Adreinistragion
de Juslicia

Juzgado de lo Social n° 14 de Madrid
Domicilio: C/ Princesa, 3 , Planta 3 - 28008
Teléfono: 914438478,914438479

Fax: 914438370

44011160
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Procedimiento Conflicto colectivo 573/2020

Materia: Negociacidn convenio colectivo

DEMANDANTE: USO MADRID
DEMANDADO: SINDICATO DE

TRABAJADORES DE COMUNICACION vy
otros 8

SENTENCIA N°230/2020

En Madrid, a veinte de octubre de dos mil veinte.

Vistos por mi, Diia. Carmen Duran de Porras, Magistrada del Juzgado de lo Social
namero 14 de Madrid, los presentes autos seguidos con el nimero 573/2020, a los que se han
acumulado los seguidos con el nimero 752/2020 del Juzgado de lo Social 27 de Madrid y
los seguidos con el nimero 719/2020 del Juzgado de lo Social 5, sobre CONFLICTO
COLECTIVO, a instancias de UNION SINDICAL OBRERA-MADRID representado por la
Letrada Sra. Guerrero Vaquero, CONFEDERACION GENERAL DEL TRABAJO
representada por el Letrado Sr. Jiménez Garcia y FEDERACION ESTTAL DE
SERVICIOS, MOVILIDAD Y .CONSUMO DE LA UNION GENERAL DE
TRABAJADORES, representada por la Letrada Sra. Gonzdlez Caggiano contra
TRANSCOM WORLDWIDE S.L.U., representada por D. Miguel Urquiza Fraile v asistida
por el Letrado Sr. Vazquez Alcalde; COMISIONES OBRERAS representada por la
Graduada Social Sra. Vallejo Martin; SINDICATO DE TRABAJADORES DE
COMUNICACION representado por el Letrado Sr. Feced Martinez; y COMITE DE
EMPRESA representado por su Presidenta Diia. Mdnica Mufioz Bolafios.

ANTECEDENTES DE HECHO

Primero.- Con fecha 22-6-2020 tuvo entrada en este Juzgado la demanda presentada
por USO MADRID, en la que tras la exposicién de los hechos y fundamentos de derecho
que estimo oportunos, terminaba solicitando sentencia por la que “anule la modificacién
sustancial impuesta con fecha 17 de junio de 2020 y fecha de efectos de 25 de junio y
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declare el derecho de los trabajadores afectados a percibir los salarios integros que venian
percibiendo con anterioridad a la modificacion sustancial impuesta”.

Con fecha 14-7-2020 tuvo entrada en el Juzgado de lo Social 27 de Madrid, la
demanda presentada por CGT, en la que tras la exposicion de los hechos y fundamentos de
derecho que estimd oportunos, terminaba solicitando sentencia por la que “se declare la
nulidad o subsidiaria injustificacion de la modificacion sustancial de las condiciones de
trabajo de caracter colectivo, dejando sin efecto la modificacion sustancial colectiva
consistente en la supresion del sistema o plan de incentivos del Back Office y Contact Center
de la Campafia de Bankinter y condenando a TRANSCOM WORLDWIDE SPAIN S.L.U,, a
reponer a los trabajadores afectados en sus anteriores condiciones de trabajo™.

Con fecha 13-7-2020 tuvo entrada en el Juzgado de lo Sccial 5 de Madrid, la
demanda presentada por FeSMC-UGT, en la que tras la exposicién de los hechos y
fundamentos de derecho que estimd oportunos terminaba solicitando sentencia por la que
“1° Se declare la nulidad de la modificacidn sustancial de las condiciones de trabajo de
cardcter colectivo impuesta por la demandada a todos los trabajadores pertenecientes a la
campafia Bankinter (Back Office, Contact Center y Team Leader) manifestada en la presente
demanda, referente a la supresion de los incentivos y del sistema de remuneracién y pago de
los mismos inherente a prestaciéon de servicios en la campafia mencionada, a razén de
150/200 euros brutos mensuales, por considerarse ademds derecho adquirido y no
habi¢ndose justificado la necesidad de dicha supresién; 2°. Subsidiariamente, se declare
injustificada dicha modificacion sustancial de las condiciones de trabajo de caricter
colectiva impuesta por la demandada en iguales términos al parrafo presente, con sus efectos
legales; 3°. Se reponga a los trabajadores afectados en las condiciones laborales anteriores a
la aplicacién de dicha modificacién sustancial de las condiciones de trabajo de caricter
colectiva, manifestada en la presente demanda y se mantenga a los trabajadores en el sistema
de remuneracion y pago de incentivos previo, condeniandose a la empresa demandada a
rehacer sus recibos salariales con los atrasos de incentivos desde la fecha de operatividad de
la modificacidn hasta la fecha de sentencia”.

Segundo.- Admitida a tramite la demanda y conferido traslado al demandado, se
convocO a las partes a juicio, el cual tuvo lugar el dia 23-2-2018 con la presencia de
demandante y demandado. Abierto el acto y ante la imposibilidad de llegar a un acuerdo, ¢l
demandante se ratifico en su demanda, pasando los demandados a formular su oposicion,
Propuestas y admitidas las pruebas que se estimaron pertinentes y utiles, se procedid a su
practica con el resultado que obra en las actuaciones. Una vez las partes formularon sus
conclusiones, se dio por finalizado el acto.

Tercero.- En la tramitacién del presente procedimiento se han observado las
prescripeiones legales de pertinente aplicacion.

HECHOS PROBADOS

Primero.- TRANSCOM WORLDWIDE SPAIN S.L.U., se dedica a la actividad de
prestacion de servicios de organizacion y gestion integral de centros de atencidn telefonica,
de consultoria, asesoramiento legal y financiero, de gestidon de cobro y recuperacién de
deudas y créditos.

Cuenta con varios centros de trabajo ubicados en la Comunidad de Madrid, uno de
ellos sito en la Avenida de Europa de Pozuelo de Alarcén, Edificio Attica.
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Las relaciones laborales de la empresa se rigen por el convenio colectivo estatal de
contact center.

