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Met trots presenteer ik je de nieuwe driejarige cao voor Facilitaire
Contactcenters. Deze cao is het resultaat van intensieve gesprekken,
waarbij alle partijen — zowel werkgevers als medewerkers — zich volledig
hebben ingezet om tot een toekomstgericht akkoord te komen. Deze
overeenkomst doet recht aan onze branche en biedt perspectief voor de
medewerkers die dagelijks het verschil maken in onze dienstverlening.

Onze branche bevindt zich in een dynamische markt die snel verandert
door technologische ontwikkelingen en veranderende klantverwachtingen.
Dit vraagt om een cao die flexibel genoeg is om mee te groeien, maar die
ook de zekerheid en stabiliteit biedt die medewerkers verdienen. Daarom
hebben we ons gericht op een akkoord dat ruimte biedt voor ontwikkeling,
werkplezier en persoonlijke groei. Het belang van onze medewerkers en de
waardering voor hun inzet staan hierbij centraal.

In deze cao hebben we samenwerkingsverbanden en initiatieven
opgenomen die inspelen op belangrijke thema’s zoals duurzame
inzetbaarheid, doorgroeimogelijkheden, gezondheid en veiligheid. Door te
investeren in de mensen achter de klantcontacten investeren we in een
toekomstbestendige branche, waar zowel werkgevers als medewerkers
profijt van hebben.

Ik wil iedereen bedanken die zich de afgelopen maanden met zoveel inzet
en betrokkenheid heeft ingezet voor deze onderhandelingen. Dankzij hun
toewijding en constructieve houding hebben we een akkoord bereikt dat
perspectief biedt, zowel op korte als lange termijn. Deze cao geeft ons niet
alleen een solide basis voor de komende drie jaar, maar versterkt ook onze
positie als een branche waarin samenwerking en vooruitgang voorop staan.
Samen bouwen we aan een sterke, stabiele en inspirerende toekomst voor
alle medewerkers en de markt.

Met vriendelijke groet,

Robin Jansen
Voorzitter van de Werkgeversvereniging Facilitaire Contactcenters (WFC)
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1.4  Looptijd
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11 UITLEG OPBOUW CAO

De cao bestaat uit verschillende hoofdstukken. Elk hoofdstuk gaat over een
ander onderwerp, zoals werktijden of loon. Een hoofdstuk bestaat uit
artikelen met de afspraken over een bepaald onderwerp.

Er zijn artikelen die alleen bedoeld zijn voor de specifieke functie
Klantadviseur of Direct Leidinggevende. Deze artikelen bevatten afspraken
die speciaal op deze functies van toepassing zijn. Er zijn ook artikelen die
voor beide functies gelden.

Wanneer er geen specifieke functie benoemd staat, geldt dat artikel voor
beide functies zoals beschreven in de werkingssfeer.

1.1.1 KARAKTER VAN DE CAO

Deze cao betreft een zogenaamde minimum cao. Hierbij geldt dat de cao de
ondergrens is van wat de werkgever mag bieden en dat van de bepalingen
van deze cao alleen in voor medewerkers gunstige zin kan worden
afgeweken.

Positieve verschillen in arbeidsvoorwaarden die bestaan op de
ingangsdatum van deze cao blijven gehandhaafd.

1.2 DEFINITIES

Arbeidsduur De normale arbeidsduur is
maximaal twaalf uur per dag,
gemiddeld 40 uur per week, en
maximaal vijf dagen per week.

Arbeidstijd De tijd waarin jij werkzaamheden
uitvoert.
Cao Deze collectieve

arbeidsovereenkomst, inclusief de
daarbij behorende bijlagen.



Kaderlid

Klanten Service Federatie (KSF)

Maand

Medewerker

Medezeggenschap

Parttimer

Partner

Rusttijd

Uurloon

Vakbonden

Variabel arbeidspatroon
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Vrijwilliger van de vakbonden die
eerste aanspreekpunt is voor
collega’s voor vragen over de cao,
werk en inkomen.

Branchevereniging voor
klantcontact.

Een kalendermaand.

Als je op basis van een arbeids-
overeenkomst in dienst bent bij
de werkgever en werkzaamheden
verricht zoals omschreven in
artikel 1.3.1.

Ondernemingsraad (OR),
personeelsvertegenwoordiging
(PVT) of personeelsvergadering
zoals bedoeld in de Wet op de
Ondernemingsraden (WOR).

Als je volgens je arbeids-
overeenkomst gemiddeld minder
dan 40 uur per week werkt.

De echtgenoot of partner
waarmee jij als medewerker
duurzaam samenwoont en een
gezamenlijke huishouding hebt.
Dit blijkt uit een notariéle akte of
registratie bij de burgerlijke stand.

De periode tussen de eindtijd van
je werkzaamheden en de
daaropvolgende aanvang van
nieuwe werkzaamheden is
minimaal elf uur per 24 uur, tenzij
anders is overeengekomen met
het medezeggenschap.

Het bruto loon per uur (zonder
eventuele toeslagen).

FNV, CNV & Qlix.

Het verrichten van werkzaam-
heden op wisselende dagen en
wisselende tijdstippen.
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Week Een periode van zeven
opvolgende dagen (maandag tot
en met zondag) van 24 uur per
dag.

Werkgever Bedrijven in Nederland die
activiteiten verrichten als
omschreven onder artikel 1.3.

Werkrooster Een werktijdenregeling die
aangeeft op welke tijdstippen jij
als medewerker gewoonlijk je
diensten begint, onderbreekt en

beéindigt.
WOR Wet op de ondernemingsraden.
Wettelijk minimum loon Het Wettelijk Minimum Loon

(WML) is, een door de overheid
vastgesteld, minimaal bedrag dat
een werkgever per uur aan een
medewerker moet betalen.

