Aktionsmonat Oktober

Alle Riickmeldungen an UNI Global Union deuten darauf hin, dass Stress fiir
Kundendienstbeschéftigte in aller Welt ein groBes Problem ist.

Eine Ursache ist die - zum Teil geheime - Uberwachung, ein Gefiihl, kaum
Kontrolle Gber das eigene Arbeitsleben zu haben.

Das muss nicht so sein.

In Europa haben im Rahmen einer Vereinbarung mit Telekombetreibern 40
Unternehmen einen Kodex vereinbart, der geheime Uberwachung 4chtet.

Laut der Vereinbarung, die sich aus dem regelmaBigen EU-Dialog zwischen
Gewerkschaften und Arbeitgebern im europaischen Telekomsektor ergab, miissen
.Beschaftigte von Kundenkontaktzentren Kenntnis von Vereinbarungen iiber
Leistungsiiberwachung haben”.

.Kundenkontaktzentren, die sich wirklich fiir die Arbeitszufriedenheit und die
Entwicklung ihres Personals engagieren, sind die Zukunft des Geschéfts”, so die

Abkommen unterbindet i werer

Findet Uberwachung statt, muss sie bekannt sein und zu einem bestimmten Zweck und

geheime Uberwa('_hung mit Schutzvorschriften fiir die Beschéftigten erfolgen.

Jeder kann gewinnen - weniger Stress reduziert den Personalwechsel und kommt
Management und Personal zugute.

CWU Ghana organisiert 327 Callcenter-Beschaftigte

Suidafrikanischer Callcenter-Sektor in raschem Wachstum

Auf einer UNI-Africa-Telekom-Konferenz in Bagamoyo, Tansania, teilte der CWUGeneralsekretar Anthony Ekow Dadzie mit, die Communi-
cations Workers" Union von Ghana habe 327 Callcenter-Beschaftigte bei der Tochter von Ghana Telecom, Exzeed, organisiert.

Die 2004 gegriindete Exzeed Company will zum besten Kundendienstkontaktzentrum in Afrika werden. Sie ist der groBte von fiinf in
Ghana tatigen Callcenter-Betrieben. Exzeed erwagt Angebote von Siidafrika und Gambia, als deren Kontaktzentrum zu dienen.

Die Telekom-Konferenz erfuhr, dass Kundendienststellen in Callcentern kiinftig enorm wachsen diirften. Allein in Siidafrika sollen im
vergangenen Jahr {iber 100 000 Stellen geschaffen worden sein, und mehrere westliche multinationale Konzerne betreiben Callcenter in
Kapstadt.

Die Konferenz betonte, die Gewerkschaften miissten die Callcenter-Beschaftigten organisieren, um ihnen Kompetenzentwicklung und
menschenwiirdige Arbeit zu garantieren. Herr Dadzie erklarte, die CWU Ghana habe ferner Beschaftigte in folgenden Telekomunternehmen
organisiert:

® 251 Beschaftigte beim franzosischen Medienunternehmen TV Africa
® 67 Beschaftigte beim chinesischen Ausriistungsverkaufer ZTEC

® 56 Beschaftigte bei Cable Gold TV (chinesisches Bezahl-TV)

® 48 Beschaftigte bei Datatel

® 18 Beschaftigte bei Punch Communication.

Er appellierte an UNI, die Gewerkschaft bei der Ausbildung in
Organisierungsfahigkeiten und Anwerbungsstrategien im Bereich Informations- und
Kommunikationstechnologie zu unterstiitzen.




Fuir Kundendienst-Fachkrafte

Uberwachung - die Erkenntnisse

In Callcentern in aller Welt wurde die Uberwachung untersucht. Die von der renommierten
Cornell University in den USA erstellte Studie war Teil einer weit umfassenderen globalen
Momentaufnahme des Callcenter-Sektors. Eine Zusammenfassung der Erkenntnisse -

Die Haufigkeit der Leistungsiiberwachung -
Riickmeldungen iber Leistung, Qualitat des
Anrufs und des Zuhorens, variieren zwischen
Landern. Die Uberwachung erfolgt in der Regel:

® in Landern mit Sozialwirtschaft monatlich

® in Landern mit liberaler Wirtschaft
vierzehntdglich

@ in Industrielandern wochentlich oder
haufiger.

In Indien ist die Uberwachung am
intensivsten.

(In ,sozialen Marktwirtschaften’ sind die
Gewerkschaften in der Regel starker und ein
wichtiger Faktor fiir diese Unterschiede.)

Die  Leistungsiiberwachung ist  bei
Vertragsunternehmen intensiver und kommt
wochentlich vor - gegeniiber monatlich in
betrieblichen Zentren.

Der iibliche Personalwechsel in Callcentern mit
hoch qualitativen  Arbeitsplatzen  (hohe
Diskretion und geringe Uberwachung) betréagt
9%, wahrend er bei Stellen von geringer Qualitat
(geringe Diskretion, hohe Uberwachung) bei
36% liegt.

-
Einige Forderungen von UNI Global Union:

®m (berwachung sollte nur erlaubt sein, wenn der Zweck bekannt und
annehmbar ist.

B Die gesammelten Daten sollten nur zu diesem Zweck verwendet
werden (Aufzeichnungen fiir , Aushildungszwecke" sollten dann
nicht fiir andere Zwecke genutzt werden).

B Die Beschaftigten miissen wissen, dass sie tiberwacht werden oder
werden konnten.

B Abhdren sollte nur gelegentlich, nicht standig vorkommen.

B Die Beschaftigten haben Recht auf Zugang zu den aufgezeichneten
Daten und auf Berichtigung von Ungenauigkeiten.

B Die Bander missen nach einem bestimmten Zeitraum vernichtet
werden.

Aktionsmonat in der Mongolei vereinbart

Eine Tagung von Fiihrungskraften des Gewerkschaftsausschusses der
Kundendienstabteilung von Mongolia Telecom erdrterte die von UNI
Global Union in Callcentern gefiihrte Kampagne.

Der Ausschuss vereinbarte verschiedene Veranstaltungen fiir den
Aktionsmonat. Fiir das Personal wurde ein Referat iiber ‘Wege aus dem
Stress’ organisiert.

Uber 100 Mitglieder nahmen an einer in Zusammenarbeit mit dem
Meditationszentrum ‘Art of Living' veranstalteten Ausbildungs-
Sitzung teil.

Die Gewerkschaft betrieb zudem Werbung und erteilte der Zeitung
der mongolischen Gewerkschaft Informationen.

Wir danken B. Yanjmaa, Leiter des Gewerkschaftsausschusses der
Kundendienstabteilung, fiir diese Informationen aus der Mongolei.

UNI erstellte eine ausfiihrliche Ubersicht tiber
den wachsenden Ubergriff der Uberwachung in
der Arbeitswelt.

,Sie werden beobachtet” kann in fiinf Sprachen
heruntergeladen werden von:
www.uniglobalunion.org/surveillance
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globale Gewevk schaft

Wir vereinigen die Callcenter-Beschaftigten