En la empresa se encuentra constituido un comité de empresa formado por los
siguientes miembros: 5 miembros pertenecientes a CCOO; 7 miembros pertenecientes a
USO; 4 miembros pertenecientes a CGT; 4 miembros pertenecientes a UGT; y 2 miembros
pertenecientes a STC. La presidenta del comité de empresa es Dfia. Mdnica Mufioz Bolafios.

Segundo.- En ¢l centro de trabajo ubicado en Pozuelo de Alarcén, un grupo de
trabajadores con las categorias profesionales de operadores (agentes) v coordinadores (Team
Leader), vienen destinados a prestar el servicio de Back Office y Contact Center de la
Campafia Bankinter. En concreto, a este servicio estan destinados un total de 35 trabajadores
cuyos datos de identificacion figuran en el documento unido al folio 520 que aqui se da por
reproducido.

Las tareas de este servicio son las siguientes:

Tareas de Back Office consistentes en contabilidad, emisidn de contratos, extractos,
documentacion para denuncias por fraude, certificados de deuda, cuadros de amortizacion,
abono de bonificaciones, modificacién de datos personales y bancarios de los clientes,
tramitacion de préstamos personales, solicitud y emisién de reservas de dominio de
vehiculos, emision de llamadas a los clientes por alerta de fraude de VISA, tramitacion de
tarjetas adicionales, gestion de préstamos personales y otros.

Tarcas de Contact Center: atencién al cliente a través de buzdn habilitado para ello;
alta y gestion de fraudes, suplantaciones y reclamaciones de cargos a través de SAC y el
buzén de fraudes; atencidén de reclamaciones/consultas efectuadas a través de Bankinter
(Costumer Service); alta de incidencias a través de SAC; atencion a clientes de préstamos
personales y al consumo a través del buzén especifico; gestion de moratorias, tratamiento de
fallecidos, soporte de web al cliente; gestion y envi6 de documentacién a peticion de
Jjuzgados, Guardia Civil, Policia Nacional, Oficinas de Consumo, etc.

Estos trabajadores estdn no estd sometido a los sistemas de incentivos o
productividad que operan en otras campafias y servicios prestados por la empresa, en los que
los incentivos quedan vinculados al cumplimiento de objetivos concretos, a tiempos de
atencion, niimero de llamadas atendidas u otras circunstancias objetivas destinadas a marcar
la productividad del trabajo individual de cada trabajador o departamento. Ello viene
motivado por la variedad de servicios y gestiones que se atienden por el personal de Back
Office y Contact Center, en los que ¢l tiempo de gestién o atencién o el nimero de llamadas
0 gestiones no se corresponde objetivamente con la productividad.

No obstante lo anterior, desde hace afios, estos trabajadores han venido percibiendo
una cuantia mensual fija, bajo la denominacidon de “incentivo” que asciende, segun el
trabajador a 150 o a 200 euros. La cuantia concreta percibida por cada trabajador figura en el
documento unido al folio 520 que aqui se da por reproducido.

Tercero.- No consta el contrato inicial o vigente en el primer trimestre de 2020 que
rige la relacién mercantil entre TRANSCOM y BANKINTER en relacion a los servicios de
Back Office de la Campafia Bankinter. En abril de 2020, el cliente Bankinter planted la
modificacion del sistema de facturacién por evento del servicio de Back Office. El dia 29-4-
2020, desde TRANSCOM se remiti6 un correo electrénico al cliente con propuesta sobre el
cambio de facturacidn por evento, el cual obra al folio 535 que aqui se da por reproducida,
El dia 6-5-2020 el cliente remitié un correo electrénico a TRANSCOM aplicando una
penalizacién de 12.200 euros sobre la factura de los servicios del mes de abril, por
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problemas de productividad del servicio, correo electronico que obra al folio 537 y que aqui
se da por reproducido.

Cuarto.- El dia 22-5-2020 la empresa digirié comunicacién escrita al comité de
empresa y a las secciones sindicales constituidas en la empresa sobre su intencion de iniciar
una modificacién sustancial de las condiciones de trabajo de cardcter colectivo. Las
comunicaciones obran a los folios 442 a 453 y aqui se da por reproducida.

El dia 29-5-2020 se procedié a la constitucion de la comisién representativa de los
trabajadores, quedando ésta integrada en los términos que refleja la certificacién unida al
folio 455 que aqui se da por reproducida.

El dia 2-6-2020 tuvo lugar la primera reunién del periodo de consultas,
procediéndose a la constitucion de la comisidén negociadora para la adopcién de una
modificacion sustancial de las condiciones de trabajo de caricter colectivo. Constituida la
comision negociadora, la empresa comunico el inicio del periodo de consultas indicando que
la decisién derivaba de causas productivas y econdmicas que implicaban la supresién de os
incentivos establecidos en la camparfia Back Office/Contact Center del Servicio Bankinter,
quedando afectados 33 trabajadores (17 de Back Office, 15 de Contact Center y 1 de Team
Leader). La empresa indico que el pago de estos incentivos provocaba una situacion de
pérdidas de la campafia, por lo que se preveia la supresién de este sistema de incentivos no
vinculado a productividad, entendiendo necesaria la implantacién de un plan de mejora de la
eficiencia en los procesos productivos de este servicio y se indicaba que se podria analizar la
posibilidad de un modelo de incentivos segin se fuera viendo la evolucién del servicio en
relacion con las acciones introducidas. De la reunidn se levant6 acta la cual obra a los folios
396 a 401 y aqui se da por reproducida.

El dia 2-6-2020 la empresa remiti6 a la comisién representativa de los trabajadores
un correo electronico en el que se incorporaba como documentos adjuntos un listado de los
trabajadores afectados por Ia modificacion (folio 489); asi como los documentos unidos a los
folios 491 a 493 que aqui se da por reproducido.

El dia 5-6-2020 tuvo lugar segunda reunion del periodo de consultas. De dicha
reunion se levanté acta la cual figura a los folios 406 a 417 y aqui se da por reproducida, En
dicha reunién la empresa presentd a los representantes de los trabajadores un documento
firmado por la directora financiera de la empresa el cual obra al folio 495 y que aqui se da
por reproducido.