1.3 WERKINGSSFEER

Deze cao geldt voor bedrijven in Nederland die mensen in dienst hebben en
vanuit een Nederlandse vestiging contactcenterwerk doen voor andere
bedrijven. Waarbij de omzet meer dan de helft uit contactcenterwerk wordt
gehaald.

Met contactcenterwerk bedoelen we:
e het afhandelen van binnenkomende telefoontjes voor andere
bedrijven;
« het afhandelen van e-mails, chats, berichten of andere digitale en
schriftelijke kanalen voor andere bedrijven;
e het doen van uitgaande telefoontjes voor andere bedrijven;
e« het beheren van klantcontact via internet voor andere bedrijven.

Werkzaamheden zoals marktonderzoek of secretariéle ondersteuning vallen
niet onder contactcenterwerk.

1.3.1
De cao is alleen op jou van toepassing als je een arbeidsovereenkomst hebt

met een werkgever zoals hierboven beschreven en je een of meer van de
volgende werkzaamheden uitvoert:


http://www.rijksoverheid.nl/onderwerpen/minimumloon
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e Jij verzorgt inbound calls voor een of meer derden;

e Jij verzorgt e-mails, chats, messaging of andere digitale en/of
schriftelijke kanalen voor een of meer derden;

e Jij verzorgt outbound calls voor een of meer derden;

e Jij beheert klantcontact via het internet voor een of meer derden

Voer jij een of meer van bovenstaande werkzaamheden uit, dan noemen we
dat in de cao Klantadviseur.

of

o Jij bent Direct Leidinggevende van de Klantadviseur(s) zoals
hierboven omschreven.;

e Jij bent direct verantwoordelijk voor het beoordelen van de
Klantadviseur(s);

e Jij bent hiérarchisch verantwoordelijk voor de Klantadviseur(s).

1.4 LOOPTIJD

Deze cao heeft een looptijd van 36 maanden, van 1 januari 2025 tot en met
31 december 2027, en stopt automatisch zonder dat opzegging nodig is.

1.5 ALGEMEEN VERBINDEND VERKLAREN

Doelstelling van Partijen is om deze cao Algemeen Verbindend (AVV) te
verklaren. Dat zorgt ervoor dat alle medewerkers in de branche kunnen
profiteren van de afgesproken arbeidsvoorwaarden, zoals loon, werktijden
en andere regelingen, ook als je werkgever niet is aangesloten bij de
werkgeversorganisatie (WFC). Dit bevordert rechtvaardigheid en
transparantie in onze Facilitaire Contactcenter branche.

e De AVV wordt aangevraagd door partijen bij het ministerie direct na
het ondertekenen van deze cao;

e Als het ministerie akkoord is, zal deze cao AVV worden, vanaf dat
moment gelden de afspraken in deze cao voor alle werkgevers in de
Facilitaire Contactcenter branche.

e Alle overeengekomen afspraken in deze cao die Algemeen Verbindend
Verklaard zijn gelden voor alle werkgevers in de Facilitaire
Contactcenter branche;

o Je werkgever moet de afgesproken arbeidsvoorwaarden per AVV
datum doorvoeren;

e Pensioenafspraken vallen buiten het AVV-besluit.
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211  Opzegtermijn

21 GEGEVENS IN DE ARBEIDSOVEREENKOMST

In een arbeidsovereenkomst staan alle afspraken tussen jou en je
werkgever. Het is belangrijk dat alle afspraken (schriftelijk of elektronisch)
worden vastgelegd zodat jullie beiden weten wat je van elkaar kunt
verwachten.

In je arbeidsovereenkomst moeten alle gegevens zoals vermeld in artikel
7:655 BW terugkomen. Dit zijn onder andere:

De verwijzing naar de van toepassing zijnde cao (WFC cao).

Bevat je naam, adres, geboortedatum en startdatum van je dienstverband.

Duidelijke vermelding dat het een arbeidsovereenkomst voor bepaalde tijd
of onbepaalde tijd is, inclusief begin- en/of einddatum.

Informatie over een eventuele proeftijd en de duur daarvan.

Omschrijving van je functie en taken, zodat duidelijk is wat je
verantwoordelijkheden zijn.

Vermelding van je loon en wanneer je wordt uitbetaald.

contactcenters
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Het aantal uren dat je werkt en de locatie(s) waar je je werk uitvoert.

Aantal vakantiedagen waar je recht op hebt.

De opzegtermijn, als deze van toepassing is, voor zowel jou als je
werkgever.

Eventuele veranderingen in functie, salaris en andere voorwaarden worden
schriftelijk bevestigd.

Een concurrentiebeding, relatiebeding of anti-ronselbeding mogen alleen
worden opgenomen in een arbeidsovereenkomst voor bepaalde tijd als de
werkgever schriftelijk kan uitleggen waarom dit nodig is voor zwaarwegende
bedrijfs- of dienstbelangen.

Voor een arbeidsovereenkomst voor onbepaalde tijd kunnen, afhankelijk van
het beleid van jouw werkgever, ook regels gelden over:

e Een concurrentiebeding;

e Een relatiebeding;

e« Een anti-ronselbeding.

2.2 GETUIGSCHRIFT

Als jij stopt met werken, heb je recht op een getuigschrift. Een getuigschrift
helpt je bij het zoeken naar een nieuwe baan. Het laat aan andere werkgevers
zien dat je goed hebt gewerkt en dat je waardevol bent.

