificacion (titulaciones, cursos
de perfeccionamiento) que puedan acreditar durante el ejercicio de sus funciones.

No se establece tiempo minimo de permanencia en una determinada categoria, a efectos
de optar por la promocidn a un nivel superior, salvo en el caso del personal en practicas,
si lo hubiera.

Los ascensos de categoria se determinaran de acuerdo a la experiencia probada en el
puesto y al cumplimiento de los requisitos técnicos necesario para acceder al nivel

superior.

272



s

14. SALUD LABORAL

Normativa

Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales

Real Decreto 39/1997 por el que se aprueba el Reglamento de los Servicios de
Prevencion.

Real Decreto 488/ 97 de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud, relativas al trabajo con equipos que incluyen pantallas de visualizacion
Real Decreto. 486/ 97 de 14 de abril sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud en los lugares de trabajo.

Guia Técnica para la evaluacion y prevencion de los riesgos relativos a la utili-
zacion de equipos que incluyan pantallas de visualizacion, del Instituto Nacional
de Seguridad e Higiene en el trabajo

Guia Técnica para la evaluacion y prevencion de los riesgos relativos a la utili-
zacion de los lugares de trabajo, del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene
en el trabajo.

Protocolo de reconocimientos médicos para usuarios de pantallas de visualiza-

cion del Ministerio de Sanidad.
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El objeto de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales es
promover la seguridad y salud de los trabajadores, mediante la aplicacion de medidas y
el desarrollo de las actividades necesarias para la prevencion de los riesgos derivados

del trabajo.

14.1. DERECHOS DE LOS TRABAJADORES EN MATERIA DE SALUD
LABORAL DERIVADOS DE LA LPRL

La Ley de Prevencion de riesgos laborales reitera, en su articulo 14, que “los
trabajadores tienen derecho a una proteccion eficaz en materia de seguridad y salud en
el trabajo”.

La Ley también recoge, directa o indirectamente (como consecuencia de las

obligaciones impuestas a las empresas), los siguientes derechos:

Art. 14 LPRL: proteccion eficaz en materia de seguridad y salud en el trabajo.

"1. El citado derecho supone la existencia de un correlativo deber del empresario
de proteccion de los trabajadores frente a los riesgos laborales.

2. En cumplimiento del deber de proteccion, el empresario deber garantizar la
seguridad y la salud de los trabajadores a su servicio en todos los aspectos
relacionados con el trabajo. A estos efectos, en el marco de sus responsabilidades,
el empresario realizar la prevencion de los riesgos laborales mediante la adopcion
de cuantas medidas sean necesarias para la proteccion de la seguridad y la salud
de los trabajadores, con las especialidades que se recogen en los articulos
siguientes en materia de evaluacion de riesgos, informacion, consulta y
participacion y formacion de los trabajadores, actuacion en casos de emergencia y
de riesgo grave e inminente, vigilancia de la salud, y mediante la constitucion de
una organizacion y de los medios necesarios en los términos establecidos en el
capitulo 1V de la presente Ley.

El empresario desarrollaréa una accion permanente con el fin de perfeccionar los
niveles de proteccion existentes y dispondrd lo necesario para la adaptacion de las
medidas de prevencion sefaladas en el parrafo anterior a las modificaciones que
puedan experimentar las circunstancias que incidan en la realizacion del trabajo.”

Art. 18 LPRL: recibir informacion acerca de los riesgos existentes, las medidas y
actividades de proteccion aplicables, y las medidas de emergencia adoptadas.

"1. A fin de dar cumplimiento al deber de proteccion establecido en la presente Ley,
el empresario adoptar las medidas adecuadas para que los trabajadores reciban
todas las informaciones necesarias en relacion con:
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a) Los riesgos para la seguridad y la salud de los trabajadores en el trabajo, tanto
aquellos que afecten a la empresa en su conjunto como a cada tipo de puesto de
trabajo o funcion.

b) Las medidas y actividades de proteccion y prevencion aplicables a los riesgos
sefialados en el apartado anterior.

c) Las medidas de emergencia adoptadas.

En las empresas que cuenten con representantes de los trabajadores, Ila
informacion a que se refiere el presente apartado se facilitara por el empresario a
los trabajadores a través de dichos representantes; no obstante, deber informarse
directamente a cada trabajador de los riesgos especificos que afecten a su puesto
de trabajo o funcién y de las medidas de proteccion y prevencion aplicables a
dichos riesgos.”

Art. 18 LPRL: ser consultados y participar en todas las cuestiones que afecten a la

seguridad y la salud laborales.

"2. El empresario deber consultar a los trabajadores, y permitir su participacion, en
el marco de todas las cuestiones que afecten a la seguridad y a la salud en el
trabajo.

Los trabajadores tendran derecho a efectuar propuestas al empresario, asi como a
los érganos de participacion y representacion previstos en el capitulo V de esta Ley,
dirigidas a la mejora de los niveles de proteccion de la seguridad y la salud en la
empresa.”

Art. 19 LPRL: recibir una formacion adecuada en materia preventiva.

"1. En cumplimiento del deber de proteccion, el empresario debera garantizar que
cada trabajador reciba una formacion tedrica y practica, suficiente y adecuada, en
materia preventiva, tanto en el momento de su contratacién, cualquiera que sea la
modalidad o duracién de ésta, como cuando se produzcan cambios en las funciones
qgue desempefie o se introduzcan nuevas tecnologias o cambios en los equipos de
trabajo.

La formacion deber estar centrada especificamente en el puesto de trabajo o
funcion de cada trabajador, adaptarse a la evolucion de los riesgos y a la aparicion
de otros nuevos y repetirse periddicamente, si fuera necesario.

2. La formacion a que se refiere el apartado anterior deber impartirse, siempre que
sea posible, dentro de la jornada de trabajo o, en su defecto, en otras horas pero
con el descuento en aquélla del tiempo invertido en la misma. La formacion se
podra impartir por la empresa mediante medios propios o concertandola con
servicios ajenos, y su coste no recaer en ningun caso sobre los trabajadores.”
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Art. 22 LPRL: ser sometidos a vigilancia médica periddica.

"1. El empresario garantizara a los trabajadores a su servicio la vigilancia periddica
de su estado de salud en funcion de los riesgos inherentes al trabajo.”

Art. 34 LPRL: formar parte del Comité de Seguridad y Salud, a través de sus

representantes.

"1. Los trabajadores tienen derecho a participar en la empresa en las cuestiones
relacionadas con la prevencion de riesgos en el trabajo.

En las empresas o centros de trabajo que cuenten con seis o0 mas trabajadores, la
participacion de éstos se canalizaréd a través de sus representantes y de la
representacion especializada que se regula en este capitulo.”

Art. 26 LPRL: proteccion de la maternidad

"1. La evaluacion de los riesgos debe comprender la determinacion de la
naturaleza, el grado y la duracion de la exposicion de las trabajadoras en situacion
de embarazo o parto reciente, a agentes, procedimientos o condiciones de trabajo
que puedan influir negativamente en la salud de las trabajadoras o del feto, en
cualquier actividad susceptible de presentar un riesgo especifico. Si los resultados
de la evaluacioén revelasen un riesgo para la seguridad y la salud o una posible
repercusion sobre el embarazo o la lactancia de las citadas trabajadoras, el
empresario adoptar las medidas necesarias para evitar la exposicion a dicho riesgo,
a través de una adaptacion de las condiciones o del tiempo de trabajo de la
trabajadora afectada. Dichas medidas incluiran, cuando resulte necesario, la no
realizacion de trabajo nocturno o de trabajo a turnos.”

Art. 27 LPRL: proteccion de los menores

"1. Antes de la incorporacion al trabajo de jovenes menores de dieciocho afos, y
previamente a cualquier modificacion importante de sus condiciones de trabajo, el
empresario deber efectuar una evaluacion de los puestos de trabajo a desempenar
por los mismos, a fin de determinar la naturaleza, el grado y la duracién de su
exposicion, en cualquier actividad susceptible de presentar un riesgo especifico al
respecto, a agentes, procesos o condiciones de trabajo que puedan poner en
peligro la seguridad o la salud de estos trabajadores.

