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Συνάδελφοι,

παρακάτω θα διαβάσετε μια επιστολή διαμαρτυρίας που έστειλε επινοικιαζόμενη συνάδελφος στο μέιλ του Σωματείου μας. H συνάδελφος εργάζεται σχεδόν πέντε χρόνια στο Τμήμα Εξυπηρέτησης Εταιρικών Πελατών 1399 με "τυπικό" εργοδότη της την Adecco.

Απέναντι στις άθλιες εργασιακές συνθήκες που επικρατούν στα τηλεφωνικά κέντρα, τον τεράστιο όγκο δουλειάς, την μόνιμη "ανακύκλωση» εργατικού δυναμικού, τις ειρωνείες/επιθέσεις από πλευράς των προϊστάμενων, η συνάδελφος υπερασπίζεται τα δικαιώματα και την αξιοπρέπεια της, όπως και των συναδέλφων της. Το παρακάτω γράφτηκε με αφορμή γραπτή σύσταση "συμμόρφωσης" που καλέστηκε να υπογράψει η συνάδελφος από την Αdecco (προφανώς μετά από υπόδειξη της Vodafone, που είναι ο "πραγματικός της εργοδότης") επειδή η συνάδελφος ακολουθεί τη θέση του Σωματείου και δεν συναινεί/συνυπογράφει τις αξιολογήσεις των προϊστάμενών της κ.ά.. Αποτελεί μία προσπάθεια έμμεσης φίμωσης της ίδιας και μέσα απ' αυτήν εκφοβισμού όλων των συναδέλφων που υπερασπίζονται τα δικαιώματά τους και αντιστέκονται στην εργοδοσία, που εναντιώνεται και στα συνδικαλιστικά δικαιώματα του εργαζόμενου.

Συνάδελφοι , ο καθένας από εμάς είναι σε θέση να γνωρίζει τν προσφορά του απέναντι στην εταιρεία και τους συνδρομητές της. Η άσκηση πίεσης με την όποια μορφή ( είτε είναι επαναλαμβανόμενα διπλά ακουστικά - να είναι δηλαδή δίπλα σου κάποιος με ακουστικά που θα ακούει και θα βλέπει τον τρόπο της εξυπηρέτησης κατά τη διάρκεια της κλήσης- , είτε είναι προφορική σύσταση , είτε γραπτή μας αφορά όλους και δεν πρέπει να γίνεται αποδεκτή. Η δική μας στάση σε κάθε περίπτωση είναι αυτή που θα κρίνει το αποτέλεσμα.

-> Απαιτούμε από τη διοίκηση να σταματήσει εδώ και τώρα τις απειλές και τους εκβιασμούς των συναδέλφων.
-> Καλούμε όποιον συνάδελφο λάβει αντίστοιχη επιστολή ή δεχτεί πίεση/επίθεση από προϊασταμένους, να επικοινωνήσει άμεσα με το Σωματείο για να οργανωθεί η αγωνιστική μας απάντηση. 
"Κλήθηκα από την εταιρεία που με επινοικιάζει στη 360 να υπογράψω μία επιστολή που με καλούσε σε συμμόρφωσή στους κανόνες επιτήρησης της δεύτερης με σκοπό την ορθότερη έκβαση εξυπηρέτησης. Το έθετε κάτι σαν άτυπο όρο στο εσωτερικό της εταιρίας, την οποία αρνήθηκα να υπογράψω καθώς υπήρχαν σημεία που έθεταν ερωτηματικά και που στην ουσία έκαναν λόγο για μία παράτυπη συμπεριφορά μου απέναντι στις διαδικασίες αξιολόγησης που ορίζονται και την οποία αδυνατώ να κατανοήσω. 

Η ένσταση που είχα υποβάλει γραπτώς στην υπεύθυνή μου πριν καιρό, την οποία ενημέρωνα εκτενώς για τους λόγους που προκύπτει, αφορούσε τυχόν παρεμβατικές συμπεριφορές που μόνο σε ομαλή ροή των κλήσεων δεν οδηγούν.

 Ένσταση σε παρατηρήσεις με έντονο χαρακτήρα ή επιπλήξεις που δεχόμαστε παράλληλα με τη διαχείριση αιτημάτων, είτε μέσω διπλών ακουστικών ή όποιον άλλον τρόπο, που αποτέλεσμα έχουν ν’ αποσυντονίζουν και να πιέζουν τους συναδέλφους που καλούνται να εξυπηρετήσουν. 

Αναλυτικότερα τότε συγκεκριμένα είχα αρνηθεί τη διαδικασία διπλών ακουστικών κι’ ενώ δεχόμουν συχνά διάφορες συστάσεις για υπερεπίτευξη στόχων η καταβολή κάποιων commissions μου εδώ και μήνες αποδεικνύει πως και τους στόχους επεδίωκα αλλά και τις συστάσεις λάμβανα σοβαρά υπ’ όψιν.
Οι διαδικασίες επιτήρησης λοιπόν που όλοι οι συνάδελφοι αντιμετωπίζουμε καθημερινά δεν είναι λίγες ούτε κι ανώδυνες. 

Δεν είχα φέρει αντίρρηση στο να μου υποδείξουν σημεία τα οποία θα μπορούσαν να βελτιώσουν την απόδοσή μου και δεν ήταν λίγες οι φορές που γραπτώς ενημερωνόμουν για την ανοδική εξέλιξή μου. 
Όταν οι κλήσεις ξεκίνησαν να ηχογραφούνται γινόταν καθημερινά ακρόαση και συνακρόαση δηλαδή συνάδελφοι μαζί με team leaders συζητούσαν για τυχόν γνωστικές ελλείψεις. 

Αφότου αρνήθηκα τη διαδικασία διπλών ακουστικών ακολουθήθηκε ένας τρόπος επίβλεψης μου στα πλαίσια ευρύτερων διαδικασιών της εταιρείας συνεργασιακός και χωρίς κανένα πρόβλημα.
Μέρα με τη μέρα κι ενώ οι διαδικασίες τροποποιούνται, υπεραυξάνονται οι αρμοδιότητες και τα συστήματα που χρησιμοποιούμε αλλάζουν συχνά, οι έλεγχοι στον τρόπο έκβασης μιας κλήσης κι εξυπηρέτησης ενός πελάτη, εντατικοποιούνται. Οι χρόνοι διαχείρισης ελαττώνονται. 

Γραπτώς λοιπόν ανέφερα τότε πως συγκεκριμένα με αυτό το τρόπο όχι δεν βοηθούμαστε αλλά μας ασκείται πίεση και το αποτέλεσμα μοιραία θα είναι αντίθετο απ’ το επιθυμητό για τον πελάτη. 
Ο εργαζόμενος στρεσάρεται διαρκώς να προλάβει χρόνους, να επιτύχει στόχους να μη δεχτεί παρατήρηση να εξυπηρετήσει ολοκληρωμένα και με ορθές διαδικασίες. Πριν μέρες στο τμήμα που βρισκόμουν ενημερωθήκαμε για αλλαγή διαδικασιών κάποιοι συνάδελφοι. Όμως δύο μέρες μετά την εξυπηρέτηση βάση του νέου project η υπεύθυνή μου μ’ ενημέρωσε πως κατόπιν ακρόασης κλήσεων ο τρόπος που τις διαχειρίστηκα ήταν ορθότατος. Άρα προς τι όλη αυτή η αναστάτωση τώρα;"