Als je het vraagt ontvang je van je werkgever altijd binnen een paar weken na
je laatste werkdag het getuigschrift. Het getuigschrift bevat tenminste:

e De werkzaamheden en taken die je had;

e Het aantal uren dat je per week werkte;

e De tijd dat je bij de werkgever hebt gewerkt;

e Jeinschaling in level 1, 2 of 3.

Op jouw verzoek kan het volgende worden aangevuld:
e« Hoe je aan je verplichtingen hebt voldaan;
e Hoe de arbeidsovereenkomst is beéindigd.
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2.3 ARBEIDSOVEREENKOMST VOOR BEPAALDE TIJD

Je werkgever kan een arbeidsovereenkomst voor bepaalde tijd met je
afsluiten, dit betekent dat je een overeenkomst hebt voor een vaste
periode, bijvoorbeeld een paar maanden of een jaar.

Anders dan de regels in artikel 7:668a BW kan je werkgever met jou binnen
36 maanden maximaal zes opeenvolgende tijdelijke arbeidsovereenkomsten
afsluiten die elkaar opvolgen met een tussenpoos van zes maanden of
minder.

Dit geldt alleen voor zover jouw functie in het bedrijf van je werkgever een
onvoorspelbaar karakter heeft. Als gevolg van de intrinsieke aard van de
bedrijfsvoering waarin flexibiliteit van cruciaal belang is. Hierdoor kan van je
werkgever in redelijkheid niet worden gevraagd dat hij een arbeids-
overeenkomst voor de duur van twaalf maanden of langer aan jou aanbiedt.
Ook kan het dan gerechtvaardigd zijn dat je werkgever gebruik maakt van
(meerdere) tijdelijke contracten.

2.4 PROEFTIJD

In je arbeidsovereenkomst staat of je tijdens de eerste periode van je
dienstverband een proeftijd hebt. Dit is een korte tijd waarin jij en je
werkgever kunnen kijken of het werk goed bij je past.

Bij een tijdelijke arbeidsovereenkomst van zes maanden of korter is er geen
proeftijd. Heb je een tijdelijke arbeidsovereenkomst van langer dan zes
maanden, dan geldt wel een proeftijd.

De maximale proeftijd is:
e Voor een arbeidsovereenkomst voor de duur van een project zonder
einddatum: een maand;
e Voor een arbeidsovereenkomst langer dan zes maanden maar korter
dan twee jaar: een maand;
e Voor een arbeidsovereenkomst van twee jaar of langer: twee
maanden.

Als je al eerder bij dezelfde werkgever hebt gewerkt en je krijgt een vervolg
arbeidsovereenkomst, kan er niet opnieuw een proeftijd worden
afgesproken. Tenzij de nieuwe functie echt andere vaardigheden of
verantwoordelijkheden vraagt.

Tijdens de proeftijd kunnen jij en je werkgever de arbeidsovereenkomst
meteen opzeggen, zonder dat je een reden hoeft op te geven. De proeftijd is
altijd even lang voor jou en je werkgever.
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2.5 EINDE ARBEIDSOVEREENKOMST

Een tijdelijke arbeidsovereenkomst eindigt automatisch op het tijdstip dat
genoemd is in je arbeidsovereenkomst, tenzij jullie samen besluiten het te
verlengen. Artikel 7:668 BW is hierop van toepassing.

Tussentijds eindigt je tijdelijke arbeidsovereenkomst:
e Als je komt te overlijden;
o Als jij en je werkgever samen besluiten om te stoppen (wederzijds
goedvinden);
e Als de rechter je arbeidsovereenkomst ontbindt.

Bovenstaande is niet van toepassing bij een ontslag op staande voet
wegens een dringende reden (art. 7:678 of 7:679 BW) of bij opzegging
tijdens de proeftijd, zoals bedoeld in artikel 2.4.

2.6 OPZEGTERMIJN

Als je een tijdelijke arbeidsovereenkomst hebt, kun je die alleen opzeggen
als jij en je werkgever daar samen afspraken over hebben gemaakt in de
arbeidsovereenkomst. Staan deze afspraken niet in je arbeids-
overeenkomst, dan kunnen jij en je werkgever de arbeidsovereenkomst niet
zomaar tussentijds opzeggen.

Kun je wel tussentijds opzeggen, dan gelden de onderstaande afspraken
over de opzegtermijn:

e De opzegtermijn is voor jou en je werkgever altijd één maand;

e Deze termijn begint de dag nadat je schriftelijk hebt opgezegd;

e Je kunt op elke dag van de maand opzeggen.

Bovenstaande afspraken zijn in afwijking op artikel 7:672 BW.
2.7 AANZEGVERPLICHTING

Als je werkgever jou een tijdelijke arbeidsovereenkomst geeft van zes
maanden of langer, moet hij op tijd vertellen wat er daarna mee gebeurt.
Dit noemen we de aanzegverplichting (artikel 7:668 BW).

Je werkgever moet je uiterlijk een maand voor de arbeidsovereenkomst
eindigt schriftelijk bevestigen dat:
e Je arbeidsovereenkomst wel of niet wordt verlengd;
e Als je arbeidsovereenkomst wordt verlengd, de voorwaarden
waaronder jouw werkgever de arbeidsovereenkomst wil voortzetten..

