Globale Gewevk schatt

Globale
Call Center
Nachrichten

Organisierung einer besseren Zukunft fiir
Beschaftigte in Call Centern

Fiir Kundendienstfachkrafte

Kampagne fiir Qualitatsjobs - Qualitdtsdienstleistungen

Zehntausende von Kundenkontakt-Fach-
kréften weltweit schlossen sich der globa-
len UNI-Kampagne fiir "Qualitétsjobs -
Qualitatsdienstleistungen” an.

Ilhr gemeinsames Ziel war die
Verbesserung der Qualifikationen und der
Standards in dieser rasch wachsenden
Branche.

Gewerkschaften rund um den Globus -
in GroBbritannien, den USA, Mexiko,
Frankreich, Malaysia, Brasilien, Kamerun,
Neuseeland, Costa Rica, Peru, Portugal,
Griechenland und Nigeria - verteilten
Kampagnen-Sticker und organisierten
Veranstaltungen.

Der Globale Aktionsmonat der UNI in
der Call Center-Branche ist zum alljahrli-
chen Ereignis geworden - eine der groB-
ten  globalen  gewerkschaftlichen
Organisierungsaktionen. i

In unserer Aktionsmonat-Ubersicht
berichten wir von vier Kontinenten und
stellen einige Schliisselfragen heraus -

® Gewerkschafts-Organisierung und
Anerkennung

® Verbesserung von Ausbildung und
Bedingungen

® Gesundheit und Sicherheit

® Zunehmender Trend zu Outsourcing
und Offshoring von Kundendienstjobs.

In Frankreich und den USA wird bereits
uber das Recht der Kunden, den Standort
der Call Center zu kennen, diskutiert.

Wir berichten iber Akustik-Schock-
Probleme in einem Call Center in
Australien.

Im Vereinigten Kénigreich tritt bei
Beschaftigten der Call Center zunehmend
ein Verlust der Stimme auf.

Spezialisten des Royal College of
Speech and Language Therapists erklaren,
dass sie immer haufiger von Angestellten
der Call Center konsultiert werden.

Das College warnt diese Beschaftigten
vor einer Uberanspruchung ihrer Stimme -
"die Stimme hat dann groBe Miihe, sich
zu erholen.”

Eine Gewerkschaft im V.K. hat in Bezug
auf dieses Problem bereits Leitlinien fir
Verhandlungsbeauftragte herausgegeben.

In der Region Asia Pacific hat UNI die
Forschung {ber Kundendienstzentren
gesponsert.

Die Ergebnisse zeigten, dass die
Gewerkschaften sich darum bemiihen
miissen, junge, mobile befdhigte und
hochgebildete neue Arbeitnehmerinnen
zu werben und zu binden.

Das Outsourcing in Lander wie Indien,
die Philippinen und China wird voraus-
sichtlich standig zunehmen.

Der Arbeitskrafteumlauf in diesen
neuen asiatischen Zentren kann bis zu
60% pro Jahr betragen.

Erste globale UNI-Konferenz iiber die ‘Organisierung

der Kundendienstfachkrafte': Athen, 24.-25. Oktober




UNI’'s offshoring charter

UNI hat eine UNI-Offshoring-
Charta herausgegeben, als
Antwort auf das globale
Outsourcing von Call Centern

und anderen Dienstleistungsjobs.

Das Ziel: Sicherheit der
Beschaftigung und
menschenwiirdige Arbeit.

Wir hoffen, dass die UNI Call
Center-Charta zur Schaffung
globaler Standards beitragen
wird. Sie setzt Ziele fir die
Branche der Kunden-
Kontaktzentren.

In Europa haben UNI und
die Telekom-Arbeitgeber
gemeinsame Standards fir
Kunden-Kontaktzentren
ausgearbeitet.

A tionsmonat vund uvn den Globus

Risikoverhiitung in Australien

Aktion zur Vermeidung von akustischen Schocks

Gewerkschaften in Australien haben eine
Tatsache bei Telstra ans Licht gebracht - trotz
4 Milliarden $ Gewinn gab es keinen Penny
Entschadigung fiir eine Frau, die in einem
Call Center des Unternehmens einen schwe-
ren akustischen Schock erlitten hatte.

