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sta “Carta de la UNI para Telecentros” es un conjunto de

principios generales que atanen al sector de telecentros o

centros de llamada. El objeto es establecer una calidad acep-

table para el sector e identificar a los centros comprometidos
con los principios fundamentales plasmados en esa calidad.

Los telecentros que se comprometen a respetar la “Carta de la UNI para
Telecentros” se reconoceran y daran a conocer al publico en el sitio
web de la UNI, por las afiliadas de la UNI y en el sector. Esto los hara
atractivos para los clientes, los asociados, los empleados potenciales,
las agencias de empleo, la comunidad y sus clientes.

Cumplir con las normas minimas contenidas en las “Normas minimas
de la UNI para los Telecentros” sera una guia para los telecentros, que
podran comprobar si se atienen a los principios de la «Carta de la UNI
para Telecentros». Ayudara a definir un nivel aceptable para el sector y
recompensar a los telecentros que invierten en su personal y sus clien-
tes. Ademas, servira de guia a los profesionales de centros de

servicios al consumidor en lo concerniente a lo que debe ser esta cali-
dad y para saber qué posibles empleadores cumplen con este requisito.

La UNI opina que la ventaja competitiva de los telecentros firmantes de
la «Carta de la UNI para Telecentros) debe basarse en los conocimien-
tos de su personal y el profesionalismo de sus operaciones. Esto sera a
la vez provechoso para los profesionales de los servicios al consumidor
y para el sector de telecentros.

Philip Jennings,
Secretario General de la UNI



Principios fundamentales

de la “Carta de la UNI para Telecentros”

Provision de condiciones minimas en el lu-
gar de trabajo, salario y prestaciones como
se explica en las “Normas minimas de la UNI
para los Telecentros”.

Los objetivos de resultado se basaran en la
provision de un servicio a la clientela de alta
calidad y no exclusivamente en la cantidad
de llamadas recibidas o hechas.

Mas formacion y desarrollo que:

* Brinden a los empleados aptitudes y co-
nocimientos de los productos para faci-
litar el desarrollo de carrera significativo
para los empleados y servicios de calidad
para los clientes.

* Provea formacion y desarrollo de aptitu-
des generales, transferibles y autorizadas.

Prioridad a la retencion y a la readaptacion
profesional del personal existente en caso
de introduccion de nuevas tecnologias o
productos que exigen nuevos conocimien-
tos o aptitudes.

Una organizacion del trabajo que permita la
comunicaciéon de los cambios concernientes
a la politica de la empresa y a la evolucién
de los productos antes de su aplicacion, para
que los empleados puedan participar en el
proceso decisorio en lo concerniente a mejo-
ras de la provision de servicios a los clientes.

Los aspectos que deberan considerarse en
el momento de establecer un telecentro no
deben basarse Unicamente en costos, sino
mas bien en otros requisitos operacionales
fundamentales como lo son:

« La cercania a la base de la clientela.

» La demanda de personal calificado y
plurilingtie.

* Elacceso a una infraestructura de teleco-
municaciones competitiva.

D Nivel de dotacion de personal suficiente para

garantizar que:

+ Haya suficiente personal para atender
de forma eficaz los requisitos de los
usuarios.

* Los empleados puedan asistir a cursos
de formacion y reuniones de personal.

» Se puedan compensar ausencias por va-
caciones u otros motivos.

* Los empleados puedan asumir sus res-
ponsabilidades profesionales, familiares
y comunitarias.

Respeto de las normas fundamentales del
trabajo establecidas en la Declaracion de la
OIT relativa a los principios y derechos fun-
damentales en el trabajo. Estos incluyen la
libertad de asociacion y la libertad sindical,
el derecho de negociacién colectiva y la eli-
minacion de la discriminacion en materia de
empleo y ocupacion.




Estatutos
para telecentros

@ General

Contrato de trabajo y términos de empleo por
escrito.

Se respetaran la legislacion y convenios
nacionales, tratando de crear empleo estable
siempre que sea razonablemente posible.

La direccion apoyara el compromiso de los
empleados de ofrecer un servicio al consumi-
dor de calidad, lo que incluye proporcionar a
los empleados el apoyo y la orientacién ade-
cuados y un enfoque flexible de las evaluacio-
nes de los resultados.

© Salud y seguridad

Ventilacion, iluminacion y calefaccion:

* Los sistemas de luz, ventilacion, depu-
racion de aire y de calefaccién se dis-
efaran en funcion de la ocupacién per-
manente del lugar de trabajo, es decir
también por la noche.

Disefio ergondmico de los equipos telefoni-
cos e informaticos, asientos y escritorios con
el fin de evitar tensiones musculoesqueleta-
les y el sindrome de movimientos repetitivos:

» Entrenamiento sobre la manera de sen-
tarse, trabajar y utilizar los equipos;
orientacion ofrecida por un experto en
ergonomia; puesto trabajo y equipo regu-
lable (auricular, receptor auricular, etc).




Proteccién de los trabajadores que utilizan
pantallas de visualizacion con el fin de evi-
tar el cansancio de los 6rganos visuales y la
afonia y la hipoacusia:

* El empleador evaluara los riesgos in-
herentes a trabajar con pantallas de
visualizacion.

» Directiva Europea sobre pantallas de vis-
ualizacién de datos.

» Pausas de diez minutos del trabajo con
pantallas por lo menos cada 2 horas.