A tal fin, la evaluacion tendra especialmente en cuenta los riesgos especificos para
la seguridad, la salud y el desarrollo de los jovenes derivados de su falta de
experiencia, de su inmadurez para evaluar los riesgos existentes o potenciales y de
su desarrollo todavia incompleto.”

Art. 25 LPRL: proteccion de los trabajadores especialmente sensibles a

determinados riesgos.
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“1. El empresario garantizaréa de manera especifica la proteccion de los
trabajadores que, por sus propias caracteristicas personales o estado bioldgico
conocido, incluidos aquellos que tengan reconocida la situacion de discapacidad
fisica, psiquica o sensorial, sean especialmente sensibles a los riesgos derivados del
trabajo. A tal fin, deber tener en cuenta dichos aspectos en las evaluaciones de los
riesgos y, en funcion de estas, adoptar las medidas preventivas y de proteccion
necesarias.

Los trabajadores no seran empleados en aquellos puestos de trabajo en los que, a
causa de sus caracteristicas personales, estado bioldgico o por su discapacidad
fisica, psiquica o sensorial debidamente reconocida, puedan ellos, los demas
trabajadores u otras personas relacionadas con la empresa ponerse en situacion de
peligro o, en general, cuando se encuentren manifiestamente en estados o
situaciones transitorias que no respondan a las exigencias psicofisicas de los
respectivos puestos de trabajo.

2. Igualmente, el empresario deber tener en cuenta en las evaluaciones los
factores de riesgo que puedan incidir en la funcion de procreacion de los
trabajadores y trabajadoras, en particular por la exposicion a agentes fisicos,
qguimicos y bioldgicos que puedan ejercer efectos mutagénicos o de toxicidad para
la procreacion, tanto en los aspectos de la fertilidad, como del desarrollo de la
descendencia, con objeto de adoptar las medidas preventivas necesarias.”

Art. 17 LPRL: utilizar medios de trabajo adecuados y debidamente protegidos.

“1. El empresario adoptara las medidas necesarias con el fin de que los equipos de
trabajo sean adecuados para el trabajo que deba realizarse y convenientemente
adaptados a tal efecto, de forma que garanticen la seguridad y la salud de los
trabajadores al utilizarlos.

Cuando la utilizacion de un equipo de trabajo pueda presentar un riesgo especifico
para la seguridad y la salud de los trabajadores, el empresario adoptar las medidas
necesarias con el fin de que:

a) La utilizacion del equipo de trabajo quede reservada a los encargados de dicha
utilizacion.

b) Los trabajos de reparacion, transformaciéon, mantenimiento o conservacion sean
realizados por los trabajadores especificamente capacitados para ello.”

Art. 17 LPRL: que se le faciliten medios de proteccion personal adecuados a la

tarea y a los riesgos que comporta.

"2. El empresario debe proporcionar a sus trabajadores equipos de proteccion
individual adecuados para el desempefio de sus funciones y velar por el uso
efectivo de los mismos cuando, por la naturaleza de los trabajos realizados, sean
necesarios.

Los equipos de proteccion individual deberan utilizarse cuando los riesgos no se
puedan evitar o no puedan limitarse suficientemente por medios técnicos de
proteccion colectiva o mediante medidas, métodos o procedimientos de
organizacion del trabajo.”
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Art. 28: proteccion en caso de relaciones de trabajo temporales, de duracion
determinada y en empresas de trabajo temporal.

"1. Los trabajadores con relaciones de trabajo temporales o de duracion
determinada, asi como los contratados por empresas de trabajo temporal, deben
disfrutar del mismo nivel de proteccion en materia de seguridad y salud que los
restantes trabajadores de la empresa en la que prestan sus servicios.

La existencia de una relacion de trabajo de las sefialadas en el parrafo anterior no
justificar en ninguin caso una diferencia de trato por lo que respecta a las
condiciones de trabajo, en lo relativo a cualquiera de los aspectos de la proteccion
de la seguridad y la salud de los trabajadores.

2. El empresario adoptard las medidas necesarias para garantizar que, con caracter
previo al inicio de su actividad, los trabajadores a que se refiere el apartado
anterior reciban informacion acerca de los riesgos a los que vayan a estar
expuestos, en particular en lo relativo a la necesidad de cualificaciones o aptitudes
profesionales determinadas, la exigencia de controles médicos especiales o la
existencia de riesgos especificos del puesto de trabajo a cubrir, asi como sobre las
medidas de proteccidén y prevencion frente a los mismos.”

14.2. DERECHOS DE LOS TRABAJADORES EN MATERIA DE SALUD
LABORAL DERIVADOS DEL CONVENIO COLECTIVO DE CONTACT
CENTER

Articulo 56: Salud laboral.

“Se promoveran elecciones a Delegados de Prevencion y, en los mismos términos, se
constituiran los Comités de Seguridad y Salud.

De la misma forma, por las empresas se realizara la evaluacion de riesgos y el plan de
prevencion.”

Articulo 57: Pausas en PVD.

“Ademas de los descansos sefialados en el articulo 25 de este Convenio, y sin que sean
acumulativas a los mismos, y también con la consideracion de tiempo efectivo de
trabajo, el personal de operaciones que desarrolle su actividad en pantallas de
visualizacion de datos, tendrda una pausa de cinco minutos por cada hora de trabajo
efectivo. Dichas pausas no seran acumulativas entre si.

Correspondera al empresario la distribucion y forma de llevar a cabo dichas pausas,
organizandolas de modo logico y racional en funcion de las necesidades del servicio,
sin que tales pausas puedan demorar, ni adelantar, su inicio mas de 15 minutos
respecto a cuando cumplan las horas fijadas para su ejecucion.”
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Articulo 60: Vigilancia de la salud.

“Los reconocimientos tendran siempre el cardcter de voluntario,; las empresas, a tal

fin, remitiran carta a los trabajadores indicandoles el momento de realizacion de
dichos reconocimientos, incluyendo en la misma un volante o separata que permita al
trabajador que no quiera someterse a los mismos el comunicar tal decision al
empleador.

En consecuencia, se abordard la misma como parte fundamental de la actividad
preventiva, y sus resultados se analizaran con criterios epidemiologicos, a fin de
investigar la posible relacion entre la exposicion a los riesgos y los perjuicios para la
salud, y proponer las consiguientes medidas para mejorar las condiciones y medio
ambiente de trabajo.”

Articulo 62: Formacion e informacion en la prevencion.

“La prevencion conlleva como tarea prioritaria la formacion de todos los implicados
en tal actividad preventiva.

En funcion de la conveniente uniformidad en la formacion e informacion a impartir en
materia preventiva en el sector, referida tanto a Delegados de Prevencion como a
trabajadores, las empresas asegurardn, con independencia de las distintas personas o
entidades que las impartan, que dicha formacion e informacion se desarrollen, como
minimo, conforme al siguiente programa:

A).- Formacion para los Delegados de Prevencion.

El temario se ajustard a los siguientes modulos y horas:
1.- Conceptos basicos de seguridad y salud en el trabajo. Duracion total: 8 horas.
Materias:
1.1.- El trabajo y la salud. (1 hora)
1.2.- El riesgo laboral (3 horas)
1.2.1.- Localizacion de riesgos-
1.2.2.- Riesgos comunes.
1.2.3.- Clasificacion de riesgos.
1.2.4.- Procedimientos.
1.2.5.- Tipos y enfoques preventivos.
1.3.- El Dario laboral (3 horas).
1.3.1.- Accidentes de trabajo
1.3.2.- Enfermedades profesionales.
1.3.3.- Estrés, envejecimiento, insatisfaccion.
1.4.- Marco normativo (1 hora).
1.4.1.- Definicion de conceptos segun la LPRL.
1.4.2.- Principios de la accion preventiva.
1.4.3.- Obligaciones del empresario y del trabajador.
1.4.4.- Organismos publicos relacionados con la salud laboral.
1.4.5.- Consulta y participacion.
1.4.6.- Responsabilidades y sanciones.
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1.4.7.- Otras normas.