El dia 8-6-2020 la empresa remitié a los representantes de los trabajadores un listado
con los trabajadores afectados por la medida, pasando éstos de 33 a 35; un listado de clientes
de la empresa y las cuentas auditadas de 2018 (documentos unidos a los folios 498 a 523 que
aqui se dan por reproducidos).

El dia 9-6-2020 tuvo lugar tercera reunion del periodo de consultas, levantindose
acta la cual obra a los folios 419 a 426 que aqui se da por reproducida.

El dia 9-6-2020 se remiti6 correo a los representantes de los trabajadores en los que
se les trasladaba la documentacion que obra a los folios 526 a 544 que aqui se da por
reproducida.

El dia 12-6-2020 tuvo lugar cuarta reunion del periodo de consultas, levantandose
acta la cual obra a los folios 430 a 438 y que aqui se da por reproducida. El acto finalizé sin
acuerdo, no fijandose nueva reunién y sefialindose el dia 16-6-2020 como fecha de
finalizacidén del periodo de consultas.

Quinto.- El dia 17-6-2020 la empresa remitié a cada uno de los trabajadores
afectados (un total de 35), escrito en el que se les comunicaba la modificacién de sus
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condiciones de trabajo por razones organizativas y productivas consistentes en la supresion
del abono del incentivo mensual. Las comunicaciones obran a los folios 458 a 486 y aqui se
dan por reproducidas.

Sexto.- Con efectos 25-6-2020 los trabajadores afectados han dejado de percibir su
incentivo mensual.

Séptimo.- El dia 18-6-2020 USO MADRID presentd demanda la cual fue turnada a
este Juzgado.

El dia 10-7-2020, UGT presentd demanda la cual fue turnada al Juzgado de lo Social
5 de Madrid.

El dia 13-7-2020, CGT presentd demanda la cual fue turnada al Juzgado de lo Social
27 de Madrid.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

Primero.- Se presenta demanda por USQO MADRID, en la que se impugna la
modificacion sustancial de las condiciones de trabajo que afecta a los trabajadores del centro
de trabajo de Pozuelo de Alarcon destinados al servicio Back Office/Call Center de la
Campafia Bankinter y que implica la supresion de sus incentivos mensuales. Se fundamenta
la impugnacidn de la medida colectiva en los siguientes extremos: 1°. Defectos de forma en
la negociacién por lo insuficiente de la documentacion facilitada por la empresa para llevar a
cabo la megociacién, y que no permitia conocer la sitnacién econémica real ni ofrecer
alternativas menos draméticas a la propuesta por la empresa. Niega la concurrencia de las
causas econdmicas y organizativas, negando que conste una situacion deficitaria del servicio,
méxime cuando la supuesta situacidn econdmica se basa en documentacién contable
provisional y elaborada por la propia empresa y que se ve afectada por la situacién
excepcional derivada de la crisis sanitaria, no permitiendo en su conjunto la documentacion
entregada conocer la situacion real y el impacto de la medida, ni permitiendo llevar a cabo
una negociacion de buena fe, lo que conlleva la nulidad de la medida; 2°. Niega que la
medida propuesta y finalmente adoptada por la empresa pueda paliar ]a situacién econdémica
invocada en atencién a la escasa cuantia del ahorro econémico que supone la supresion del
incentivo frente al importante impacto econdémico que su supresion supone sobre los
trabajadores afectados (reduccion salarial en un 20% de la némina mensual de cada
trabajador). Junto a ello, la ausencia de alternativas propuestas por la empresa y la negativa a
valorar las propuestas efectuadas por los representantes de los trabajadores llevan a
considerar al demandante que la empresa llevé a cabo un mero acto formal de periodo de
consultas sin voluntad negociadora, lo que implica igualmente la nulidad de la medida; 3°.
En todo caso niega la concurrencia de las causas invocadas por la empresa ni que la medida
adoptada mejore la situacion alegada por la empresa.

Por su parte, CGT, impugna la medida por unos motivos sustancialmente idénticos:
1°. Invoca la nulidad por cuanto la empresa no negocié de buena fe, no facilitando
informacion objetiva y documentacién completa que reflejara la situacion real y permitiera
una negociacién real y sin plantear alternativa en la negociacién; 2°. Niega la concurrencia
de las causas que justifiquen la medida, no constando ni la razonabilidad de la medida, ni la
cuantificacién de las causas ni del impacto que la medida va a tener, considerando que
reducir un incentivo que en cémputo global y mensual no supera los 5.000 euros, no puede
tener impacto real sobre la supuesta situacion deficitaria de la empresa.
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Finalmente, UGT plantea su demanda reproduciendo estos mismos motivos de
impugnacion.

Frente a ello, la empresa se opone a las tres demandas en los siguientes términos:
indica que en mayo de 2020 comunicé a las secciones sindicales y al comité su intencién de
adoptar la medida, afectante al centro de Pozuelo y Campafia Bankinter, Servicios de Back
Office y Call Center, siendo la causa de la medida de tipo productivo y econémico y que
implica la supresion de un incentivo consistente en el pago de una cantidad fija mensual.
Inicialmente la medida iba a afectar a 33 trabajadores, finalmente resultaron afectados 35
trabajadores, El 2-6-2020 se inicia el periodo de consultas que finaliza el dia 16 de junio sin
acuerdo y el 17 de junio se efectan las comunicaciones individuales a los trabajadores
afectados, Afirma la empresa que en todo momento se informé a los representantes de los
trabajadores de la situacién y de las causas y se puso a su disposicién la documentacién
necesaria para la negociacién, llevandose a cabo un periodo de consultas en el que los
representantes de los trabajadores tenfan conocimiento de la situacion pudiendo negociar y
discutir debidamente Ia medida. Indica la empresa que son multiples las sentencias que
establecen que en materia de informacién y documentacion en el seno de una modificacién
sustancial de caracter colectivo hay que partir de un sistema no formalista, sefialando que la
empresa puso a disposicion de los representantes de los trabajadores la documentacion
necesaria para negociar, no siendo posible despreciar esa documentacion por el mero hecho
de haber sido confeccionada por la empresa. Se defiende la buena fe de la empresa y se hace
énfasis en el hecho de haber anunciado la empresa en el periodo de consultas la futura
aprobacién de un plan de incentivos vinculado a la productividad y que ademis de
plantearon medidas mas amplias y alternativas como reflejan las actas de las reuniones
mantenidas. Niega ademds que la situacién econdmica y productiva invocada por la empresa
estuviera afectada por la situacién generada a raiz de la crisis sanitaria, estando en presencia
de una situacion anterior a la crisis y que se venfa arrastrando de antes. Finalmente, en
cuanto a la justificacion y cardcter relevante de la medida adoptada, indica que se ha optado
por la medida menos lesiva que permite atender a la pérdida de rentabilidad de la campafia
derivada por el cambio del sistema de facturacion impuesto por el cliente y agravada por el
alto absentismo de la plantilla. Entiende la empresa que no se puede impugnar la medida
invocando el poco ahorro econémico que ello implica, por cuanto la intencién de la empresa
era adoptar la medida menos lesiva.