Ein akustischer Schock entsteht durch ein
plotzliches lautes Gerdusch aus einem
Telefonhorer oder Kopfhorer.

Aufgrund eines solchen Schocks ist Jackie
Skelton seit dem 12. Februar 2003 arbeitsun-
fahig.

Auf Forderung der Gewerkschaften hin
wurden Telstra Chermside, Brisbane-Center
und andere Call Center nach einer Serie von
Akustik-Schock-Vorfallen tiberpriift.

Das Unternehmen wurde offiziell ange-
wiesen, die mit Stromausfallen verbundenen

Risiken festzustellen und zu verringern. Dies
aufgrund der Beschwerde von Frau Skelton
betreffend einen Elektroschock durch ihren
Kopfhorer:

"Er erzeugte einen heftigen Schmerz, warf
mich in meinem Stuhl zuriick und mir wurde
tibel."

Das Zogern des Unternehmens, ihr eine
Entschadigung anzubieten, wurde kritisch
beurteilt.

"Die Weisung an Telstra, diese Fehler
abzustellen, ist die erste Bestatigung eines
Problems mit der Ausriistung des Chermside
Centers und bedeutet hoffentlich, dass unse-
re Mitglieder solchen Risiken in Zukunft
nicht mehr ausgesetzt sein werden" erklarte
der Sekretar flir Kommunikation der CPU,
Paul Ingwersen.

Qualitatsjobs-Kampagne in Griechenland

Die erste Gewerkschaft der Welt, die in einem Call Center entstand - der Cosmote-
Personalverband - konzentrierte sich in ihrem Aktionsmonat auf das Thema Qualitatsjobs-

Qualitatsdienstleistungen.

Dabei kam der Aushildung und Qualifizierung der Kundendienst-Beschaftigten und dem

Stress bei der Arbeit besondere Bedeutung zu.

Mitglieder des Gewerkschaftsvorstands trafen sich mit Arbeitnehmerinnen zum Gesprach
tiber ihre Anliegen und die globale Kampagne.

Diese erhielten auch Becher und Sticker mit dem Motiv der Kampagne und Balle gegen den
Stress.

Dimitra Makri, die Vorsitzende der Gewerkschaft, die OME-OTE angeschlossen ist, berichtet,
dass einige "skeptische" Beschéftigte inzwischen der Gewerkschaft beigetreten sind.

Call Center-Vertreter tagen in Deutschland

Etwa 50 Arbeitnehmervertreterlnnen aus
verschiedenen Call Centern Deutschlands
trafen sich in Kassel im Aktionsmonat zur
Diskussion (iber Herausforderungen und
Zukunftstrends fiir ihre Branche.

Die Tagung wurde zusammen mit ver.di
und IG Metall organisiert.

Es zeigte sich, dass die Arbeitsbedin-
gungen fiir Beschaftigte in “unabhangigen”
Call Centern viel schlechter sind als die in
den an Firmen gebundenen Zentren.

Die Arbeitgeber in “unabhangigen” Call
Centern sind gewerkschaftsfeindlich und
lehnen Arbeitnehmervertretungen ab.

Diskutiert wurde (iber Outsourcing und
Offshoring, da alle Teilnehmerinnen ihre
Jobs dadurch in naher Zukunft gefahrdet
sehen.

Es bestand eine starke Nachfrage fiir
Information und Netzwerkarbeit mit UNI zu
diesem Thema.



-4‘,9,5,

CC.00-Informationsblatt

NUESTRO MOVIL:
LA UNIDAD

BILDUNGSPROGRAMM

Ausbildung ist ein wichtiger Teil der Arbeit der CC.00,
Spanien. Sie vermittelt ihren Mitgliedern neue
Fertigkeiten (vor allem im Computerbereich) und bildet
Gewerkschaftsfunktionare aus.

CC.00 hat einen Gewerkschafts-Telecomsektor
geschaffen, der sich u.a. auf das Telemarketing und
seine prekdren Arbeitsbedingungen konzentriert.

Cenise Monteiro von SINTETEL leitet eine lebhafte
Diskussion dber Chancengleichheit. Cenise ist auch
Vorsitzende des UNI-Americas-Frauenausschusses.