2.- Riesgos y su prevencion (Duracion total 11 horas).
Materias:
2.1.- Riesgos ligados a las condiciones de seguridad (1 hora y media)
2.1.1.- Lugares de trabajo.
2.1.2.- Riesgos eléctricos
2.1.3.- Riesgo de incendios.
2.2.- Riesgos ligados a las condiciones ambientales (1 hora y media)
2.2.1.- Contaminantes fisicos: ruidos, vibraciones, iluminacion,
temperaturas, radiaciones.
2.3.- Riesgos especificos (4 horas)
2.3.1.- Riesgos ligados al trabajo con pantallas de visualizacion.
2.3.2.- Riesgos ligados al resto de condiciones del puesto de trabajo.
2.4.- Riesgos ligados a aspectos psicosociales y de organizacion (3 horas).

2.5.- Riesgos ligados al funcionamiento de la gestion preventiva (1 hora).

3.- Elementos basicos de la gestion de la prevencion (Duracion total 13 horas)
Materias:
3.1.- Organizacion del trabajo preventivo (9 horas)

3.1.1.- Identificacion de riesgos.

3.1.2.- Evaluacion de riesgos.

3.1.3.- Implantacion de medidas preventivas.

3.1.4.- Sistema de seguimiento.

3.2.- Fomentar la participacion (2 horas).

3.2.1.- Formacion para la prevencion.

3.2.2.- Informacion al trabajador.

3.3.- Documentacion y organos preventivos. (2 horas).

4.- El control de la salud de los trabajadores (Duracion total 2 horas).

Materias:
4.1.- Vigilancia de la salud (2 horas).

5.- Sistemas elementales de prevencion de riesgos: Medidas especiales de prevencion
(Duracion total 4 horas).
Materias:

5.1.- Senalizacion (1 hora)

5.2.- Equipos de proteccion individual (1 hora)

5.3.- Plan de emergencia y evacuacion (2 horas).

6.- Primeros auxilios. (Duracion total 2 horas).
B).- Formacion e informacion a los trabajadores.
La formacion e informacion a los trabajadores se realizara mediante un folleto, tinico

para todo el sector, que con un cardcter practico, tanto formativo como informativo,
sera entregado a todos los trabajadores en el momento de su contratacion.”
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Articulo 64: Proteccion de la maternidad.

“1.- Conforme a lo dispuesto en el articulo 26 de la LPRL, que en todo caso resultara
de aplicacion complementaria, dentro de la evaluacion de riesgos se debera
comprender la exposicion de las trabajadoras en situacion de embarazo o parto
reciente a condiciones de trabajo que puedan influir negativamente en la salud de las
trabajadoras o del feto. Si los resultados de dicha evaluacion revelan un riesgo sobre
el embarazo o la lactancia, el empresario adoptara las medidas necesarias para
evitarlo, bien a través de una adaptacion de las condiciones o bien del tiempo de
trabajo, y la no realizacion de trabajos nocturnos o a turnos.

2.- Cuando dicha adaptacion no resultara posible, o a pesar de tal adaptacion, las
condiciones pudieran influir negativamente en la salud de la trabajadora embarazada
o del feto, o durante el periodo de lactancia en la salud de la mujer y del hijo, segun
certificacion médica oficial, esta deberd desempeniar un puesto de trabajo o funcion
compatible con su estado, realizandose dicho cambio conforme a las reglas que se
apliquen para los supuestos de movilidad funcional y con efectos hasta que el momento
en que el estado de salud de la trabajadora permita su reincorporacion al anterior
puesto.

Cuando, a pesar de lo anterior, no existiese puesto de trabajo o funcion compatible, la
trabajadora podra ser destinada a un puesto no correspondiente a su grupo,
conservando el derecho al conjunto de retribuciones de su puesto de origen.

3.- Si tal cambio de puesto tampoco resultara técnica u objetivamente posible, podra
declararse el paso de la trabajadora afectada a la situacion de suspension del contrato
por riesgo durante el embarazo, contemplada en el articulo 45. 1, d), del E.T, durante
el tiempo necesario.

4.- Las trabajadoras embarazadas tendran derecho a ausentarse del trabajo con
derecho a remuneracion, para la realizacion de examenes prenatales y técnicas de

preparacion al parto, previo aviso al empresario y justificacion de la necesidad de su
realizacion dentro de la jornada de trabajo.”

14.3. LA POLITICA PREVENTIVA EN NUESTRA EMPRESA

La politica de prevencion de Integra SL consiste en una declaracion de principios y

compromisos que promuevan mejorar continuamente las condiciones de seguridad y

salud, como elemento de calidad.

Es uno de los primeros pasos o acciones de los cuales deriva o arranca todo el sistema

de prevencion.
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Esta declaracion se establecera por escrito y de forma clara y sencilla, divulgandose a
todos los miembros de nuestra organizacion, e incluso fuera de ella (clientes,

proveedores, etc).

El objetivo fundamental de nuestra politica preventiva es el desarrollo de una cultura de
empresa en la que se procuren unas condiciones de trabajo adecuadas, donde las
personas -principal activo de la empresa- se conviertan también en objetivo empresarial.
Al definir el camino por el que se pretende avanzar se dispone también de un

mecanismo de autocontrol para alcanzar los objetivos.

Para que esta politica sea efectiva, Integra SL se debe comprometer activamente. Es
decir, debe ser locomotora del resto de empleados.

Velar por una correcta implementacion y respeto de la politica preventiva establecida

tiene, a la larga, importantes resultados positivos para nuestra organizacion, ya que la
prevencion es un factor de competitividad al mejorar, entre otras cuestiones, la calidad
de vida laboral y reducir costes de todo tipo.

Es, en definitiva, un factor de supervivencia de la empresa.

COMPROMISOS DE INTEGRA, SL EN MATERIA PREVENTIVA

1) Nuestro compromiso es proteger la seguridad y salud de todos nuestros emplea-
dos, con la conviccion de que los accidentes de trabajo y enfermedades profesio-
nales pueden y deben ser evitados.

2) Para ello, adoptamos el principio de mejora permanente de la accion preventiva,
que incluye, entre otras, las actividades de prevencion y proteccion de la salud,
actuacion ante emergencias, adecuacion del trabajo a la persona, seleccion de
equipos de trabajo y productos, coordinacion entre empresas y demas obligacio-
nes recogidas en el marco normativo de prevencion.

3) Los accidentes de trabajo o cualquier lesion generada en el mismo son, funda-
mentalmente, fallos de gestion y, por tanto, evitables mediante una gestion ade-
cuada que permita adoptar las medidas para la identificacion, evaluacion y con-

trol de los posibles riesgos.
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4) La linea jerarquica es la responsable de la prevencion de los accidentes y debe
considerarla tan importante como la calidad o la productividad.

5) Nuestra empresa promueve y establece los medios necesarios para que la comu-
nicacion de las deficiencias y/o sugerencias de mejora sean analizadas y, de ser
posible, aplicadas.

6) Las personas constituyen el valor mas importante de nuestra empresa. Por ello
deben estar cualificadas e identificadas con los objetivos de nuestra organizacion
y sus opiniones han de ser consideradas. La formacion e informacién sobre los
riesgos, asi como los medios y las medidas a adoptar para su prevencion son de
capital importancia y deben llegar a todos los empleados de la Empresa.

7) En el Plan de Prevencion se concretan las pautas de actuacion. Debe ser conoci-
do por todas las personas.

8) Para la puesta en practica y desarrollo de esta politica de prevencion, INTEGRA
cuenta con la participacion de sus trabajadores y de los o6rganos de representa-
cion de los mismos.