CCOO y STC comparecen para adherirse a las demandas y a las alegaciones de los
demandantes solicitando la estimacidn de las demandas.

El Comité de Empresa comparece a través de su presidenta que vino a explicar el
origen del sistema de incentivos de esta campafia, en ¢l que resulta imposible vincular los
incentivos a objetivos concretos; entiende el comité de empresa que el origen de la decisidn
de la empresa se encuentra en una queja del cliente que descubrié que la empresa destinaba
personal de otros servicios contratados por Barnkinter para cubrir este concreto servicio, pese
a lo cual cobraba al cliente por ambos servicios de forma diferenciada; impugna la
documentacion que les fue entregada por la empresa alegando que en diciembre de 2019 se
tramit6 un ERE en otro centro de trabajo en el que la documentacién reflejaba como
Bankinter era ¢l cliente que mds beneficio ofrecia a la empresa a nivel nacional y que ante
esa contradiccidn en relacion a lo reflejado en la documentacion que se les entregd al
negociar esta medida, es por lo que se pidi6 memoria y auditoria externa. Reprocha
igualmente el comité no haber tenido acceso al contrato mercantil que la empresa mantiene
con el cliente, ni al supuesto cambio de facturacién invocado. Y explica que este servicio,
que se presta desde hace 15 aflos, dio lugar a que con consentimiento del cliente y por la
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dificultad para fijar objetivos vinculados a la productividad, se fijé un incentivo fijo.
Consecuencia de todo ello, el Comité se adhiere a las demandas solicitando su estimacidn.

Siendo estos los términos del debate, hay que comenzar sefialando que los hechos
declarados probados resultan de la prueba documental aportada por las partes. En este punto
seftalar que el interrogatorio del representante legal de la empresa, al ser un testimonio
interesado y de parte, imicamente tiene valor probatorio en tanto lo manifestado perjudique a
la empresa o sea coincidente con lo manifestado por los demandantes; en cuanto a la
testifical practicada a instancias de USO, teniendo en cuenta la vinculacién de la testigo con
¢l sindicato (es secretaria general del sindicato y delegada), hay que apreciar la circunstancia
prevista en el articulo 92.3 de la LRIS para valorar el testimonio con cautelas, no
pudiéndosele otorgar pleno valor probatorio si lo relatado por la testigo no tiene soporte
objetivo en otras pruebas.

De esta forma, ¢l hecho probado primero, en lo relativo a la actividad de la empresa,
hay que partir del informe de auditorfa de cuentas, folio 499; el resto de circunstancias
reflejadas en el hecho probado primero han sido alegadas en demanda y no discutidas de
contrario.

El hecho probado segundo, en relacion a los trabajadores afectados por la medida,
hay que estar al documento unido al folio 35 asi como a las cartas remitidas el 17 de junio
comunicando la decisidn. Las tareas del servicio al que vienen destinados estos trabajadores
son reflejadas en la demanda presentada por UGT y no discutidas ni por el demandado ni por
el resto de sindicatos. Fl sistema de incentivos vigente hasta junio de 2020 es indiscutido
entre las partes, como también las dificultades para marcar unos incentivos por
productividad individualizada.

El hecho probado tercero resulta del correo electrénico unido al folio 537. No consta
acreditado que el origen de esta exigencia de nuevo sistema de facturacién sea el problema
concreto invocado por el comité de empresa.

El hecho probado cuarto resulta de los documentos unidos de la documentacidn
aportada y reflejada en los folios indicados en dicho hecho probado.

El hecho probado quinto resulta de los documentos unidos a los folios 458 a 486.

El hecho probado sexto es indiscutido.

El hecho séptimo resulta de los registros de entrada de las demandas.

Segundo.- El articulo 41.4 del ET establece el procedimiento para lievar a cabo una
modificacién sustancial de las condiciones de trabajo de cardcter colectivo que exige la
celebracién de un periodo de consultas de duracion no inferior a 15 dias que versard “sobre
las causas motivadoras de la decision empresarial y la posibilidad de evitar o reducir sus
efectos, asi como sobre las medidas necesarias para atenuar sus consecuencias para fos
trabajadores afectados”. Exige igualmente el citado precepto una negociacidn “de buena fe,
con vistas a la consecucion de un acuerdo”™.