Er geldt geen aanzegverplichting voor arbeidsovereenkomsten van korter
dan zes maanden of wanneer jij tijdelijk een collega vervangt. Dan eindigt je
arbeidsovereenkomst automatisch op de datum die in je arbeids-
overeenkomst staat of als de persoon die je vervangt weer terugkomt.
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2.8 ARBEIDSOVEREENKOMST VOOR ONBEPAALDE TIiJD

Je werkgever kan een arbeidsovereenkomst voor onbepaalde tijd met je
afsluiten, de arbeidsovereenkomst loopt dan door totdat jij of je werkgever
het opzegt.

Als je werkgever voldoet aan de voorwaarden als genoemd in artikel 2.3,
ontstaat er automatisch een arbeidsovereenkomst voor onbepaalde tijd:
e Als je een zevende opeenvolgende arbeidsovereenkomst krijgt; of
e Als je laatste tijdelijke arbeidsovereenkomst de 36 maanden
overschrijdt, inclusief de tussenpozen van zes maanden of minder.

2.9 PROEFTIJD

In je arbeidsovereenkomst staat of je tijdens de eerste periode van je
dienstverband een proeftijd hebt. Dit is een korte tijd waarin jij en je
werkgever kunnen kijken of het werk goed bij je past.

Bij een arbeidsovereenkomst voor onbepaalde tijd is de proeftijd maximaal
twee maanden.

Als je al eerder bij dezelfde werkgever hebt gewerkt en je krijgt een vervolg
arbeidsovereenkomst, kan er niet opnieuw een proeftijd worden
afgesproken. Tenzij de functie in de nieuwe arbeidsovereenkomst echt
andere vaardigheden of verantwoordelijkheden vraagt.

Tijdens de proeftijd kunnen jij en je werkgever de arbeidsovereenkomst
meteen opzeggen, zonder dat je een reden hoeft op te geven. De proeftijd is
altijd even lang voor jou en je werkgever.

2.10 EINDE ARBEIDSOVEREENKOMST

Jouw arbeidsovereenkomst voor onbepaalde tijd eindigt in de volgende
situaties:
e Als jij of jouw werkgever de arbeidsovereenkomst opzegt waarbij
rekening wordt gehouden met de opzegtermijn (artikel 2.11);
e Als je de AOW-gerechtigde leeftijd bereikt;
e Als je komt te overlijden;
e Als jij en je werkgever samen besluiten om te stoppen (wederzijds
goedvinden);
e Als de rechter je arbeidsovereenkomst ontbindt.

Bovenstaande is niet van toepassing bij een ontslag op staande voet
wegens een dringende reden (art. 7:678 of 7:679 BW) of bij opzegging
tijdens jouw proeftijd( artikel 2.9).
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211 OPZEGTERMIJN

Afspraken over de opzegtermijn:
e De opzegtermijn is voor jou en je werkgever altijd één maand;
e Deze termijn begint de dag nadat je schriftelijk hebt opgezegd;
e Je kunt op elke dag van de maand opzeggen.

Bovenstaande afspraken zijn in afwijking op artikel 7:672 BW.
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3.1 Arbeidsduur
3.2 Pauzetijden

3.3.1 Werkrooster
3.3.2 Beschikbaarheidsregeling

3.1 ARBEIDSDUUR

Arbeidsduur is het aantal uren dat je werkt volgens je arbeids-
overeenkomst. Dat kan bijvoorbeeld acht uur per dag zijn, of 40 uur per
week. In je arbeidsovereenkomst staat precies hoeveel uren je werkt en op
welke dagen, zodat je weet waar je aan toe bent.

Voor jou en de werkgever gelden de volgende richtlijnen over de
arbeidstijden:
o Je werkt gemiddeld maximaal 40 uur per week bij een fulltime
dienstverband,;
e Je mag volgens de Arbeidstijdenwet maximaal twaalf uur per dag
werken;
e Je werktijden liggen tussen 08.00 uur en 22.00 uur.

De Arbeidstijdenwet is terug te vinden op

3.2 PAUZETIJDEN

Pauzetijd is de tijd waarin je even mag stoppen met werken om uit te
rusten. Als je een tijd achter elkaar werkt, heb je recht op pauze. Hoe lang
die pauze duurt, hangt af van hoe lang je werkdag is. Zo kun je weer even
opladen voordat je verdergaat.

De Arbeidstijdenwet geldt voor jouw werk- en rusttijden. Dit betekent dat je
recht hebt op een pauze als je meer dan vijf en een half uur werkt. Een
pauze is een onderbreking van ten minste vijftien aaneengesloten minuten.

Dit zijn de regels voor pauzes:

e Als je meer dan vijf en een half uur werkt, heb je recht op een pauze
van 30 minuten. Je werkgever kan deze pauze splitsen in twee
pauzes van vijftien minuten.

o Als je meer dan acht uur werkt, heb je recht op een pauze van 45
minuten, waarvan 30 minuten aaneengesloten zijn.


http://www.rijksoverheid.nl/onderwerpen/werktijden
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3.3.1 WERKROOSTER

Een werkrooster laat zien op welke dagen en tijden je moet werken. Hierin
staat bijvoorbeeld of je ’s ochtends, ’s middags, of ’s avonds werkt, en
welke dagen je vrij bent. Zo weet je precies wanneer je verwacht wordt.

Je krijgt je werkrooster minstens twee weken vooraf van je werkgever. Het
is belangrijk dat je dit rooster goed bekijkt. Als er een uitzondering is en het
rooster later komt, moet dit goedgekeurd worden door de
medezeggenschap.

3.3.2 BESCHIKBAARHEIDSREGELING

Een beschikbaarheidsregeling betekent dat je ruimere beschikbaarheid op
moet geven, zodat je werkgever je flexibel in kan plannen binnen jouw
beschikbaarheid.

