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20 Σεπτεμβρίου 2016
Σε εφαρμογή από εχθές το «Αuto Answer» στη Vodafone
Να σταματήσουμε την απάνθρωπη εντατικοποίηση στα Call Centers
Από εχθές Δευτέρα 19/9 καθιερώθηκε στα call center της Vodafone το "auto answer". Δηλαδή η γραμμή εισερχόμενης κλήσης ανοίγει αυτόματα, κατευθείαν από το σύστημα, χωρίς δυνατότητα επιλογής του συναδέλφου.

Η ενέργεια αυτή της διοίκησης είναι περαιτέρω εντατικοποίηση ενάντια στους συναδέλφους των τηλεφωνικών κέντρων. Εντατικοποίηση που ήδη χτύπησε «κόκκινο» τους προηγούμενους μήνες. Μεγαλώνει την πίεση και το στρες στους συναδέλφους, δημιουργεί απάνθρωπες συνθήκες εργασίας:
- Δεν ρωτά κανείς αν ο συνάδελφος είναι εκείνη τη στιγμή σε θέση να απαντήσει. Αν πνίγεται, αν βήχει, αν έχει κάποιο άμεσο εμπόδιο ή πρόβλημα.

- Η ψυχολογική πίεση είναι αφόρητη, καθώς ο συνάδελφος πρέπει να είναι άμεσα έτοιμος ν’ απαντήσει, άσχετα με ό,τι συμβαίνει τριγύρω του (δυσλειτουργία Η/Υ, κάποια ερώτηση της δουλειάς μεταξύ συναδέλφων, προσωπική αδυναμία).

- Οι συνάδελφοι, το ανθρώπινο δυναμικό αντιμετωπίζονται σαν επέκταση του μηχανικού εξοπλισμού, ως εξάρτημα του Η/Υ – αντί να λαμβάνεται υπόψη πως και οι συνάδελφοι στα γραφεία και στα ακουστικά είμαστε άνθρωποι, όχι μηχανές!

 Δεν είναι καινούρια αυτά. Η διοίκηση έχει δημιουργήσει αφόρητες συνθήκες σε σειρά τμημάτων. Αξιοποιώντας τους χαμηλούς μισθούς που έχει επιβάλλει (τάξης 400 και 500 ευρώ) και τον φόβο της απόλυσης και της ανεργίας έχει επιβάλλει ένα τρομακτικό σύστημα στοχοθέτησης που εξαναγκάζει πολλούς συναδέλφους να δουλεύουν όχι απλώς εντατικά, αλλά εξαντλητικά, που για να ικανοποιήσουν τις συνθήκες της εργασίας πολλές φορές εργάζονται πέραν του ωραρίου τους και απλήρωτα σε πλειάδα τμημάτων -ειδικά στα τηλεφωνικά κέντρα.

Η Εξυπηρέτηση Πελατών (τόσο στη λιανική όσο και στους εταιρικούς πελάτες) έχει εξελιχθεί σε γήπεδο ασυδοσίας του "διευθυντικού δικαιώματος", που παραβιάζει βασικά ανθρώπινα και εργασιακά δικαιώματα. Αποτέλεσμα οι συνεχείς παραιτήσεις συναδέλφων, από τμήματα με παράλογες συνθήκες. Η ανακύκλωση ανθρώπων έχει καθιερωθεί σε ολόκληρες ομάδες της Εξυπηρέτησης. Χαρακτηριστικά, στους SoHo PT παραιτούνται κατά μέσο όρο 2 άνθρωποι ανά 15νθήμερο! Μεγάλη είναι και η ανακύκλωση στο κομμάτι των Πωλήσεων και των ομάδων που υλοποιούν Εξερχόμενες κλήσεις.

