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BETREFT   

Voorultimatum cao Contactcenters 
 
 
Geachte heer Van Liempt, beste Norbert.  
 

De reden voor deze brief is dat voor de leden de tijd om af te wachten voorbij is en de 

omstandigheden sinds februari 2022 drastisch zijn gewijzigd. De medewerkers in de 

Contactcenters hebben dit jaar geen (cao) loonsverhoging gehad, de cao is afgelopen, en met 

een inflatiecijfer geraamd op 9,9% voor 2022 en 4,3% voor 2023 staat velen het water aan de 

lippen. Vooral als je bedenkt dat het inflatiecijfer van vorig jaar 2,7% voor velen ook niet 

gecompenseerd is. Voor degenen rond het minimumloon is er deels gecompenseerd (0,29+0959 

+1,412+1,81%). Dit is echter bij lange na niet genoeg en voor degenen daarboven is er nog 

minder gecompenseerd vanuit cao of ministerie. De koopkracht staat al jaren onder druk. Velen 

dreigen dit najaar nog kopje onder te gaan. 1 Op de 5 werknemers in de Contactcenters valt nu 

al onder een loonbeslag. Het is geen koffiedik kijken als we er vanuit kunnen gaan dat de 

komende maanden dit aantal alleen maar zal stijgen. Ook zien we in de huidige krappe 

arbeidsmarkt dat de medewerkers van Contactcenters hun onvrede laten blijken door een baan te 

vinden in een andere branche. Met 143 vacatures op 100 werklozen zijn de openvallende plekken 

niet gauw weer gevuld. Ondanks dat het merendeel van de nieuwe vacatures in de branche 

uurlonen kent boven de 12 of 13 of 14 euro, blijft het moeilijk plekken te vullen. Het in de cao 

genoemde minimum uurloon, momenteel 10,29 euro, is naar onze mening dan ook volkomen 

achterhaald.  

 

De huidige cao liep eind december 2021 af. Na diverse onderhandelingsrondes hebben wij van de 

WFC op 18 februari 2022 een eindbod ontvangen. Dit eindbod is door de leden in overgrote 

meerderheid afgewezen. Tijdens de Teams-meeting de dato 30 maart 2022 hebben wij de 

werkgeversdelegatie meegedeeld dat we uit onderhandeld waren. In die laatste bijeenkomst 

heeft u nog aangegeven een pensioenplan te willen toesturen.  

 

Wij hebben vervolgens het pensioenvoorstel van uw kant afgewacht en gewacht op een 

gelegenheid om vragen te stellen, maar ondanks verzoeken onzerzijds om data om vragen te 

stellen, hebben wij niks meer gehoord. Ook hebben wij nog gesproken met de nieuwe adviseur 

van de WFC. Maar ook hierna hebben wij niets meer vernomen van de WFC. Vakbonden hebben 

dus het uiterste gedaan om tot een oplossing te komen. 
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Het eindbod hebben de leden van CNV Vakmensen massaal afgewezen. Op 18 juli 2022 hebben 

de bonden het voorstel voor pensioen in de cao uiteindelijk alsnog van u gekregen. Dit voorstel 

ligt ver af van de inzet van de bonden; het is bijvoorbeeld zelfs lager dan de pensioenregeling van 

de uitzendsector en staat ver af van de adequate pensioenregeling zoals die voor payroll 

bedrijven geldt. 

Wij hadden nog de hoop dat de WFC tot andere inzichten zou komen. Helaas constateren wij dat 

wij in de onderhandelingen met u niet verder komen. 

 

Met deze brief leggen wij de eisen, aangepast aan de gewijzigde omstandigheden, aan u voor in 

de hoop dat u deze zult accepteren. Wij doen een klemmend beroep op uw verantwoordelijkheid 

als goed werkgever om te zorgen voor de medewerkers die nu klem zitten. De medewerkers van 

contactcenters hebben het gevoel dat ze loyaal zijn geweest in de Corona-periode en nu met een 

branche te maken hebben die grote winst maakt en wordt gedreven door winstmaximalisatie.  

 

De leden van CNV Vakmensen hebben ons de onderstaande punten meegegeven om deze als 

eisenpakket bij u op tafel te leggen.  

 

Loon 

• 6% Loonsverhoging per 1/1/2022 en 1/1/2023 met als ondergrens minimaal 135 euro bruto 

per maand,  

• Eenmalige uitkering van € 1.200,- bruto per 31/12/2022, 

• Een loon van minimaal 14 euro per uur voor alle medewerkers per 1/1/2023, 

• Looptijd van de nieuwe cao van 1/1/2022 tot 1/1/2024, 

• Het adagium “Gelijk werk gelijke arbeidsvoorwaarden” dient te gelden en er mogen dus geen 

negatieve uitzonderingen voor jongeren en uitzendkrachten worden gemaakt, 

• Werken is betaald krijgen dat wil zeggen, wij eisen dat alle gewerkte minuten worden 

uitbetaald. 