Danemark:

"In die Ausbildung investieren”

"Es lohnt sich fir die Arbeitgeber, in die
Entwicklung  und  Ausbildung  der
Beschaftigten in der Call Center-Branche zu
investieren."

Dies erklarten die Vertrauensleute auf der
Tele Local 12 in Danemark im Monat der
Globalen Aktion in Call Centern. Es wurden
auch Sticker zu diesem Anlass verteilt.

Es war ein Hauptziel dieses Monats, die
Arbeitgeber von der Bedeutung der
Ausbildung fiir die Zukunft zu (iberzeugen,
die kurz bevorsteht.

UNI und Dansk Metal arbeiten an den
ersten Vereinbarungen in diesem Sektor in
Déanemark. Die Arbeit beruht auf Erfolgen in
anderen Landern Europas - und auf den
kiirzlich von UNI-Europa-Telecom und den
Europaischen Telecom-Arbeitgebern heraus-

gegebenen  Richtlinien fir  Kunden-
Kontaktzentren.

"Als Mitglied von Dansk Metal Tele Local
12 seid Ihr automatisch Mitglied einer globa-
len Organisation - der UNI," erfuhren die
Teilnehmerlnnen.

"Beschaftigte und Arbeitgeber haben ein
gemeinsames Interesse an dieser Initiative,
denn alle beiden Seiten profitieren von der
Foérderung der Ausbildung und der
Qualifikation zur Verbesserung der Qualitét
der Arbeit und der Qualitdit der
Dienstleistungen."

Das Unternehmen erklérte, die Kunden
sollen noch bessere Qualitdt und mehr
Leistung erhalten, und dies wird erreicht,
wenn jeder Verantwortung fir die Arbeit
libernimmt.

Die ganze Welt kommuniziert

Call Center-Beschaftigte der Bank of New
Zealand trugen den UNI-Aktionsmonat-
Sticker und organisierten im Sinne des
Themas "die ganze Welt kommuniziert".

Finsec unterzeichnete ihren ersten Vertrag
im Call Center vor drei Jahren und fiihrt jetzt
Kampagnen fiir Lohngleichheit mit anderen
Jobs in dieser Bank (einer Tochter der
National Australia Bank).

In diesem Jahr wurde die Vereinbarung in
den Haupt-Bankvertrag aufgenommen und

ein Ende der

wiirdigen, festen Arbeitsplatz.

Vertretern des Unternehmens.

Das Feedback kam von 95 jungen
Frauen und Mannern aus zwei

Beschaftigten in Brasilien. Sie wollen
Unsicherheit der
Beschaftigung und einen menschen-

Das bedeutet bessere Arbeits-
bedingungen, Lohne und Arbeits-
beziehungen und besseren Kontakt
zum Aufsichtspersonal und zu den

Gewerkschaften verteilten Lutschbonbons
zur Feier dieses ersten Schritts zur
Lohngleichheit.

"Das BNZ Call Center gewann in diesem
Jahr einen Preis der zufriedenen Kunden"
berichtet Peter Apperley, ein leitender
Gewerkschaftsfunktionar.

"Wir verlangen nur die Anerkennung"

"Heute forderten wir die Mitglieder auf,
stolz zu sein auf die internationale
Bewegung, der sie angehoren."

Brasilien drangt "Bewertet unsere Jobs richtig"

Der Kundendienst sollte richtig einem von SINTETEL organisierten
bewertet werden - das war das Seminar vom 25.-26. September 2004
Feedback der  Call  Center- teilnahmen.

An diesem Workshop sollten junge
Arbeitnehmerlnnen  die  soziale
Dimension ihrer Arbeit in der globalen
Wirtschaft erkennen.

Sie wurden in die SINTETEL aufge-
nommen und (ber die Tatigkeit der
Gewerkschaften informiert.

Cenise Monteiro, Gewerkschafts-
vorsitzende und Vorsitzende des UNI-
Americas-Frauenausschusses leitete
eine Sitzung lber Chancengleichheit.