Tensiones e intimidacion relacionadas con
el trabajo:

* El personal no consagrara mas de 60
a70% de su tiempo de trabajo atendiendo
a llamadas.

* Los objetivos de resultado se basaran
en proporcionar un servicio al consumi-
dor de gran calidad y no exclusivamente
en la cantidad de llamadas atendidas o
efectuadas.

* Proteccion contra la violencia en el tra-
bajo (interlocutores violentos).

General:

» Espacio previsto para las pausas.

* Provision de comida y bebidas, también
para los trabajadores nocturnos.

» Servicio y aseos adecuados.
» Politica en materia de (no) tabaquismo.
* Prevision de primeros auxilios y de segu-

ridad de los empleados, especialmente si
el personal llega a trabajar o se va del tra-

bajo muy entrada la noche (un importante
porcentaje del personal de telecentros
son mujeres, mas vulnerables a ataques).

© Tiempo y carga de trabajo

Maximo 48 horas de trabajo semanales.

Periodo de descanso de 12 horas cada dia
de trabajo y de 48 horas de interrupcién con-
tinua cada siete dias.

El horario flexible puede beneficiar tanto a
los empleados como a la direccion, pero se
introducira mediante acuerdo.

El personal de telecentros tiene que poder
influir en el horario y los turnos que se les
exige trabajar.

Se prepararan los turnos avisando al perso-
nal con la suficiente antelacion.

Los empleados gozaran de flexibilidad en la
organizacion de los horarios de trabajo que
garantice que puedan llevar una vida social
activa normal.

Los empleados podran tomar tiempo libre,
v.g. para el cuidado de personas a cargo.

Nivel de dotacion de personal suficiente para
garantizar que:

* Haya suficiente personal para atender de
forma eficaz los requisitos de los usuarios.

* Los empleados puedan asistir a cursos
de formacion y reuniones de personal.

+ Se puedan compensar ausencias por
vacaciones u otros motivos.

* Los empleados puedan asumir sus re-
sponsabilidades profesionales, familiares
y comunitarias.



O Supervision, control
electrénico y privacidad

Solamente se permitira el control si se cono-
cen los motivos y si son aceptables.

Los datos recabados solamente se utilizaran
a estos fines.

El/la empleado(a) estara informado(a) de
que es o0 va a ser objeto de control.

La escucha solamente tendra lugar casual-
mente y nunca de manera permanente.

Se permitira al empleado acceder a los datos
registrados y podra corregir inexactitudes.

Se destruiran las grabaciones después de
un determinado periodo de tiempo.

@ Salario y prestaciones

Vinculacion de los niveles salariales a com-
petencias demostrables.

Comparaciones de salario directo con
empleados “tradicionales” y niveles y estruc-

turas salariales claros para evitar movimien-
tos de personal importantes.

Bonificaciones no superiores al 10% del sala-
rio bruto.

Primas extraordinarias por trabajo nocturno,
los fines de semana o los feriados.

Vacaciones pagadas en conformidad con
la ley nacional, pero por lo menos 4 sema-
nas anuales.

Paga de vacaciones de por lo menos lo que
gano el empleado del telecentro en prome-
dio en el transcurso de las ultimas 12 sema-
nas antes de las vacaciones e incluyendo
las horas extraordinarias y las bonificaciones
regulares.

Subsidio de enfermedad.

Indemnizacién/licencia por maternidad y
paternidad.

Preaviso de un mes en caso de despido.

Indemnizacién por despido establecida por
la ley tras un afno de empleo.



O Igualdad de oportunidades y
formacion

» Formacion y desarrollo de aptitudes transfe-
ribles y reconocidas general y regular.

» Prioridad a la retencion y a la readaptacién
profesional del personal existente en caso
de introduccion de nuevas tecnologias o
productos que exigen nuevos conocimien-
tos o aptitudes.

» Suministro a los empleados de los instru-
mentos requeridos para resolver, en la
medida de lo posible un problema planteado
por un usuario durante la llamada.

» Formacién y entrenamiento con respecto a
los productos para los empleados para facili-
tar el desarrollo de carreras interesantes, asi
como de un servicio de calidad para nues-
tros usuarios.

@ Representacion de
los trabajadores

Derecho a formar sindicatos y a adherirse al
sindicato de su eleccion.

Derecho de los sindicatos a representar a
los trabajadores en:

» La negociacion colectiva.
» La solucion de conflictos.

* Negociaciones y consultas relaciona-
das con todo lo concerniente a empleos
y formacion.

No discriminacién de los representantes de
los trabajadores y su pleno acceso a todos
los lugares de trabajo para permitirles lle-
var a cabo sus funciones de presentacion.
Negociacién de acuerdos colectivos en el
lugar de trabajo especificos que aborden las
necesidades determinadas de la empresa.

Comunicacioén de los cambios concernientes
a la politica de la empresa y a la evolucion
de los productos antes de su aplicacién,
para que los empleados puedan participar
en el proceso decisorio.

Derecho de libre acceso de los empleados,
sindicatos y comités de empresa al correo
electronico de la empresa, para poder
intercambiar informacion y establecerse la
comunicacion.

Derecho de libre acceso a Internet para per-
mitirles acceder a los sitios web de los sindi-
catos y a otra informacioén relacionada con
sus derechos en el trabajo.