Voor elk project wordt een beschikbaarheidsregeling opgesteld. Deze
regeling moet zijn afgestemd met de medezeggenschap, zoals de wetgeving
voorschrijft (artikel 25, WOR).

Als de afspraken over je beschikbaarheid niet zijn besproken met de
medezeggenschap, is de beschikbaarheid die je moet opgeven maximaal
125% van het aantal uren (arbeidsduur) dat in je arbeidsovereenkomst
staat.
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4.3 Vakantietoeslag 4.5.11 Werktijdentoeslag
4.4  Variabele beloning 4.5.12 Pensioen

4.5.13 Thuiswerkvergoeding
4.5.14 Woon-werkverkeer

451 De functie
4.5.2 Functiestructuur

4.5.3 Extra rol 4.6.1 De functie

4.5.4 Uurloon 4.6.2 Functiestructuur

4.5.5 Beoordelingsmethodiek 4.6.3 Loon

4.5.6 Beoordelingsverhoging 4.6.4 Beoordelingsmethodiek
4.5.7 Promotie 4.6.5 Beoordelingsverhoging
4.5.8 Demotie 4.6.6 Pensioen

41 LOONBETALING

Loonbetaling is het geld dat je krijgt voor je werk. Als je per maand betaald
wordt, krijg je uiterlijk op de 25e van elke maand je loon overgemaakt naar
de bankrekening die jij hebt opgegeven.

Je werkgever moet je elke maand een loonstrook verstrekken als hij je loon
betaalt. De loonstrook moet voldoen aan artikel 7:626 BW. Op de
loonstrook staat belangrijke informatie, zoals je naam en adres,
Burgerservicenummer, de periode waarvoor je betaald krijgt, hoeveel je
verdient, wat er van je loon is afgetrokken voor belastingen en premies, het
WML waar je recht op hebt en andere (onbelaste) beloningen.

4.2 JEUGDLOON

Jeugdloon is het loon dat je krijgt als je nog jong bent, tussen de 15 en 21
jaar. Het is een aangepast loon aan je leeftijd. Je jeugdloon gaat omhoog
naarmate je ouder wordt.

Ben je jonger dan 21 jaar, dan mag je werkgever je belonen volgens de
onderstaande jeugdloonafspraken. Er geldt altijd een percentuele afstand
tot het wettelijk minimumjeugdloon. Dit betekent dat je uurloon volgens de
cao bestaat uit het wettelijk minimumjeugdloon, met daarbovenop een vast
(verhogings)percentage. Dit (verhogings)percentage zorgt ervoor dat je loon
hoger is dan het minimum dat de wet voorschrijft. Het
(verhogings)percentage is per jaar bepaald en is gebaseerd op het wettelijk
minimumjeugdloon per 1 januari van dat desbetreffende jaar. Als het
wettelijk minimumjeugdloon per 1 januari stijgt, stijgt ook jouw uurloon
omdat het percentage wordt berekend over het nieuwe wettelijk
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minimumjeugdloon per 1 januari. Hierdoor blijft je loon altijd een stukje
hoger dan het wettelijk minimum. Als je jarig bent, wordt je uurloon
aangepast aan je nieuwe leeftijd. Als je uurloon door een verhoging van het
wettelijk minimumjeugdloon te laag wordt, dan krijg je automatisch het
wettelijke minimumjeugdloon per uur.

Gedurende de looptijd van deze cao gelden er specifieke afspraken voor het
jeugdloon:

18 jaar | € 7,03 3,75% € 7,29
19 jaar | € 8,44 3,75% € 8,75
20 jaar | € 11,24 3,75% € 11,66

Ben je 16 of 17 jaar, dan is je loon gelijk aan dat van een 18-jarige.

Ben je 16, 17 of 18 jaar, dan is je uurloon gelijk aan dat van een 19-jarige.

Het cao uurloon voor 19 en 20 jarigen is gedurende het jaar 2026 gelijk aan
het wettelijke minimum jeugdloon per 1 januari 2026 plus een cao verhoging
van 3,85%.

Ben je 16, 17 of 18 jaar, dan is je uurloon gelijk aan dat van een 19-jarige.
Het cao uurloon voor 19 jarigen is gedurende het jaar 2027 gelijk aan het
wettelijk minimum jeugdloon per 1 januari 2027 plus een cao verhoging van
4%.

Het cao uurloon voor 20 jarigen is gedurende het jaar 2027 gelijk aan het
wettelijk minimum jeugdloon per1 januari 2027 plus een cao verhoging van
3,95%.

4.3 VAKANTIETOESLAG

Vakantietoeslag is extra geld dat je als extraatje kunt gebruiken om
bijvoorbeeld op vakantie te gaan. Je krijgt elk jaar in juni je vakantiegeld. Dit
wordt berekend over de periode van 1 juni tot en met 31 mei van het
volgende jaar.

Samen met je vakantiegeld moet het totaal van wat je in die periode hebt
verdiend minstens 108% van het WML zijn voor alle uren die je hebt
gewerkt in die periode. Je vakantiegeld wordt opgebouwd door elke maand
8% van je salaris apart te zetten. Als je arbeidsovereenkomst eindigt krijg je
het tot dan toe opgebouwde vakantiegeld op je eindafrekening uitbetaald.

In overleg met de medezeggenschap kan jouw werkgever de periode
waarover jouw vakantiegeld wordt berekend aanpassen.
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4.4 VARIABELE BELONING

Je werkgever kan, naast het vaste loon en het eigen beloningssysteem, een
extra beloningssysteem invoeren voor bepaalde functiegroepen, als extra
bovenop je normale loon. Dit systeem is variabel, wat betekent dat je extra
geld kunt verdienen afhankelijk van je prestaties. Dit mag alleen als de
medezeggenschap hiermee akkoord gaat (artikel 27 lid 1 sub ¢ van de WOR).