9) Nuestra empresa asume lo expuesto anteriormente como garantia de pervivencia

y crecimiento.

14.4. PLAN PREVENTIVO DE RIESGOS LABORALES

En cumplimiento del deber de proteccidn, el empresario debera garantizar la seguridad

y salud de los trabajadores a su servicio mediante la adopcion de cuantas medidas sean

necesarias.

En este sentido, la prevencion de riesgos laborales, como actuacion a desarrollar en el
seno de la empresa, deberd integrarse en el conjunto de sus actividades y decisiones,
tanto en los procesos técnicos, en la organizacion del trabajo y en las condiciones en que
¢éste se preste, como en la linea jerarquica de la empresa, incluidos todos los niveles de

la misma.

El empresario, los directivos, los profesionales (pertenezcan a la empresa o sean ajenos

a ella) y los propios trabajadores deben tener en cuenta los principios de prevencion,
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segin su cuota de responsabilidad y las funciones y tareas que desarrollen,
especialmente en la adopcion de medidas de prevencion y mdas atn a la hora de tomar
cualquier decision que pueda repercutir en la seguridad y salud de los trabajadores, o

bien si se es consultado previamente o al elaborar propuestas al respecto.

Como pautas generales para efectuar eficazmente la prevencion se establece la
necesidad de planificar la prevencion desde la misma concepcion del proceso

productivo, el disefio de los puestos de trabajo, la eleccidén de los equipos de trabajo y la

organizacion y métodos de las tareas a desarrollar, procurando que la organizacion de la
prevencion (existente o que se cree) se integre en todos los niveles de actividad y de la

estructura jerarquica de la empresa. Asi se estipula, en el articulo 15.1 de la LPRL.

Los principios que deben regir la implementacion de la actividad preventiva son:

Evitar los riesgos
Evaluar los riesgos que no se pueden evitar.

Combatir los riesgos en su origen.

O O o d

Adaptar el trabajo a la persona, en lo que respecta a la concepcion de los puestos
de trabajo, la eleccion de los equipos y métodos de trabajo.

Tener en cuenta la evolucion de la técnica.

Sustituir lo peligroso por lo que entrafie poco o ningln peligro.

Planificar la prevencion.

Adoptar medidas que antepongan la proteccion colectiva a la individual.

O 0o o o d

Dar las debidas instrucciones a los trabajadores.

Los instrumentos esenciales para la gestion y aplicacion del Plan de prevencion de
riesgos son la evaluacion de riesgos laborales y la planificacion de la actividad

preventiva.
La evaluacion de riesgos es un proceso mediante el cudl se obtiene la informacion

necesaria para que el empresario pueda aplicar las debidas medidas preventivas,

especificando que medidas adoptara y cual es el nivel de urgencia de las mismas.
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Los riesgos se valoraran en funcion de la tabla cruzada de probabilidad por

consecuencias, que puede observarse a continuacion:

NIVELES DE RIESGO

Consecuencias
Ligeramente . Extremadamente
. Danino -,
Daiino D Danino
LD ED
Baja Riesgo trivial Riesgo tolerable Riesgo moderado
B T TO MO
i - Media | Riesgo tolerable Riesgo moderado Riesgo importante
Probabilidad M TO MO I
s
Riesgo moderado Riesgo importante
Alta =
A MO I
£ |

Determinacion de las consecuencias:
o Ligeramente dafiino: pequefios cortes o magulladuras, irritacion de los
ojos, dolor de cabeza, disconfort.
o Daiiino: laceraciones, quemaduras, conmociones, torceduras importantes,
fracturas menores, sordera, dermatitis, asma, trastornos muscoesqueléti-
COS.
o Extremadamente dafiino: amputaciones, fracturas mayores, intoxicacio-

nes, lesiones multiples, lesiones fetales.

El hecho de tener riesgo tolerable (TO) no implica que no exista riesgo, sino que éste
tiene pocas probabilidades de producir dafio, ya sea porque tiene unas consecuencias
irrelevantes o porque no es facil que se produzca. Por tanto, este riesgo no debe
obviarse, porque existe, pero si que ird a la cola de las actuaciones cuando se

planifiquen las acciones preventivas.

Si se tiene un riesgo intolerable (IN), es muy probable que se tenga que parar la

actividad de la empresa, ya que puede ser un riesgo grave e inminente.

En la siguiente tabla podemos ver, en base a la valoracion de los niveles de riesgo, las

acciones y temporizacion para cada nivel.
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Accion v temporizacion

No se requiere accidn especifica.

No se necesita mejorar la accion preventiva. Sin embargo se
deben considerar soluciones mas rentables o mejoras que no
supongan una carga economica importante.

Se requieren comprobaciones periddicas para asegurar que se
mantiene la eficacia de las medidas de control.

Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo, determinando
las mwversiones precisas. Las medidas para reducir el riesgo
deben implantarse en un periodo determinado.

Moderado | Cuando ¢l riesgo moderado esta asociado con consecuencias
(M) extremadamente dafiinas, se precisara una accion posterior para
establecer, con mas precision. la probabilidad de dafio como
base para determinar la necesidad de mejora de las medidas de
control.

No debe comenzarse el trabajo hasta que se haya redueido el
riesgo. Puede que se precisen recursos considerables para
controlar el riesgo. Cuando el riesgo corresponda a un trabajo
gue se esta realizando, debe remediarse el problema en un
tiempo inferior al de los riesgos moderados.

Evaluacion de riesgos
El trabajo en los centros de contacto y con pantallas de visualizacién de datos implica el

uso de muebles, equipos informaticos, software, asi como la exposicion a determinadas

condiciones ambientales (ruido, temperatura, iluminacion, etc.), cuyo correcto disefio
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tiene una importante influencia sobre la comodidad y eficacia del trabajo e, incluso,

sobre la salud de los trabajadores.

Determinados problemas como las molestias musculares, la fatiga, los problemas

visuales o el estrés, son los problemas manifestados con mayor frecuencia.

Aunque la gravedad de estos problemas no es tan acusada como en otros sectores, es

igualmente preciso abordar soluciones efectivas, sobre todo teniendo en cuenta que

dichos problemas son relativamente faciles de resolver.
Los riesgos mas habituales del trabajo en centros de contacto y con pantallas de

visualizacion de datos son los siguientes:

1- Riesgos derivados del disefio de los locales de trabajo: como son las vias de
circulacion, espacios, tabiques y escaleras, puertas y salidas, sefalizacion y proteccion
contra incendios.

2- Riesgos Fisicos: como el ruido, la iluminacion, el ambiente térmico, la electricidad o
las radiaciones.

3- Riesgos derivados del mobiliario y equipo informatico: sillas, mesas, complementos,
equipos y programas informaticos.

4- Riesgos derivados de la organizacion del trabajo: aquellos en los que influyen no so6lo
el trabajo y sus condiciones, sino que ademds también influyen las capacidades,

necesidades y su situacion personal.

Los principales dafios que pueden causar los riesgos anteriores son:
= Lesiones y problemas musculares
= Problemas circulatorios
= Fatiga visual y molestias oculares
= Trastornos respiratorios
= Estrés laboral y fatiga mental

= Mobbing y burnout
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A tal proposito, se han elaborado una serie de tablas de identificacion de riesgos, para

los diferentes puestos de trabajo presentes en Integra SL y para las instalaciones en
general.

En lo especifico se han evaluado las siguientes zonas:

= Operaciones (teleoperadores/as)
= Control (supervisor)
= Departamento Técnico (técnicos de sistemas)

= Instalaciones generales

El resultado de la evaluacion de riesgos debe servir para hacer un inventario de acciones

con el fin de disefiar, mantener o mejorar los controles de riesgos.