Recuerda el TS en sentencia de 16-7-2015, con cita en sentencias anteriores que “la
trascendencia que el legislador quiere dar al periodo de consultas previo a la decision de
modificacion sustancial de condiciones de trabajo (...), configurdndolo no como un mero
tramite preceptivo, sino como una verdadera negociacion colectivo, entre la empresa y la
representacion legal de los trabajadores, tendente a conseguir un acuerdo, que en la medida
de lo posible, evite o reduzca los efectos de la decision empresarial, asi como sobre las
medidas necesarias para atenuar las consecuencias para los trabajadores de dicha decision
empresarial, negociacion que debe llevarse a cabo por ambas partes de buena fe”. Continua
sefialando el TS que “la expresion leal referida a la negociacion (durante el periodo de
consultas las partes deberdn megociar de buena fe, con vistas a la consecucion de un
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acuerdo) ofrece innegable generalidad, al no hacerse referencia alguna a las obligaciones
que el deber comporta y, menos ain, a las conductas que pudieran vulnerarlo. Pero de
todas formas, en la configuracion del mismo no cabe olvidar; a) que la prevision legal no
parece sino una mera especificacion del debe general de buena fe que corresponde al
contrato de trabajo como a todo conirato y que en el campo de la negociacion colectiva
especifica; b) desde el momento en que el articulo 51 del ET (léase art. 41.4.) instrumenta la
buena fe al objetivo de la consecucion de un acuerdo, estd claro que la buena fe que el
preceplo exige es una buena fe negocial {...)". Reconoce el TS la dificultad para establecer
“formulaciones generales” en atencidn a la enorme casuistica que ofrece la proyeccion de la
buena fe sobre el curso de las negociaciones, pero recuerdo que, tanto en procesos de
despido colectivo como de modificaciones, la Sala ha efectuado declaraciones que sirven de
orientacion: que en el marco de esa obligacidén de negociacién de buena fe ha de incluirse el
deber de la empresa de ofrecer a la representacion de los trabajadores “la informacion
necesaria sobre la medida y sus causas, mds tampoco hay en el texto legal imposicion
Jormal alguna al respecto, bastando con gue se produzca el intercambio efectivo de
informacion); que “habrad de analizarse en cada caso el alcance de la posicién empresarial
¥ la maneta en la que han discutido esas negociaciones”; que la carencia de buena fe “estd
ligada a la ausencia de un verdadero periodo de consultas, por lo que la mala fe ha de
excluirse cuando se cumplen los deberes de informacion, se producen numerosas reuniones
Y hay variacién sobre las iniciales de la empresa”; por el contrario, se aprecia la falta de
buena fe “cuando se da la doble circunstancia de la falta de informacion a la
representacion de los trabajadores y el mantenimiento a ultranza de la posicion empresarial
desde el inicio”,

Tercero.- Para analizar la eventual ausencia de buena fe por parte de la empresa, hay
que partir de la comunicacién de inicio del periodo de consultas y de las actas levantadas en
las cuatro reuniones. En la comunicacién (folio 442) se informa de la plantilla afectada (los
trabajadores del servicio en cuestion); la medida a adoptar (supresion de los incentivos) y de
las causas (“circunstancias existentes™). Si se acude a la primera reunidn, se invocan causas
econdmicas y productivas y afecta a 33 trabajadores. Y se indica que la continuidad de estos
incentivos no ligados a productividad esté generando una situacion de pérdidas y hace que
esta campafia sea deficitaria, entendiendo que hay que mejorar la eficiencia de los procesos
productivos y ello sin perjuicio de adoptar en el futuro un nuevo sistema de incentivos a la
vista de la evolucion. La empresa ya anuncia que la mera supresion de esos incentivos no
climinard la tendencia negativa de los resultados de la campafia lo que exigirdn medidas
alternativas. Para justificar estas alegaciones la empresa, por correo electrénico de la misma
fecha que la reunion, remite a los representantes de los trabajadores el listado de trabajadores
afectados, un documento con cifras sobre los resultados del servicio en el periodo enero a
junio 2020 (ingresos y costes, folio 492 y con la precision de mo ir avalado por
documentacién ajena a la empresa o que objetivamente refleje la realidad de esos datos) y un
esquema sobre el plan de accion (folio 493) para la mejora del servicio. Ante los reparos de
USO la empresa anuncia la firma de un anexo al contrato con Bankinter sobre el cambio de
facturacion que ofrece aportar una vez firmado; a la queja de CCOO (puesto que esos
documentos antes indicados no se habian facilitado antes de la reunién y no eran conocidos
por los representantes de los trabajadores) la empresa indica que los facilitard a continuacion
(y asi lo hizo finalmente e] mismo dia 2 de junio); a los reparos de CGT de no haber
presentado plan alternativo de incentivos al que se pretendia suprimir la empresa da una
fecha de futuro sin concrecion pero invocando su complejidad; UGT, entre otras cosas sefiala
que el supuesto cardcter deficitario del servicio no vendria dado por el sistema de incentivos
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sino por otras circunstancias imputables a la empresa (destinar personal no preparado para
ese servicio) y a ello la empresa se remite al plan de actuacién por fases, implicando la
primera medida esa supresion del incentivo.

De esta forma, a esta primera reunion los representantes de los trabajadores acuden a
ciegas, pues la comunicacién recibida el dia 22-5-2020 nada explica sobre la causa de la
supresién del incentivo y porque antes de la reunién no tienen documentacién alguna para
conocer la situacién sobre 1a que negociar; ademas no se ofrece alternativa concreta, se habla
de futura aprobacién de un plan de incentivos, sin concrecién y sin asumir compromiso
alguno; se habla de otras medidas, no alternativas a la supresién del incentivo, sino que
acompafiardn a esta supresion, dentro de ese plan de actuacion. Es con posterioridad a la
reunién cuando reciben los representantes de los trabajadores copia de los tres documentos
que le fueron exhibidos en la reunién: listado de trabajadores; resultados del servicio en 2020
documento de un folio elaborado por la empresa y con datos muy genéricos que dificulta que
puedan ser contrastados por los representantes de los trabajadores; plan de actuacion.

Se llega asi a la segunda reunién en la que los representantes de los trabajadores sdlo
tienen esos tres documentos. En esta segunda reunién la empresa inicia su intervencién
dando respuesta a las cuestiones que por correo electrénico habian planteado los
representantes de los trabajadores y referidos a trabajadores concretos, pasando los
representantes a efectuar las alegaciones que estimaron oportunas segin refleja el acta y en
el que ya anuncian la disconformidad con la documentacion que se les ha facilitado; el poco
impacto econdmico que provoca la medida para superar esa supuesta situacion deficitaria;
que se haga recaer sobre esos trabajadores pérdidas o costes de otras campafias cuando se
podrian adoptar otras medidas dadas las dimensiones de la empresa, ante todo lo cual la
empresa informa que la medida se ha de tomar sobre el departamento o servicio afectado y
que quieren ser transparentes. A continuacién se presentan y discuten distintos documentos,
todos ellos elaborados por la empresa y que no permiten a la representacion de los
trabajadores un cotejo sobre la realidad de esos datos. Ya se adelanta que ni siquiera en el
acto del juicio ofrece la empresa a esta juzgadora documentacién u otra prueba objetiva que
le permita cotejar los datos que refleja la documentacién entregada en el periodo de
consultas. Las explicaciones sucesivas que va dando la empresa a cada una de las cuestiones
o reparos hechos por los representantes de los trabajadores siguen en la linea de mantener la
versién que dan esos datos y de la necesidad de adoptar la medida, sin ofrecer altemativas
(se mantiene la supresién; se anuncian otras medidas de futuro afiadidas; se habla sin asumir
compromiso y sin concrecién de un futuro plan de incentivos vinculados a la productividad).
Con esta informacién y documentacion, ningin avance podia esperarse ni ningin tipo de
negociacién era posible al no poder los representantes de los trabajadores comprobar la
causa de la supresion del incentivo, la mejora que sobre el servicio ello iba a provocar.
Tampoco se podian ofrecer alternativa, dada la falta de voluntad empresarial de negociar en
ese momento un sistema alternativo de incentivos.