4.5.1 DE FUNCTIE

Als Klantadviseur ben je verantwoordelijk voor het afhandelen van
klantcontacten via verschillende kanalen, zoals bellen, chat, e-mail,
backoffice en social media etc. Daarnaast zorg je voor de administratieve
afhandeling die voortkomt uit deze klantinteracties, op basis van de
richtlijnen en processen van de opdrachtgever. De functie omvat een
samenhangend pakket aan taken en verantwoordelijkheden die structureel
aan jou zijn toegewezen.

4.5.2 FUNCTIESTRUCTUUR

De functiestructuur laat zien welke functies er onderdeel zijn van de cao en
hoe ze met elkaar verbonden zijn. De cao schrijft een level 1 - 2 - 3 model
als functiestructuur voor. Dit betekent dat je wordt ingedeeld in een level
afhankelijk van je ervaring en prestaties:

e Level 1: Je begint in deze functie. Je hebt weinig of geen ervaring
(minder dan twaalf maanden) en hebt veel training en begeleiding
nodig om de basis van het werk te leren;

e Level 2: Je hebt minstens twaalf maanden ervaring en laat zien dat je
goed presteert. Je scoort goed bij beoordelingen (minimaal een score
vier) en hebt je ontwikkeld in je werk. Er is nog ruimte om verder te
groeien;

e Level 3: Je hebt minstens 24 maanden ervaring en bent volledig
ervaren in je functie. Je scoort goed bij beoordelingen (minimaal een
score vier). Je laat voortdurend zien dat je je verder hebt ontwikkeld
en draagt op een positieve manier bij aan het team.

Je werkgever zorgt ervoor dat de medewerkers worden ingedeeld volgens
bovenstaand level 1-2-3 model. De manier waarop deze indeling wordt
uitgevoerd, moet worden besproken en afgestemd met de
medezeggenschap. Als er geen overeenstemming wordt bereikt over de
manier van indeling, wordt de indeling gebaseerd op de volgorde van
dienstjaren (anciénniteit).



wrc

werkgeversvereniging
contactcenters

4.5.3 EXTRA ROL

Naast je functie als Klantadviseur kun je ook een (tijdelijke) rol vervullen. Je
doet dan, naast het afhandelen van klantcontacten, soms andere taken
binnen het klantteam die niet bij je werk als Klantadviseur horen.

Voor de uren die je aan die (tijdelijke) rol werkt, krijg je een toeslag van
minimaal € 0,50 bruto per uur op je uurloon.

Voor het uitvoeren van deze andere werkzaamheden worden afspraken
zoals de duur en beloning vastgelegd in een bijlage die wordt toegevoegd
aan je arbeidsovereenkomst.

4.5.4 UURLOON

Uurloon is het geld dat je per uur krijgt voor het werk dat je doet.

Gedurende de looptijd van deze cao zal het minimum cao uurloon elk jaar
per 1 januari worden verhoogd. Het minimum cao uurloon is gelijk aan het
wettelijk minimum uurloon plus het verhogingspercentage van dat
betreffende jaar. Dit verhogingspercentage wordt berekend over het
wettelijk minimum uurloon van 1 januari van het betreffende jaar:

2025 3,75%
2026 3,85%
2027 3,95%

Het loonverschil tussen de verschillende levels bedraagt altijd minimaal 2%.
Dit houdt in dat het minimum cao uurloon van level 2 ten minste 2% hoger
ligt dan dat van level 1 en dat het minimum cao uurloon van level 3
minimaal 4% hoger ligt dan dat van level 1.

Voor 2025 geldt onderstaande tabel:

WML 1-1-2025 € 14,06
Afstand WML — cao afspraak 3,75%
Level 1 - minimum cao uurloon 1-1-2025 € 14,58
Level 2 - afstand t.ov level 1, 2% € 14,87
Level 3 - afstand t.owv level 1, 4% € 15,17

De verhoging in 2026 wordt bepaald door het WML en het vastgestelde
verhogingspercentage voor 2026 (3,85%). Dit verhogingspercentage bepaalt
het verschil ten opzichte van het WML geldend op 1 januari 2026. Het WML
van 1 januari 2026 wordt door de Rijksoverheid bekendgemaakt in het
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vierde kwartaal van 2025. Op basis van het nieuwe WML van 1 januari 2026
kan onderstaande tabel verder worden aangevuld.

WML 1-1-2026 (bekendmaking Q4 2025) ?
Afstand WML - cao afspraak 3,85%
Level 1 - minimum cao uurloon 1-1-2026 ?
Level 2 - afstand t.o.v level 1, 2% ?
Level 3 - afstand t.o.v level 1, 4% ?

De verhoging in 2027 wordt bepaald door het WML en het vastgestelde
verhogingspercentage voor 2027 (3,95%). Dit verhogingspercentage bepaalt
het verschil ten opzichte van het WML geldend op 1 januari 2027. Het WML
van 1 januari 2027 wordt door de Rijksoverheid bekendgemaakt in het vierde
kwartaal van 2026. Op basis van het nieuwe WML van 1 januari 2027 kan
onderstaande tabel verder worden aangevuld.

WML 1-1-2027 (bekendmaking Q4 2026) ?
Afstand WML — cao afspraak 3,95%
Level 1 - minimum cao uurloon 1-1-2027 ?
Level 2 - afstand t.owv level 1, 2% ?
Level 3 - afstand t.ov level 1, 4% ?