Por ello, una vez detectados los posibles riesgos para cada puesto de trabajo, se han

individuado las medidas preventivas a aplicar para cada tipologia.
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14.5. PLAN DE EMERGENCIA

Una situacion de emergencia puede generar dafios a las personas, instalaciones y al
medio ambiente. Para evitar y minimizar estos dafios, la empresa debe prever y
organizar adecuadamente el modo de actuacidn ante las emergencias, a través del “Plan

de Emergencia y Autoproteccion”.

Este es un documento que recoge las diferentes hipdtesis de emergencias, los planes de
actuacion para cada una de ellas y las condiciones de uso y mantenimiento de las

instalaciones.

Su objetivo es optimizar los recursos disponibles, humanos y materiales, para asi poder
garantizar una intervencion inmediata y una evacuacion de las instalaciones, en caso de
ser necesaria.

Debe ser elaborado para que, en caso de que se produzca una situacién extrema de
riesgo (incendio, explosion, etc), cada trabajador sepa lo que tiene que hacer en cada

momento sin ninguna duda ni vacilacion.

El Plan de Emergencias debe ser elaborado por la empresa, con la consulta y
participacion de los trabajadores, en cuanto estos son quienes mejor conocen las
caracteristicas particulares de su centro de trabajo.

Un Plan de Emergencias en el que no participen los trabajadores activamente no sera

operativo.
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A continuacion adjuntamos:

- Plan de Emergencia y Autoproteccion para Integra SL elaborado por la Mutua

Fremap

14. 6. EPI’S Y MEDIDAS DE PROTECCION NECESARIAS

Segun el articulo 17 de la Ley 31/1995 de Prevencion de Riesgos Laborales:

“l1. El empresario adoptara las medidas necesarias con el fin de que los equipos de
trabajo sean adecuados para el trabajo que deba realizarse y convenientemente
adaptados a tal efecto, de forma que garanticen la seguridad y la salud de los
trabajadores al utilizarlos.”

“2. El empresario debera proporcionar a sus trabajadores equipos de proteccion

individual adecuados para el desemperio de sus funciones y velar por el uso efectivo de

los mismos cuando, por la naturaleza de los trabajos realizados, sean necesarios. Los

equipos de proteccion individual deberdn utilizarse cuando los riesgos no se puedan
evitar o no puedan limitarse suficientemente por medios técnicos de proteccion

colectiva o mediante medidas, métodos o procedimientos de organizacion del trabajo”

Cabe puntualizar que el trabajo que desarrolla el personal de Infegra SL (tareas de

recepcion telefonica e informadticas) no presenta riesgos tan graves que requieran la

utilizacion de Equipos de Proteccion Individual.

No obstante, la realizacion de estas tareas presenta una serie de riesgos especificos con

consecuencias que abarcan aspectos tan diferentes como, por ejemplo, los trastornos
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muculoesqueléticos (dolor de cuello y espalda), la fatiga visual, el dolor de cabeza y la

irritacion de los ojos.

Todos estos trastornos se derivan del uso continuado de equipos informéticos, manejo

de software y utilizacion de mobiliario relativo al puesto de trabajo. Todos los
trabajadores que habitualmente utilizan un ordenador para realizar su trabajo, dedicando
a este tipo de tareas mas de 4 horas diarias o mas de 20 horas semanales, estan

expuestos a estos riesgos.

Por ello, el correcto disefio y eleccion de todos los elementos que conforman el
equipamiento tiene una importante influencia sobre la comodidad, eficacia en el trabajo

e, incluso, sobre la salud de los trabajadores y trabajadoras.

A continuacion exponemos las medidas de proteccion necesarias, a tener en cuenta en

relacion a los distintos componentes del equipo de trabajo, con el objetivo de lograr que
los trabajadores realicen sus tareas mas coémodamente y poder asi disminuir posibles

enfermedades profesionales.

Medidas de proteccion
Se analizaran en relacion a cuanto dispuesto en el Real Decreto 488/1997, de 14 de
abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y salud relativas al trabajo con equipos

que incluyen pantallas de visualizacién

1) Pantalla

2) Teclado

3) Ratén

4) Mesa o superficie de trabajo
5) Silla

6) Reposapiés

7) Programas informaticos

Pantalla.

291



hear

Caracteres e imagen de la pantalla con un determinado tamafio y sin fendémenos
de destellos, centelleos u otras formas de inestabilidad.

Luminosidad y contraste entre los caracteres ajustables.

No debera tener reflejos ni reverberaciones que puedan molestar al usuario.

Debera ser orientable e inclinable a voluntad.

D

\-m!.-.-f’-‘

Teclado.

Debera ser inclinable e independiente de la pantalla para permitir que el trabaja-
dor adopte una postura comoda que no provoque cansancio en los brazos o las
manos.

Tendré4 que haber espacio suficiente delante del teclado para que el usuario pue-
da apoyar en la mesa brazos y manos. .

La superficie del teclado debera ser mate para evitar los reflejos.

La disposicion del teclado y las caracteristicas de las teclas deberan tender a fa-
cilitar su utilizacion.

Los simbolos de las teclas deberan resaltar suficientemente y ser legibles desde

la posicion normal de trabajo.

32 FILA
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Ratén
= Debe tener una forma que permita su utilizacion comoda tanto por personas
diestras como zurdas. Los zurdos deben colocar el ratén a la izquierda y cambiar

la configuracion de las teclas en el menu de configuracion.

Mesa o superficie de trabajo.

=  Poco reflectantes.

= Tener dimensiones suficientes.

= Permitir una colocacioén flexible de la pantalla, del teclado, de los documentos y
del material accesorio.

= El espacio debera ser suficiente para permitir a los trabajadores una posicion co-

moda.

/

= Estable, proporcionando al usuario libertad de movimiento y procurandole una

Silla

postura confortable.

= La altura del mismo debera ser regulable.
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El respaldo deberd ser reclinable y su altura ajustable, recomendable con una
suave prominencia para dar apoyo a la zona lumbar.

Profundidad del asiento regulable, de tal forma que el usuario pueda utilizar el
respaldo sin que el borde del asiento le presione las piernas.

Se recomienda la utilizacion de sillas dotadas de 5 apoyos para el suelo.
También deberian incluir ruedas, especialmente cuando se trabaje sobre superfi-

cies muy amplias.

Reposapiés

Inclinacion regulable entre 0° y 15° sobre el plano horizontal.
Anchura minima de 45 cm.
Profundidad minima de 35 cm.

Superficie antideslizante.

Programas informaticos

Deben estar adaptados a las tareas para las que han sido concebidos.

Deben ser féciles de usar y estar adaptados al nivel de conocimientos y experien-
cia de los usuarios.

En los programas no debera utilizarse ningtin dispositivo cuantitativo o cualitati-
vo de control sin que los trabajadores hayan sido informados y sin previa consul-

ta con sus representantes.
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= Los sistemas deberan mostrar la informacién en un formato y a un ritmo adapta-

do a los operadores.

14.7. VIGILANCIA DE LA SALUD
La vigilancia de la salud consiste en la recogida sistematica y continua de datos acerca
de un problema especifico de salud; su anélisis, interpretaciéon y utilizacion en la

planificacion, implementacion y evaluacion de programas de salud.

Los objetivos individuales de la vigilancia de la salud son:

[J la deteccion precoz de las repercusiones de las condiciones de trabajo sobre la
salud;

U la identificacion de los trabajadores especialmente sensibles a ciertos riesgos

U la adaptacion de la tarea al individuo.

La valoracion colectiva de los resultados permite valorar el estado de salud de la

empresa, dando respuesta a las preguntas:
0 ¢quién presenta alteraciones?
U ¢en qué lugar de la empresa?

[ ¢cuando aparecen o aparecieron?
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Ello hace posible establecer las prioridades de actuaciéon en materia de prevencion de
riesgos en la empresa, motivar la revision de las actuaciones preventivas en funcion de
la aparicion de datos y evaluar la eficacia del plan de prevencion de riesgos laborales a

través de la evolucion del estado de salud del colectivo de trabajadores.