• Er dient inzage te zijn in alle gegevens die over werknemer geregistreerd zijn zodat 

urenregistraties transparant zijn.   

 

Pensioen 

Wij willen een pensioenvoorziening afspreken waarbij de premie voor rekening is van werkgevers, 

het pensioen is ondergebracht bij een APF en waarbij een pensioeninkomen wordt bereikt van 

95% van het middenloon.  

 

Thuiswerkvergoeding 

Thuiswerkvergoeding (met apparatuur van het bedrijf) per dag volgens Nibud-norm. Plus dit jaar 

een energiecrisis-toeslag van 2 euro bruto vanwege de enorm gestegen kosten. 

 

Thuiswerkregeling 

Alle apparatuur waarmee de werknemer thuis werkt, wordt door de werkgever ter beschikking 

gesteld, zo niet dan staat daar een redelijke vergoeding tegenover. Ook kan de werknemer op 

kosten van de werkgever thuis een werkplek inrichten. Te denken valt aan een verstelbare en 

Arbo-goedgekeurde bureaustoel, -bureau, -beeldscherm, enz.   
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Werkingssfeer 

De cao gaat gelden voor alle personeelsleden en niet alleen voor de agents/contactcenter-

medewerkers. Artikel 2 komt te luiden:  

Deze collectieve arbeidsovereenkomst is van toepassing op iedere persoon die op basis van een 

arbeidsovereenkomst in dienst is van een Werkgever, in de zin van artikel 1.  

(De cursieve tekst in de cao vervalt: “en die één of meerdere van de volgende contactcenteractiviteiten 

uitvoert: - het verzorgen van inbound calls voor derden; en/of - het verzorgen van e-mails, chat, messaging 

of andere digitale en/of schriftelijke kanalen voor derden; en/of - het verzorgen van outbound calls voor 

derden; en/of - het managen van klantcontact via het internet voor derden (hierna: “Medewerker”). 

 

Verder willen wij artikel 4 van de cao aanpassen dit artikel komt te luiden:  

Artikel 4 Tussentijdse herziening 

In geval van door de overheid voorgeschreven maatregelen alsmede in geval van ingrijpende veranderingen 

in de algemeen sociaal economische omstandigheden zijn zowel de WFC als de vakorganisaties gerechtigd 

gedurende de looptijd van deze overeenkomst tussentijdse herziening aan de orde te stellen. Regelmatig, 

doch ten minste 2x per jaar, en in ieder geval in de eerste week van september zal er tussen Partijen overleg 

plaatsvinden over de sociaal economische vooruitzichten van de bedrijfstak. 

 

Er wordt vastgelegd dat het voor beide partijen essentieel is dat we de cao algemeen verbindend 

laten verklaren, zodat die van toepassing wordt op iedere persoon die werkzaam is bij een 

facilitair contactcenter en zodanig dat ook in de branche effectief gehandhaafd kan worden. 

 

Functiegebouw 

We willen heldere rechtvaardige salarisverhoudingen in de branche. Daartoe willen we beginnen 

met af te spreken dat alle functies worden ingedeeld in een professioneel gevalideerd 

(functiewaarderings-)systeem zoals bijvoorbeeld ORBA, Hays, etc. en dat alle bedrijven via dit 

systeem een eigen functiehuis instellen zodat het past op hun bedrijfsvoering. De indeling junior, 

medior en senior kan onderdeel zijn van dit functiehuis. Onderdeel van deze afspraken is dat 

werknemers het recht krijgen op toetsing van hun functie indeling.   

Indien u niet op onze voorwaarden ingaat, of wij niets van u horen voor 30 september 2022 om 

12.00 uur dan wordt reeds nu voor alsdan aangekondigd dat wij uit onderhandeld zijn. 

 

Uw reactie of het uitblijven daarvan zal op 6 oktober 2022 met een vertegenwoordiging van onze 

leden besproken worden. Wij zullen zo nodig dan met de leden een ultimatum opstellen. U dient 

in dat geval rekening te houden met door ons uit te roepen collectieve acties bij uw bedrijven, 

waaronder werkonderbrekingen voor langere of kortere tijd.  

 

Wij hebben echter nog steeds de hoop dat het zover niet hoeft te komen. 

 

In afwachting van uw spoedige berichtgeving, verblijven wij. 

 

Met vriendelijke groeten,  

 

 

 

 

 

Roderik Mol 

Bestuurder contactcenters 

 