Naast de afstand tot het WML is vanaf 2025 ook jouw jaarlijkse beoordeling
van invloed op jouw uurloon op 1 januari. Zie artikel 4.10
“Beoordelingsverhoging”.

Voor alle jaren geldt dat wanneer het minimumuurloon in de cao door een
verhoging van het wettelijk minimumuurloon lager uitvalt, het minimum cao
uurloon automatisch wordt aangepast naar het niveau van het WML.

De lonen in 2026 en 2027 worden rekenkundig afgerond op vier decimalen.

Als jij op 1 januari 2024 meer verdiende dan het minimum cao uurloon van 1
januari 2024, geldt voor jou onderstaande tabel voor de loonsverhoging per
1 januari 2025. De verhoging is afhankelijk van je uurloon per 1 januari 2024.

Als je na 1 januari 2024 maar voor 1 januari 2025 in dienst trad, geldt het
salaris dat op 1 januari 2024 gold voor het account of project waarvoor jij
werkt als uitgangspunt voor toepassing van bovenstaande.

In de tabel hieronder kun je in de derde kolom het verhogingspercentage
terugvinden per looncategorie (maatmens). Als jouw nieuwe uurloon onder
het genoemde bedrag in de vierde kolom van de tabel uitkomt, dan ontvang
je het hogere bedrag uit de vierde kolom.

Per 1 januari 2025 moet jouw uurloon minimaal het bedrag uit de vierde
kolom zijn van de van toepassing zijnde looncategorie (maatmens), ook als
je een tussentijdse verhoging hebt ontvangen in 2024.



Maatmens 1 €13,81t/m € 13,93 5,68% € 14,58
Maatmens 2 € 13,94 t/m € 14,00 5,48% € 14,72
Maatmens 3 € 14,01 t/m € 14,05 5,28% € 14,77
Maatmens 4 € 14,06 t/m € 140 5,08% € 14,79
Maatmens 5 €141 t/m €144 4,88% € 14,82
Maatmens 6 € 1415 t/m € 1417 4,68% € 14,83
Maatmens 7 € 14,8 t/m € 18,99 4,54% € 14,83
>€£19,00 € 19,00 3,40% € 19,65
Maatmens 1 € 14,09 t/m € 14,22 5,67% € 14,87
Maatmens 2 € 14,23 t/m € 14,28 5,47% € 15,03
Maatmens 3 € 14,29 t/m € 14,33 5,27% € 15,06
Maatmens 4 € 14,34 t/m € 14,37 5,07% € 15,09
Maatmens 5 € 14,38 t/m € 14,40 4,87% € 15,10
Maatmens 6 € 14,41 t/m € 14,43 4,67% € 15,10
Maatmens 7 € 14,44 4,54% € 15,10
>€19,00 € 19,00 3,40% € 19,65
Maatmens 1 € 14,36 t/m € 14,50 5,67% € 1517
Maatmens 2 € 14,51 t/m € 14,56 5,47% € 15,32
Maatmens 3 € 14,57 t/m € 14,60 5,27% € 15,36
Maatmens 4 € 14,61 t/m € 14,64 5,07% € 15,37
Maatmens 5 € 14,65 t/m € 14,67 4,87% € 15,38
Maatmens 6 € 14,68 t/m € 14,69 4,67% € 15,38
Maatmens 7 € 14,70 t/m € 18,99 4,54% € 15,38
>€19,00 € 19,00 3,40% € 19,65
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Voor de vaststelling van jouw uurloon per 1januari 2024 geldt het volgende:

e De genoemde lonen hierboven zijn de bruto uurlonen, zonder extra’s
zoals vakantiegeld of een 13e maand. De verhoging wordt berekend

op dit bruto uurloon;

e Als je promotie maakt volgens artikel 4.5.7 naar level 2 of level 3,

dan krijgt je minimaal het uurloon dat bij dit nieuwe level hoort.

Per 1 januari 2026 geldt voor alle Klantadviseurs die meer verdienen dan het
minimum cao uurloon, dat zij eenzelfde procentuele stijging ontvangen. Dit
is gebaseerd op de procentuele groei van het minimum cao uurloon tussen
1 januari 2025 en 1 januari 2026. Als je € 19,00 of meer verdient dan krijg je
75% van die stijging.
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Elke klantadviseur heeft recht op minimaal het vastgestelde minimum cao
uurloon zoals bepaald per 1 januari 2026.

Per 1 januari 2027 geldt voor alle Klantadviseurs die meer verdienen dan het
minimum cao uurloon, dat zij eenzelfde procentuele stijging ontvangen. Dit
is gebaseerd op de procentuele groei van het minimum cao uurloon tussen
1januari 2026 en 1 januari 2027. Als je € 19,00 of meer verdient dan krijg je
75% van die stijging.

Trek het oude minimum cao uurloon (per 1 januari 2025) af van het nieuwe
minimum cao uurloon (per 1 januari 2026):

Verschil = Nieuw minimum cao uurloon — Oud minimum cao uurloon

Het groeipercentage wordt berekend door het verschil te delen door het
oude minimum cao uurloon:

Groeipercentage = Nieuw min. cao uurloon — Oud min. cao uurloon
Oud minimum cao uurloon

Vermenigvuldig de uitkomst met 100 om het groeipercentage in procenten
uit te drukken.

We spreken af dat we rekenkundig afronden op 4 decimalen.