La Ley de Prevencion de Riesgos Laborales es la norma legal més importante en Salud
Laboral. La vigilancia de la salud aparece principalmente en los articulos 14.2 y 22, en
los que se especifica la obligacion del empresario de garantizar la vigilancia de la salud
de los trabajadores y las caracteristicas de la misma; y en el articulo 28.3, en el que se
marca la obligacion de vigilancia periddica de salud a los trabajadores con contrato

temporal y los puestos a disposicion por las empresas de trabajo temporal.

Asimismo, la LPR, dentro del marco genérico de la garantia de seguridad que
corresponde al empresario, regula, en su articulo 22, la vigilancia de la salud del
personal al servicio de una empresa.

Las caracteristicas de la misma son:

1) Garantizada por el empresario: el empresario garantizara a sus trabajadores la vi-

gilancia periddica de su salud, restringiendo el alcance de la misma a los riesgos

inherentes al trabajo.

2) Especifica: esa vigilancia se realizard en funcion del o de los riesgos a los que

esta sometido el trabajador en el lugar de trabajo.

3) Voluntaria: la LPRL configura la vigilancia de la salud como un derecho del tra-
bajador y una obligacion del empresario, enunciando como regla general la vo-

luntariedad de la misma.

4) Confidencial: la informacion médica derivada de la vigilancia de la salud de
cada trabajador estara disponible para el propio trabajador, los servicios médicos
responsables de su salud y la autoridad sanitaria. Ningiin empresario podra tener
conocimiento del contenido concreto de las pruebas médicas o de su resultado

sin el consentimiento expreso del trabajador. Al empresario y a las otras perso-
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nas u 6rganos con responsabilidades en materia de prevencion se les deberan fa-
cilitar las conclusiones de dicho reconocimiento en los términos de APTO o NO
APTO para su puesto de trabajo. La calificacion de NO APTO se debera inter-
pretar como la necesidad de introducir o mejorar las medidas de proteccion y

prevencion, a fin que este pueda desarrollar correctamente sus funciones.

5) Gratuita: el coste econémico de cualquier medida relativa a la seguridad y salud
en el trabajo, y por tanto el derivado de la vigilancia de la salud, no deber4 reca-

er sobre el trabajador (art. 14.5 de la LPRL).

Contenido

La LPRL no especifica ni define las medidas o instrumentos de vigilancia de la salud,
pero si establece una preferencia para aquellas que causen las menores molestias al
trabajador, encomendando a la Administracion Sanitaria el establecimiento de las pautas
y protocolos de actuacion en esta materia.

Este encargo se concreta en el Reglamento de los Servicios de Prevencion, que dispone
que sea el Ministerio de Sanidad y Consumo el que establezca la periodicidad y

contenido de la vigilancia de la salud especifica.

Tipos de evaluacion a efectuar para el personal de Integra SL
= Evaluacion de la salud inicial, previa a la incorporacion al trabajo

= Vigilancia de la salud a intervalos periodicos.

Periodicidad (tareas de oficina y uso de PVD)
* Anualmente para las personas con 50 0 mas afios.

= (Cada dos aos para el personal con 49 0 menos afios.

Protocolo sanitario
En base a la normativa vigente en materia de Vigilancia de la salud y en consonancia a
cuanto dispuesto por el Convenio colectivo de Contact Center, se establece el siguiente

protocolo sanitario:
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- Historia clinico laboral (antecedentes personales y laborales).

- Exploracion fisica (talla, peso, tension, auscultacion, reflejos, etc.).

- Exploracién oftalmologica (agudeza visual).

- Analitica de orina (anormales y sedimento).

- Analitica de sangre: Hemograma y Velocidad de Sedimentacion.

- Bioquimica: Glucosa, transaminasas hepaticas, GGT, colesterol total, HDL-

colesterol, LDL-colesterol, triglicéridos, acido urico y creatinina

- Electrocardiograma (so6lo a mayores de 40 afios).

- Actualizacién de datos de la historia clinica: sobretodo alteraciones en la vista y

en la extremidad superior.
- Actualizacion en la historia laboral (exposicion a PVD).
- Nueva exploracion fisica.
- Control biolégico seglin alteraciones detectadas con anterioridad.

- Control especifico de la funcion visual y del sistema osteomuscular.

- Evaluacion de la carga mental (cuestionarios especificos).

- Inspeccion de globo ocular y anejos (parpados, pestaias, conjuntivita, etc.).

- Examen de la refraccion y transparencia (agudeza visual).

- Control del equilibrio muscular (deteccion de forias/estrabismos latentes).
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- Control de la integracion de la imagen (estereoscopia).

- Examen de los reflejos pupilares: fotomotor y de acomodacion.

- Funcionalidad de la musculatura ocular extrinseca en las coordenadas espaciales.
- Examen del sentido cromaético (reconocimiento de los colores).

- Examen de la tension ocular (importante en mayores de 40 afios).

- Deteccion precoz de la presbicia (en mayores de 40 afos).

| EXAMEN PERIODICO DEL SISTEMA OSTEOMUSCULAR |

- Examen de la columna vertebral y la pelvis

- Examen de la extremidad superior (hombros, codos, mufiecas)

14.8. E1 SERVICIO DE PREVENCION

La LPRL entiende como Servicio de Prevencion el conjunto de medios humanos y
materiales necesarios para realizar las actividades preventivas, a fin de garantizar la

adecuada proteccion de la seguridad y la salud de los trabajadores.
Funciones
o El disefo, implantacion y aplicacion de un plan de prevencion de riesgos

laborales que permita la integracion de la prevencion en la empresa.

o La evaluacion de los factores de riesgo que puedan afectar a la seguridad

y la salud de los trabajadores.
o La planificacion de la actividad preventiva y la determinacion de las
prioridades en la adopcion de las medidas preventivas y la vigilancia de

su eficacia.

o Lainformacion y formacion de los trabajadores.
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o La prestacion de los primeros auxilios y planes de emergencia.

o La vigilancia de la salud de los trabajadores en relacion con los riesgos

derivados del trabajo.

Instauracion del Servicio de Prevencion necesario

Segun el art 30 de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales, el empresario podra

designar uno o varios trabajadores de la empresa para ocuparse de la prevencion de
riesgos profesionales, los cudles constituiran un Servicio de Prevencion interno, o

concertara dicho servicio con una Entidad especializada ajena a la empresa.

Asimismo, la Ley establece que “si la designacion de uno o varios trabajadores fuera
insuficiente para la realizacion de las actividades de prevencion, en funcion del tamario
de la empresa, de los riesgos a que estan expuestos los trabajadores o de la
peligrosidad de las actividades desarrolladas, el empresario debera recurrir a uno o
varios servicios de prevencion propios o ajenos a la empresa, que colaboraran cuando

sea necesario.”

Integra SL no posee los requisitos necesarios para instaurar un Servicio de Prevencién

propio (empresa que cuente con mas de 500 trabajadores), razon por la cual ha optado

por encomendar la implantacion y seguimiento de las tareas preventivas a un Servicio

de Prevencion ajeno, que sera realizado por la MUTUA FREMAP, con la cudl la
empresa ha suscrito un contrato de asociacidn para la cobertura de las contingencias

profesionales.

Ventajas del Servicio de Prevencion Ajeno
= Esuna empresa especializada, acreditada y controlada por la Autoridad Laboral.
= Constituida por un equipo multidisciplinar de expertos en Prevencion de Riesgos
Laborales.
* Dotada de recursos y medios materiales adecuados a la normativa vigente.
= Exime a la empresa de la obligacion de realizar periddicamente auditorias exter-
nas.

= Permite al empresario delegar la responsabilidad técnica.
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= Personal que cuente con la cualificacion necesaria para el desempefio de las fun-
ciones de nivel superior, en nimero no inferior a un experto por cada una de las
especialidades o disciplinas preventivas de Medicina del Trabajo, Seguridad en
el Trabajo, Higiene Industrial y Ergonomia y Psicosociologia aplicada.