Entre la segunda y la tercera reunidn, la empresa remite a los representantes de los
trabajadores un nuevo listado que amplia el nimero de trabajadores afectados de 33 a 35; un
listado que refleja los clientes de la empresa y las cuentas auditadas del ejercicio 2018. Nada
de esto se corresponde con la documentacion que se solicitd en la reunion del 5 de junio,
documentacién cuya peticién era muy razonable pues con ella se podian contrastar los datos
y la situacién explicada por fa empresa (contrato mercantil entre la empresa y el Bankinter;
cuentas provisionales de la empresa, que serfan, cuanto menos fos del ejercicio anterior,
2019 y no los de 2018; justificacion documental de los gastos indirectos invocados por la
empresa; informacién sobre el absentismo derivado de la crisis sanitaria para poder separarlo
de lo que es el absentismo habitual invocado por la empresa; ctc. Folio 410).

Juzgado de lo Social n® 14 de Madrid - Conflicto colectivo - 573/2020 9/14

A

6563204043041761605

La autenticidad de este documento se puede comprobar en  www.madrid.org/eove

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 103



-
i1

bk
L1118

Administracion

de Jusficia

En consecuencia, se llega a la tercera reunién con una falta de informacién sobre la
situacién real del servicio y sobre las causas de la medida planteada por la empresa que
dificulta nuevamente que los representantes de los trabajadores puedan aceptar la medida o
puedan intentar negociar una medida mas atenuada (reducir el importe del incentivo a
suprimir o el nimero de trabajadores afectados; proponer un sistema concreto de incentivos
alternativo; fijar una duracién temporal a la medida). La representacion de los trabajadores
acude practicamente en las mismas condiciones en las que lo hicieron en las dos reuniones
anteriores.

En esta tercera reunion, la empresa facilita a los representantes de los trabajadores un
informe de rentabilidad de mayo de 2019 a la fecha de la reunién (pedido por los sindicatos);
se les facilitan las facturas de los costes indirectos del servicio. Las objeciones realizadas por
la representacién de los trabajadores y la conclusién de la empresa aparece reflejada en el
acta.

La fltima reunién ya se celebra sobre la base de ese bloqueo derivado de la
imposibilidad que tenfa la representacién de los trabajadores para cotejar y comprobar la
situacién alegada por Ja empresa y la efectividad de la medida y por la postura inicial de la
empresa de adoptar su medida sin posibilidad de modificar sus términos iniciales o de
negociar un plan de incentivos alternativo.

Cuarto.- Aplicando la doctrina indicada en el fundamento de derecho segundo, solo
puede afirmarse que la empresa ha cumplido el trdmite meramente formal del periodo de
consultas, reflejéndose tanto en la informacién y documentacién ofrecida por la empresa
(limitada a ofrecer una situacién coincidente con su versién y que no permitia el cotejo y
comprobacion), como en la ausencia de voluntad de plantear otras medidas alternativas, de
modo que su voluntad manifiesta durante el proceso era: 1° Bien que los representantes
aceptaran esas causas alegadas como ciertas y aceptaran sin mds la medida, no asumiendo la
empresa compromiso en firme de futuro, no fijando pautas de compensacién futuras
sustitutivas del incentivo suprimido (ofreciendo algin tipo de concrecién sobre un hipotético
plan de incentivos en ¢l servicio o fijando qué se consideraba evolucién favorable para fijar
ese futuro plan) y, desde luego, se manifiesta una ausencia de voluntad de transigir en algin
aspecto (en lugar de eliminar, reducir el incentivo mensual; o fijar una duracion temporal de
la supresion; etc.). Ello revela la ausencia de voluntad de alcanzar un acuerdo distinto a la
aceptacion de la modificacion por parte de los representantes de los trabajadores. Concurre
as{ el doble elemento que descarta la buena fe y que indica el TS de no haber ofrecido a la
representacion de los trabajadores una informacion y documentacion clara y objetiva sobre
las causas de la medida y sobre su eficacia dentro del plan de mejora del servicio, asi como
el “mantenimiento a wltranza de la posicion empresarial desde el inicio”.

Lo expuesto supone declarar la nulidad de la medida condenando a la empresa a dejar
ésta sin efecto y debiendo reponer a los trabajadores afectados en el incentivo mensual fijo
suprimido.

Quinto.- Declarada la nulidad de la medida por motivos de forma, no seria necesario
entrar en el fondo de la medida adoptada por la empresa. No obstante lo anterior, a los
efectos de dar respuesta a todos los motivos de impugnacién expuestos en las demandas, se
procederd al andlisis de la concurrencia o no de las causas econdémicas y productivas
invocadas por la empresa para adoptar la medida.