Jouw werkgever mag jouw uurloon altijd tussentijds verhogen als hij dat
wil. Maar voor de uitvoering van de cao verhoging(en) moet je werkgever
altijd uitgaan van het uurloon per 1 januari van het voorgaande jaar.

4.5.5 BEOORDELINGSMETHODIEK

De beoordelingsmethodiek is de manier waarop je werk wordt bekeken en
beoordeeld. Dit kan bijvoorbeeld gaan over hoe goed je je werk doet, of je je
doelen hebt bereikt, en hoe je samenwerkt. Zo weet je wat goed gaat en
waar je misschien nog kunt verbeteren.
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Jouw werkgever mag zelf de beoordelingsmethodiek en de jaarlijkse cyclus
bepalen. De systematiek moet duidelijk en begrijpelijk zijn en goedgekeurd
zijn door de medezeggenschap. Je wordt beoordeeld op een schaal van vijf
punten:

— Je hebt uitstekend werk geleverd, echt top.
- Je werk is echt goed en soms zelfs boven verwachting.
— Je hebt het prima gedaan.
- Je werk is goed, maar er is ruimte voor verbetering.
— Je hebt niet goed genoeg gepresteerd.

4.5.51 VOORWAARDEN BEOORDELINGSMETHODIEK

De systematiek moet ten minste voldoen aan:
e Elk jaar heb je minstens één beoordelingsgesprek waarin besproken
wordt hoe je presteert;
e De beoordeling vindt uiterlijk op 31 december van elk jaar plaats.

De beoordelingscriteria zijn ten minste:
e Jouw persoonlijke vaardigheden;
e Jouw vakkennis;
e Behaalde KPI's (doelstellingen);
e Jouw houding en gedrag op de werkvloer.

Jouw werkgever mag zelf bepalen hoe zwaar de verschillende
beoordelingscriteria wegen. En moet de verdeling tijdig aan jou bekend
maken.

Als er geen medezeggenschap is, of er is geen goedkeuring gegeven, dan
moet je werkgever ervoor zorgen dat alle boordelingscriteria genoemd
onder artikel 4.5.5.1 minimaal 20% meetellen in je beoordeling.

Als de beoordelingscyclus op het kalenderjaar is gebaseerd, moet je
tenminste vier maanden in dienst zijn bij je werkgever om in aanmerking te
komen voor een beoordeling.

In geval van arbeidsongeschiktheid kan je niet beoordeeld worden als je in
de vier maanden voorafgaand aan de beoordeling onafgebroken afwezig
bent geweest.

4.5.5.2 MAANDELIJKSE- JAARLIJKSE BEOORDELINGSCYCLUS

Een maandelijkse of jaarlijkse beoordelingscyclus betekent dat je
regelmatig wordt beoordeeld op je werk. Soms gebeurt dit elke maand,
maar meestal is het één keer per jaar. Zo weet je hoe je het doet en waar je
eventueel kunt verbeteren. Je werkgever heeft de vrijheid om te kiezen voor
een beoordelingscyclus die altijd voor iedereen eenmaal per kalenderjaar op
een vast moment plaatsvindt 6f voor een beoordelingscyclus die jaarlijks
uitgaat van jouw in dienst datum.
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De beoordelingscyclus begint op de dag dat je in dienst treedt. De jaarlijkse
evaluatie zal elk jaar in de maand voorafgaand aan deze datum uiterlijk
plaatsvinden.

De beoordelingscyclus begint jaarlijks op een door je werkgever vastgesteld
moment. De jaarlijkse evaluatie zal elk jaar in de maand voorafgaand aan
deze datum uiterlijk plaatsvinden.

4.5.6 BEOORDELINGSVERHOGING

Een beoordelingsverhoging betekent dat je salaris omhoog gaat omdat je
goed werk hebt geleverd. Dit kan gebeuren na een beoordeling, bijvoorbeeld
als je hebt laten zien dat je goed je werk doet en je doelen hebt bereikt.

Verhogingen vinden minimaal jaarlijks plaats op de eerste dag van het
nieuwe kalenderjaar.

De beoordelingsverhoging is afhankelijk van je beoordelingsscore (schaal
van vijf punten).

Uitstekend (5) 1,3 %
Zeer goed (4) 0,8 %
Goed (3) 0,6 %
Voldoende (2) 0,4 %
Onvoldoende (1) 0,0 %

Bovengenoemde beoordelingsverhogingen worden berekent op je uurloon
van 1 januari van het voorgaande jaar.

Als er per 1 januari een cao-verhoging is afgesproken volgens artikel 4.5.4
wordt die verhoging eerst toegepast. Daarna volgt de jaarlijkse
beoordelingsverhoging.

4.5.7 PROMOTIE

Een promotie betekent dat je naar een hoger level gaat. De voorwaarden
hiervoor zijn:
- Promotie van level 1 naar level 2:
= Je bent minstens twaalf maanden in level 1 werkzaam bij
je werkgever;
= Je wordt beoordeeld met een vier of hoger.
- Promotie van level 2 naar level 3:
= Je bent minstens twaalf maanden in level 2 werkzaam bij
je werkgever;
= Je wordt beoordeeld met een vier of hoger.
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Bij een promotie heb je recht op een verhoging van 2% van je
oorspronkelijke uurloon. Als je promotie samenvalt met een verhoging van
het uurloon volgens de cao-loonsverhoging, wordt eerst die verhoging
toegepast, waarna jouw nieuwe uurloon met 2% wordt verhoogd.

Als er geen goedgekeurde beoordelingsmethodiek van de medezeggenschap
is, dan vindt de promotie naar level 2 of 3 op basis van je dienstjaren
plaats.

4.5.8 DEM