= Personal necesario que tenga la capacitacion requerida para desarrollar las fun-
ciones de los niveles basico e intermedio, en funcion de las caracteristicas de las
empresas cubiertas por el servicio. Los expertos en las especialidades menciona-
das actuaran de forma coordinada, en particular en relacion con las funciones re-
lativas al disefo preventivo de los puestos de trabajo, la identificacion y evalua-
cion de los riesgos, los planes de prevencion y los planes de formacion de los
trabajadores.

= Las instalaciones e instrumentacion necesarias para realizar las pruebas, recono-
cimientos, mediciones, analisis y evaluaciones habituales en la practica de las
especialidades citadas, asi como para el desarrollo de las actividades formativas

y divulgativas basicas.

La Vigilancia sanitaria del personal de Integra SL también serd coordinada por el
Servicio de Prevencion de la MUTUA FREMAP, que dispone de profesionales

altamente cualificados para efectuar las tareas relativas a la Medicina del Trabajo.

14.9. DELEGADOS DE PREVENCION

En las empresas que, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 38.2 LPRL, no cuenten

con un Comité de Seguridad y Salud por no alcanzar el numero minimo de 50

trabajadores establecido al efecto, las competencias atribuidas a aquél seran ejercidas

por los Delegados de Prevencion.

Los Delegados de Prevencion son los representantes de los trabajadores con funciones

especificas en materia de prevencion de riesgos en el trabajo (articulo 35.1 LPRL).
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El numero y forma de designacion de los Delegados de Prevencion responde al

principio fundamental de que los mismos serdn designados por y entre los

representantes del personal, en el &mbito de los 6rganos de representacion previstos.

No obstante, pueden ser Delegados de Prevencion cualesquiera otros trabajadores de la
empresa, siempre que se garantice que la facultad de designacion corresponde a los

representantes del personal o a los propios trabajadores (art. 35.4 LPRL).

Nimero de Delegados de Prevencion

El nimero de Delegados de Prevencion varia segun el namero de trabajadores censados

en las empresas o centros de trabajo.

A continuacion exponemos una tabla explicativa:

= Hasta 30 trabajadores = ¢l mismo Delegado de Personal
= De 31 a 49 trabajadores = ] Delegado de Prevencion
* De 50 a 100 trabajadores = 2 Delegados de Prevencion
= De 101 a 500 trabajadores = 3 Delegados de Prevencion
= De 501 a 1.000 trabajadores = 4 Delegados de Prevencion
» De 1.001 a 2.000 trabajadores = 5 Delegados de Prevencion
= De 2.001 a 3.000 trabajadores = 6 Delegados de Prevencion
= De 3.001 a 4.000 trabajadores = 7 Delegados de Prevencion
* De4.001 en adelante = 8 Delegados de Prevencion

En el caso de Integra SL, habiendo designado al Sr. JOSE CABADA PONS como

Delegado de Personal, este desarrollara las funciones de Delegado de Prevencidn, visto

que, ademas, posee la titulacion que le habilita para el ejercicio de las funciones de

Técnico de Prevencion de Nivel Intermedio (350 h)

El Sr. CABADA PONS se ocupara de coordinar las actividades en materia de
prevencion establecidas en el seno de la empresa, colaborando con las actuaciones y

disposiciones implementadas por el Servicio de Prevencion ajeno de la Mutua Fremap.
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Competencias del Delegado de Prevencion.

De acuerdo con el articulo 36.1 de la LPRL son competencia del Delegado de
Prevencion:

a) Colaborar, con la direccion de la empresa, en la mejora de la accion preventiva.

b) Promover y fomentar la cooperacion de los trabajadores en la ejecucion de la

normativa sobre prevencion de riesgos laborales.
c) Ser consultados por el empresario, con caracter previo a su ejecucion, acerca de las

decisiones en materia preventiva.

d) Ejercer una labor de vigilancia y control sobre el cumplimiento de la normativa de

prevencion de riesgos laborales.

Facultades del Delegado de Prevencion.
El Delegado de Prevencion, de acuerdo con el articulo 36.2 de la LPRL, esta facultado
para los siguientes cometidos:

1) Acompanar a los técnicos de prevencion del Servicio Ajeno, en las evaluaciones
de caracter preventivo.

2) Acompaifiar a los Inspectores de Trabajo y Seguridad Social en las visitas y veri-
ficaciones que realicen al Centro de trabajo, para comprobar el cumplimiento de
la normativa sobre prevencion de riesgos laborales.

3) Formular ante los Inspectores de Trabajo cuantas observaciones consideren
oportunas.

4) Tener acceso a la informacion y documentacion relativa a las condiciones de tra-
bajo que sean necesarias para el mejor cumplimiento de sus funciones.

5) Ser informado por el empresario sobre los dafios producidos en la salud de los
trabajadores, una vez que dicho empresario hubiere tenido conocimiento de
ellos.

6) Realizar visitas a los lugares de trabajo para ejercer su labor de vigilancia y con-
trol del estado de las condiciones de trabajo, pudiendo acceder a cualquier zona
de trabajo de la empresa y comunicarse, durante la jornada de trabajo, con los
trabajadores procurando que no se altere el normal desarrollo del proceso pro-

ductivo.
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7) Solicitar de la direccion la adopcion de medidas de caracter preventivo y para la
mejora de los niveles de proteccion de la seguridad y la salud de los trabajado-

res.

Obligaciones del Delegado de Prevencion.
a) Desarrollo diligente de su funcion.
b) Colaboracion con la direccion de la empresa
c¢) Promocion y fomento de la cooperacion de los trabajadores
d) Evacuacion de preguntas formuladas por el empresario
e) Asuncion de funciones de otros 6rganos:
- Asuncion de funciones del Comité de Seguridad y Salud, en cuanto la empresa
no alcanza el nimero minimo de trabajadores establecido al efecto.
- Asuncion de funciones del Comité de Empresa a la hora de tomar la decision,
mayoritaria, de paralizacion de la actividad de los trabajadores afectados por un

riesgo grave e inminente.

Derechos y garantias del Delegado de Prevencion

En su condicidon de representantes de los trabajadores, el articulo art. 37.1 LPRL,
establece que lo previsto en el articulo 68 del TRET en materia de garantias serd de
aplicaciéon al Delegado de Prevencion en su condicion de representante de los

trabajadores.

Formacion

El Delegado de Prevencion tiene un especial derecho a la formacion en materia
preventiva.

Dicha formacioén puede ser facilitada por el empresario, por sus propios medios o
mediante concierto con Organos o Entidades especializadas en la materia.

La formacion impartida deberd adaptarse a la evolucion de los riesgos y a la aparicion
de otros nuevos y debera ser continua.

Asimismo, el tiempo dedicado a la formacion serd considerado como tiempo de trabajo

a todos los efectos y su coste no podra ser repercutido sobre el Delegado de Prevencion.
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15. SITUACION CRITICA

Durante el primer afio de actividad nuestra empresa se enfrenta a una situacion
inesperada y dificil. Las ventas descienden considerablemente como consecuencia del
abandono de uno de nuestros mayores clientes. Integra SL debe buscar soluciones para
salir de esta situacion y hacer frente a ella de la mejor manera posible. Una crisis es un
acontecimiento que surge de manera no planificada y que comporta un descrédito para

la compania.

Antes de plantearnos las posibles soluciones a esta situacion, debemos preguntarnos y
reflexionar sobre el motivo de la marcha del cliente. ;Habrd encontrado un mejor
servicio en otra empresa? Qué le ofrece la competencia que nosotros no hemos hecho
hasta el dia de hoy? Hay realmente algiin motivo grave o la situacion es negociable y

rectificable?

Hemos recogido los datos necesarios referidos a este suceso:

1. (En qué momento ha sucedido esta situacion?

2. (Qué consecuencias a nivel economico ha sufrido la empresa?
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3. (Como ha sido dafiada la imagen de la empresa?