Kundendienst-Unternehmen, die an



em Telecentros

o 1 Semindrio de Atualizagio Sindical
para Trabalhadores € Trabalhadoras |

Caraguatatuba, 24, 25 ¢ 26 de serembirs o 2004

Becher mit dem
Kampagnenlogo
sowie Antistress-Balle
und Sticker werden
vom Cosmote-
Personalverband

an Call Center-
Beschaftigte verteilt.

Die T-Shirts zur
Kampagne kommen
von SINTETEL,
Brasilien.
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Kenntnis der Call Center-Standorte

Franzosische Regierung will Verfligung iiber die Standort-Bekanntgabepflicht erlassen

Die franzosische Regierung beabsichtigt, Call
Center-Betreiber zu verpflichten, bei Beginn
eines Gesprachs ihren Standort bekanntzu-
geben.

Der franzosische Minister fiir Industrie,
Patrick Devedjian, erklarte der Times: "Es ist
unfair, Verbraucher in dem Glauben zu las-
sen, dass sie in enger Verbindung zum
Unternehmen stehen, wenn sie eigentlich
mit einer Auftragsfirma, oft in einem ande-
ren Land, verbunden sind."

Communication Workers of America
drangt auf vergleichbare Staats- und
Bundesgesetze in den USA  zur
Identifizierung des Landes und des Call
Center-Betreibers.

"Wir setzen uns seit zwei Jahren fiir eine
Standort-Bekanntgabepflicht (iber Call
Center ein," sagt Larry Cohen von der CWA,
ebenfalls Vorsitzender von UNI Telekom.
"Das muss jedes Outsourcing betreffen,

nicht nur dasjenige im Ausland."

Die Call Center-Branche waéchst in
Frankreich, ebenso wie das Outsourcing -
die Verlagerung - in andere franzdsischspra-
chige Lander.

Das franzosische Mitglied CGT hat
Initiativen gestartet - u.a. Aktionen bei
Wanadoo und Orange DR und Faltblétter -
gleichzeitig mit einem Salon (ber
Outsourcing in Casablanca, Marokko.

In Frankreich planen 9% der Firmen das
Outsourcing.

In den 5 letzten Jahren haben franzésische
Firmen tber 6'500 Jobs in 55 Call Center in
Marokko ausgelagert. Weitere Arbeitsplétze
wurden nach Senegal und Tunesien ausgela-
gert.

CFDT erklarte den Medien, Auslagerung
sei an der Tagesordnung und die Angabe,
von wo ein Anruf bearbeitet wird, werde
nicht alle Fragen der Servicequalitat I6sen.

Es kommt Schwung in die Kampagne in den USA

In den USA feierten Mitglieder vom 3.-9.10. die Customer Service Professionals Week.

Call Center-Fachkrafte in iber 130 CWA-Ortsgewerkschaften trugen bei der Arbeit Sticker aus
Solidaritat mit ihren Kolleginnen und Kollegen weltweit und fiihrten Veranstaltungen Gber
das Problem des Outsourcing durch.

Am 7. Oktober, dem Customer Service Professionals Day, lud Judy Sterns, Vorsitzende der
Local 6450, in Lees Summit, Missouri, ihre Koordinatoren fiir gesetzliche Fragen zu Kuchen
und Punsch in die AT&T-Pausenraume ein.

Es gab Solidaritats-Sticker fiir 380 Telemarkter und fiir 600 Kundendienst-Angestellte.

"Wir sprachen mit ihnen {iber Outsourcing und kurz (iber die Vorgénge in Frankreich" sagte
Judy Sterns.

“Die Arbeitnehmerlnnen unterstrichen, wie wichtig es ist, die Jobs hier in den USA zu erhal-
ten. Sie trugen den Sticker wahrend des ganzen Tages".

Union Network International, Avenue Reverdil 8-10, 1260 Nyon / Schweiz  callcentres@union-network.org
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Aktion in Nigeria

Die RATTAwu, Nigeria, betonte im
Globalen  Aktionsmonat  die
Bedeutung von Ausbildung und
Qualifikationen far die
Beschaftigten der Kunden-Kontakt-
zentren.

Man trug Kampagnen-TShirts und
Kappen, die auf das Ziel dieses
Monats, die globale Organisierung,
hinwiesen.

Zum Thema "Qualitatsjobs -
Qualitatsdienstleistungen” fanden
Treffen statt.