Sobre ¢l origen del incentivo hoy suprimido, lo cierto es que no se ha articulado
prucba al respecto. Lo tnico que consta acreditado por la versién coincidente de todas las
partes, es que este incentivo se abona desde hace afios (desde antes de que Tanscom se
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hiciera con el servicio) mediante una cuantia fija mensual que no estd vinculada (como es
propio de los incentivos) a la productividad (a una concreta cantidad o calidad de trabajo). Y
ello es asi, por una razén: en este servicio se desarrollan una pluralidad de servicios, que
pueden implicar un mayor o menor niimero de gestiones o tareas y cuya duracion no siempre
depende de la mayor o menor eficacia del trabajador, de modo que el éxito en la ejecucion de
la gestién o tarea no depende ni de cuanto se tiempo se invierta en ella, ni en cuantas
llamadas se atiendan objetivamente cuantificables e individualizables. Esta particularidad
impedia aplicar el sistema clasico de incentivos por objetivos propios de este sector (por
volumen de tareas concluidas o por tiempo o niimero de llamadas atendidas o realizadas) Y
para no perjudicar a este colectivo en relacién con el resto de trabajadores de otros servicios
o campafias se les reconocié un incentivo fijo (a modo de estimacion de lo que seria la
productividad variable en condiciones normales). Lo que discuten realmente las partes y no
ha podido quedar probado, es si este incentivo vino marcado por el propio cliente dentro del
clausulado del contrato mercantil o si fue puesto por el propio empleador en atencién a las
condiciones del servicio. Este es el incentivo que se suprime por causas econdémicas y
productivas.

Conforme al articulo 41 del ET, las modificaciones sustanciales de las condiciones de
trabajo exige la concurrencia de probadas razones econdmicas, técnicas, organizativas o de
produccién, considerandose como tal las que estén relacionadas con la competitividad,
productividad u organizacién técnica o del trabajo de la empresa. Con ocasion de la reforma
operada sobre este precepto por la Ley 3/2012, el TS ha venido sefialado que, tras la reforma
se mantienen los cuatro dmbitos de las causas desencadenantes que siguen siendo los
mismos: a) los medios o instrumentos de produccién (causas técnicas); b) los sistemas y
métodos de trabajo del personal (causas organizativas); ¢) los productos o servicios que la
empresa pretende colocar en el mercado (causas productivas); los resultados de la
explotacién (causas econémicas en sentido estricto). La diferencia tras la reforma es que
ahora no es preciso que las modificaciones tengan el objetivo acreditado (en conexion de
funcionalidad o instrumentalidad) de prevenir una evolucién negativa o mejorar la situacidén
y perspectivas de la empresa, sino que basta con que las medidas estén relacionadas con la
competitividad, productividad u organizacidén técnica, lo que tiene como consecuencia una
modificacién del alcance del control judicial de la medida adoptada por la empresa (por
todas, sentencia del TS de 27-1-2014).

En el presente caso se invocan causas econdmicas y productivas: 1° La primera s¢
concretaria en lo deficitario del servicio por un desfase entre los costes del servicio (del
personal e indirectos) y el nivel de facturacién (los ingresos) que ofrece ese servicio, que
provoca una situacion negativa acumulada (del -13% en abril y del -17% en mayo, segin las
comunicaciones individuales remitidas a los trabajadores), situacién que a su vez se veria
perjudicada por el volumen de absentismo; 2°. La segunda se concreta en el cambio del
sistema de facturacién del servicio al cliente (se pasa de un sistema de facturacién por horas
a un sistema de facturacion por evento). Para paliar esta situacion se elimina el “incentivo”
que ayuda a reducir los gastos de personal aliviando la rentabilidad negativa del servicio y
cuyas caracteristicas no se corresponden con ¢l sistema de facturacién por evento implantado
por el cliente. Esta situacidn, objetivamente valorada y partiendo de la realidad de los datos y
cifras invocados por la empresa, s¢ ajustarfa a la causa econdmica y productiva amparada
por el articulo 41 del ET.

Sin embargo, la empresa, para defender la procedencia de la medida se enfrenta a un
serio problema de prueba, pues en el acto del juicio se limita a aportar la documentacién que
ya fue aportada a los representantes de los trabajadores y que, por si sola, no sélo carece de
valor probatorio al tratarse de documentacion privada, confeccionada por la empresa para
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defender su medida, sino por no ofrecer una versién completa de la causa que se estd
defendiendo en juicio. Y asi, respecto de la documentacion que refleja datos contables,
porcentajes de costes y de facturacion, no se ofrece ningln sustento probatorio ajeno a la
empresa, que permita dar esos datos por validos. El documento unido al folio 495 ningilin
valor probatorio en juicio tiene, pues un documento firmado por la directora financiera de la
empresa (persona con estrecho vinculo laboral con la empresa v con evidente interés en
mantener la versién de la empresa) no tiene la condicion juridica de certificado (en el sentido
de documento oficial o que goce de presuncién de veracidad) pese a que el documento se
confeccione bajo la formula de “certificado”. De hecho ni siquiera se trae a la directora
financiera que firma ese documento para que en el acto del juicio, como testigo y bajo
promesa o juramento de decir la verdad (y enfrentdndose asi a las consecuencias de faltar a
verdad en un juicio), ratifique ese documento y permita a esta juzgadora o al resto de partes
pedir explicaciones o ampliaciones sobre los escuetos datos que da en el documento, o sobre
la base de qué documentacion ha sacado esos datos. Por tanto, esta Juzgadora se enfrenta a
las mismas dudas a las que se enfrent la representacién de los trabajadores durante el
periodo de consultas cuando le fue exhibida una documentacién confeccionada por la
empresa y que no puede ser contrastada o comprobada con otros medios de prueba mas
objetivos ni puede, por tanto ser corroborada. La causa econdmica, por tanto, no consta
acreditada.