Posteriormente estos se tienen que analizar para iniciar el proceso de busqueda de
soluciones a esta situacion.
Estos datos los hemos de tener reflejados para tomar las mejores decisiones y no

dejarnos llevar por las “sensaciones del mercado”.

A continuacién proponemos una serie de soluciones, analizadas desde el punto de vista
econdémico y juridico, para hacer frente e intentar paliar las repercusiones que ha tenido

la pérdida de un cliente tan importante:

15.1. SOLUCIONES ECONOMICAS

1) Evitar al maximo la improvisacion = Atenerse a la linea de accion en
cuanto a lo previsto en el plan
estratégico inicial, pero cambiar
aquellos aspectos o actuaciones
que no han dado los resultados

esperados

2) Reducir los costes = Examinar todos aquellos
desembolsos que no contribuyan a
mejorar el negocio.

» Reducir los costes que nos
permitan aumentar nuestro margen
de maniobra, como por ejemplo,
las retribuciones mensuales de los
socios o reducir la frecuencia de
los servicios de limpieza (de 5

dias)

3) Potenciar nuestra diferenciacion » Identificar nuestra ventaja

competitivas y centrar en ella el
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discurso comercial

4) Potenciar el Departamento comercial

Ofrecer mas descuentos en algunos
de nuestros servicios

Insertar més publicidad en revistas
especializadas del sector
(Consultorias, asesorias, bufetes
juridicos)

Realizar y enviar a clientes
actuales y potenciales, un depliant
informativo indicando los servicios
ofrecidos, manera de trabajar y

politica de la empresa.

5) Potenciar la comunicacion con

nuestros clientes

Mejorar, a través de las nuevas
tecnologias, nuestras actuaciones
comerciales y de marketing
Conocer mejor a nuestros clientes
y su satisfaccion, a través de una

interaccion a un coste accesible

6) Eleccion de los clientes

Identificar cuales son nuestros
mejores clientes y focalizar en
ellos los esfuerzos, mejorando
nuestras politicas de cobro, con el
objetivo de rentabilizar

reciprocamente esta relacion

7) Controlar los precios

Adecuar nuestros precios a la
tendencia del mercado, controlando

que sean siempre competitivos.

8) Buscar en otros mercados

Ampliar los efectos geograficos,
aumentando el campo de acciéon y
nuestras miras, ya sea por nosotros

mismos o mediante alianzas

9) Crear nuevos servicios

Ampliar la gama de los servicios a
disposicion de nuestros clientes

como puede ser, introducir
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servicios de emision de llamadas,
encuestas y sondeos de mercado,

etc.

10) Auditar nuestro proceso de calidad

Analizar nuestras carencias frente a
la competencia y planear nuevos
procesos y métodos a aplicar para
conseguir la maxima eficacia, tanto

a nivel externo como interno.

11) Potenciar las ventas

Incentivar la fuerza de ventas
mediante planes de compensacion,
tabla variable de incentivos y

planes de carrera

12) Recurrir a la financiacion

Recurrir a nuestras fuentes de
financiacién, para mantener un
nivel de liquidez minima, para
atender a las  obligaciones
contraidas (negociacion de un
nuevo prestamo).

Buscar fuentes alternativas de
suministros y concretar alianzas

estratégicas (bussines angels)
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15.2. SOLUCIONES JURIDICAS

s

1) Reducir la plantilla

No prorrogar la duracion de los
contratos temporales, en modo de
poder conservar solamente la
plantilla que tiene contrataciones

indefinidas.

2) Expediente de regulacion de empleo
(despido del al menos 10% de los

trabajadores en plantilla)

Puede ejecutarse una suspension de
los contratos durante el tiempo
necesario para que la empresa se
recupere.

Despido colectivo por causas
econdmicas (previa presentacion
de memoria que justifique esta
decision) 'y sucesivamente al
periodo de consultas y negociacion
entre la empresa y el organo de

representacion de los trabajadores.

3) Declaracion del estado de insolvencia

La empresa expone en esta
declaracion, la  situacion de
imposibilidad de afrontar los pagos
y demas obligaciones a los que esta

sujeta.
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4) Procedimiento concursal

Organizar las finanzas de la
empresa para garantizar el cobro de
los acreedores. Debe presentarse
por escrito, dentro de 2 meses de la
declaracion de la insolvencia.

Se debe adjuntar memoria
econdmica y juridica de la
empresa, inventario de bienes y
derechos, relacion de acreedores,
memoria de  los  cambios
patrimoniales y estados

financieros.

5) Establecer un acuerdo de “quita y

espera”

Los acreedores, con el fin de
cobrar al menos parte de la deuda,
acuerdan disminuir el porcentaje de
capital pendiente de pago o diferir

su vencimiento.

6) Procedimiento de liquidacion de

bienes

Se recurre cuando no se llega a
acuerdo con el procedimiento de
“quita y espera”. Los acreedores se
ordenan por prelacion de créditos y
respetan este orden para ir
cobrando, hasta agotamiento de los

bienes de la empresa.
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16. CONCLUSIONES

Crear una empresa no es tarea facil. Ademés de las complicaciones que supone
gestionar toda la cuestion burocratica, a esto se suma la dificultad y las inseguridades

respecto a varios aspectos de la gestion y la organizacion de la misma.

No obstante, nuestro proyecto de negocio fue desde un principio muy claro. Analizamos
nuestras habilidades emprendedoras y nuestros conocimientos del entorno, poniendo
todo a la practica en la eleccion de una actividad econémica que nos entusiasmaba y nos
proponia un reto importante.

Nuestra formacion y experiencia personal, en perfecta sintonia con una profunda
observacion, nos permitieron obtener una idea de mejora de un producto que ya existia,
detectar sus carencias y adaptarlo a las necesidades demandadas por nuestros futuros
clientes.

Emprendimos este viaje con ilusién y confianza en nuestro proyecto, factores que

resultaron clave a la hora de estructurar nuestra empresa y hacerla funcionar.

A pesar de ser una empresa joven, supimos sacar provecho de las oportunidades
ofrecidas por el mercado y logramos que nuestro servicio se diferenciara de la
competencia, hecho que nos permitié encontrar un hueco en el mercado y poder asi

continuar con nuestro proyecto, mejorandolo y apoyandolo.

La aventura de crear Integra ha supuesto sacrificios no indiferentes cuales la
considerable inversion de tiempo, dinero y conocimientos pero también nos ha brindado
la satisfaccion de crear una fuente de riqueza, nuevos puestos de trabajo y poner a

prueba nuestro afan de superacion.
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La experiencia madurada gracias a esta iniciativa nos ha ayudado a comprender el
significado de una organizacion eficaz y planificada, la importancia del trabajo en
equipo, la necesidad de observar el entorno con el objetivo de detectar sus cambios y,
finalmente pero no menos importante, la capacidad que posee el individuo de afrontar
las dificultades cuando cree en una idea.

Integra representa, para sus creadoras, la viva demostracion de que es posible tener

€xito y no perecer en el intento.
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	Unísono es una empresa especializada en soluciones de “outsourcing” de procesos de negocio y ofrece a las empresas soluciones diseñadas para maximizar la eficiencia y calidad en procesos de gestión de clientes como atención al cliente, telemarketing, provisión de servicios y gestión de procesos administrativos.
	Se posiciona en tercer lugar en el ranking de las principales magnitudes del sector, con una facturación de más de 55.000.000 de euros en 2006, con un crecimiento del 8% en 2007.
	Su éxito está fundamentado en una amplia experiencia, capacidad de alinearse con sus objetivos de negocio y el afán de alcanzar la excelencia operativa. Esta empresa diseña, implanta y gestiona soluciones solo para empresas líderes en sectores muy exigentes como telecomunicaciones, banca y “utylities” con el objetivo de ayudarles a alcanzar la máxima eficiencia y calidad y ofrecer beneficios tangibles como incremento de ventas, ahorro, etc.
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