Πρακτικές όπως: ο μη έλεγχος του μηχανολογικού εξοπλισμού, η "αυτόματη απάντηση κλήσης", οι υποχρεωτικές υπερωρίες από 1 έως 3 ώρες σε μόνιμη βάση (βλ. 1399), η παράλληλη εργασία σε διαφορετικά συστήματα (και κλήσεις και online εξυπηρέτηση με εφαρμογές webchat στο 1399), η συνεχή πίεση σε συναδέλφους με mail (συχνά αγενή) για επίτευξη στατιστικών απάνθρωπων στόχων, οι φωνές(!) από team leaders σε ομάδες των τηλεφωνικών κέντρων συνθέτουν το "όραμα" της διοίκησης για το προσωπικό.
Με αυτές τις συνθήκες, ο αγχωμένος, πιεσμένος και τελικά εξαντλημένος συνάδελφος δεν μπορεί να εξυπηρετήσει, να ασχοληθεί με τον πελάτη, να λύσει προβλήματα. Έχουμε ένα τηλεφωνικό κέντρο που πιάνει "νούμερα", αλλά δεν εξυπηρετεί ουσιαστικά, απλώς μεταθέτει προβλήματα. Έχουμε προϊσταμένους και διοίκηση που δεν σέβεται ούτε τους εργαζόμενούς της, ούτε το πελατολόγιο της.
Καλούμε τη διοίκηση σε όλες τις βαθμίδες:
· Να καταργήσει άμεσα την "αυτόματη απάντηση" εισερχομένων κλήσεων στα τηλεφωνικά κέντρα.

· Να σταματήσει να επιβάλλει αναγκαστικές υπερωρίες (κατάχρηση «διευθυντικού δικαιώματος»).

· Άμεσα να μειώσει τους στόχους και την πίεση στα τηλεφωνικά κέντρα, επιτρέποντας στους συναδέλφους να "ανασάνουν". Να δώσει την ουσιαστική δυνατότητα στους συναδέλφους να υλοποιούν τα αιτήματά πελατών εκτός κλήσεων και εντός ωραρίου.

· Να καταργήσει πρακτικές "παράλληλης εργασίας", όπως ταυτόχρονη λειτουργία σε εισερχόμενες κλήσεις και χειρισμού webchat εφαρμογών. Αν δεν μπορεί να στηρίξει υπηρεσίες όπως το webchat, με το υπάρχον δυναμικό να δημιουργήσει ανεξάρτητες ομάδες για το χειρισμό του και να μην επιβαρύνει συναδέλφους που εκτελούν άλλα καθήκοντα.

· Να σταματήσει η πρακτική "φορτώματος" σε συναδέλφους των αιτημάτων και της εργασίας των απόντων συναδέλφων. Πρακτική που χρησιμοποιείται σε ομάδες όπως των major corporate πελατών και ουσιαστικά επιβαρύνει συναδέλφους με διπλάσιο όγκο εργασίας. Αν η εύρυθμη λειτουργία απαιτεί περισσότερα άτομα να προχωρήσουν σε προσλήψεις και ενδυνάμωση των ομάδων και όχι της πίεσης στους υπάρχοντες συναδέλφους.

· Να δωθούν άμεσα αυξήσεις, ειδικά στους συναδέλφους που αμείβονται με μισθούς–χαρτζηλίκι των 280 και 480 ευρώ, ώστε να μπορούν να ζήσουν με τον μισθό τους και να έχουν κίνητρο να παραμείνουν στην Εξυπηρέτησης.

· Να προχωρήσει η άμεση προσαρμοργή των μισθών και των δικαιωμάτων όλων των συναδέλφων ("ενοικιαζόμενοι", μπλοκάκια, νέες προσλήψεις) στα επίπεδα που ισχύουν για όσους ήδη εργάζονται στη Vodafone από παλιότερα.

Καλούμε τους συναδέλφους να αγωνιστούμε όλοι μαζί, διεκδικώντας ανθρώπινες συνθήκες εργασίας. Το Ενιαίο Σωματείο θα προσπαθήσει να συμβάλλει όσο μπορεί περισσότερο στην οργάνωση αυτής της αντίστασης και διεκδίκησης.
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