En cuanto a la causa productiva, se habla por la empresa del cambio impuesto por el
cliente en relacion a la facturacion de este servicio. Y si bien en el periodo de negociacion se
anpuncio a los representantes de los trabajadores que se aportaria la modificacién o anexo al
contrato una vez firmado, en el acto del juicio, celebrado casi cuatro meses después que
entrara en vigor la medida, no se ha aportado ese anexo o modificacion. Lo que ha aportado
la empresa son los correos electrénicos intercambiados con el cliente (folios 534 a 537).
Aqui el comité alega que el problema entre Transcom y Bankinter surge a raiz de que
Transcom utilizé plantilla de otros servicios (y por lo que se facturaba de forma
independiente) para cubrir este servicio, lo que llegd a oidos del cliente y lo consideré un
incumplimiento del contrato y ademds una doble facturacién por un doble servicio que se
prestaba por una misma plantilla. Esta circunstancias al no venir avalada mis que por la
version interesada del comité no se puede declarar probada. Pero lo que si consta acreditado
es que ese cambio invocado por Transcom tiene su origen en una queja del cliente, pues asi
se desprende del tono y contenido de los correos aportados. Destaca el unido al folio 534, en
el que el cliente utiliza un tono que refleja la insatisfaccién no con el servicio ejecutado por
el personal sino por la forma en que Transcom justifica la ejecucion de esos servicios y en
los que se indica que con esos defectos a la hora de justificar la ejecucion del servicio no se
puede establecer un sistema de facturacién por evento. En el correo unido al folio 537, de
abril de 2020, el cliente ya anuncia la penalizacién por deficiencias y baja productividad y de
ese correo se desprende que en ese momento sigue el sistema de facturacién por horas. Mas
alla de estos dos correos no consta el cambio del sistema de facturacién de horas a eventos,
ni la incidencia econdmica que ello tiene sobre la rentabilidad del servicio (si va a reducir el
precio de la facturacion o lo va a incrementar; si esta reduccién o incremento del precio se
corresponde con una reduccién o incremento del volumen de trabajo a ejecutar por los
trabajadores, etc.).

De esta forma, desde el punto de vista formal, la empresa articula una hipétesis que
puede ajustarse al articulo 41 del ET (causa econdmica por pérdida de rentabilidad del
servicio; causa productiva por cambio de facturacion; eliminacién del incentivo para reducir
los costes que equilibren la rentabilidad del servicio y que se ajuste al sistema de facturacién
al cliente), pero ni acredita en juicio la causa econdmica ni la productiva, por lo que no cabe
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declarar ajustada la supresion del incentivo. Ello supone la estimacién de la demanda
también por este motivo.

Sexto.- De conformidad con el articulo 138.6 de la LRJS contra esta sentencia cabe
recurso de suplicacidn.

Por todo lo expuesto, vistos los preceptos citados y demds de general y pertinente
aplicacion,

FALLO

Que ESTIMANDO las demandas que en materia de CONFLICTO COLECTIVO
han interpuesto UNION SINDICAL OBRERA-MADRID, CONFEDERACION GENERAL
DEL TRABAJO y FEDERACION ESTATAL DE SERVICIOS, MOVILIDAD Y
CONSUMO DE LA UNION GENERAL DE TRABAJADORES contra TRANSCOM
WORLDWIDE S.L.U., COMISIONES OBRERAS, SINDICATO DE TRABAJADORES
DE COMUNICACION y COMITE DE EMPRESA, debo declarar y declaro NULA la
modificacién sustancial de las condiciones de trabajo de cardcter colectiva adoptada por la
empresa con efectos 25-6-2020 y consistente en la supresién del incentivo fijo mensual
abonado a los 35 trabajadores destinado al Servicio Back Office/Call Center de la Campafia
Bankinter, condenando a la empresa a dejar dicha medida sin efecto y a reponer a los
trabajadores afectados en el referido incentivo.

Se advierte a la partes que contra esta Sentencia puede interponerse Recurso de
Suplicacién ante la Sala de lo Social del Tribunal Superior de Justicia de Madrid,
anunciandolo por comparecencia o por escrito en este Juzgado en el plazo de los cinco dias
siguientes a su notificacién y designando Letrado o graduado social colegiado para su
tramitacion. Se advierte al recurrente que no fuese trabajador o beneficiario del Régimen
Publico de Seguridad Social, ni gozase del derecho de asistencia juridica gratuita que debera
acreditar al tiempo de interponerlo haber ingresado el importe de 300 euros en la cuenta
IBAN ES55 0049 3569 9200 0500 1274 con n°® 2512-0000-63-0573-20 del BANCO DE
SANTANDER aportando el resguardo acreditativo; asi como acreditar al tiempo de
anunciarlo haber consignado el importe integro de la condena en el BANCO DE
SANTANDER o presentar aval de duracién indefinida y pagadero a primer requerimiento de
Entidad Financiera por el mismo importe, en el que se haga constar la responsabilidad
solidaria del avalista.

Se puede realizar el ingreso por transferencia bancaria desde una cuenta corriente
abierta en cualquier entidad bancaria distinta de BANCO DE SANTANDER. Para ello ha de
seguir todos los pasos siguientes:

Emitir la transferencia a la cuenta bancaria siguiente: IBAN ES55 0049 3569 9200
0500 1274. En el campo ordenante, se indicard como minimo el nombre o razén social de la
persona fisica o juridica obligada a hacer el ingreso y si es posible, el nif /cif de la misma. En
el campo beneficiario, se identificard al juzgado o tribunal que ordena el ingreso. En el
campo “observaciones o concepto de la transferencia”, se consignaran los 16 digitos que
corresponden al procedimiento 2512-0000-63-0573-20.

Juzgado de lo Social n° 14 de Madrid - Conflicto colective - 573/2020 13714

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/cove

savissetseves IUMMRMITRAIY

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 10365632




Administracicn
de Justicia

Madrid

De conformidad con lo dispuesto en la Ley 10/2012, de 20 de noviembre, por la que se
regulan determinadas tasas en el dmbito de la Administracién de Justicia y del Instituto
Nacional de Toxicologia y Ciencias Forenses, el recurrente debera aportar, el justificante del
pago de la tasa con arreglo al modelo oficial, debidamente validado, conforme a los criterios
establecidos en la citada norma en sus art. 7.1 y 2, y en su caso, cuando tenga la condicion
de trabajadores, o con la limitacion establecida en el art. 1. 3 del mismo texto legal

Asi por esta mi sentencia, de la que se unira testimonio a los autos de su razén, lo
pronuncio, mando, y firmo.

La difusién del texto de esta resolucién a partes no interesadas en el proceso en el que ha sido dictada sélo
podré levarse a cabo previa disociacién de los datos de cardcter personal que los mismos contuvieran y con
pleno respeto al derecho a la intimidad, a los derechos de las personas que requieran un especial deber de tutela
0 & la garantfa del anonimato de las victimas o perjudicados, cuando proceda,

Los datos personales incluidos en esta resolucién no podran ser cedidos, ni comunicados con fines contrarios a
las leyes.
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