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uropeiska Riktlinjer

Arbetsmarknadsparterna UNI Europa Telekom och arbetsgivar-
organisationen ETNO har inom den sociala dialogen kommit éver-
ens om riktlinjer fér kundtjanstcentraler. Riktlinjerna aterges i detta

gemensamma avtal.



Branschkommittén

for telekomsektorn

Kundtjanstcentraler utgér en viktig
del av telekommunikationssektorn.
De hanterar vanligtvis en rad tjans-
ter som forsaljning, service och fel-
hantering.

UNI och ETNO, arbetsmarknads-
parterna i sektorn, vill samarbeta
for att utarbeta strategier som upp-
muntrar centraler att anamma prin-
ciper om kvalitet i anstallningen och
héga normer i kundtjansten.

UNI och ETNO vill att alla intres-
senter i narsamhallet skall kunna
fa del av frukterna av en fortsatt till-
vaxt i kundtjanstcentralernas verk-
samheter.

Kundtjanstcentraler med ett akta
engagemang for sina anstalldas ar-
betstillfredsstallelse och utveckling
ar branschens framtid. Ett sadant
engagemang kommer att bidra till

den hoga servicekvalitet som kun-
derna kraver. UNI och ETNO har
det gemensamma malet att verka
for positiva sysselsattningsmojlig-
heter i kundtjanstcentraler. Vi har i
synnerhet ett gemensamt intresse
av att uppmuntra investeringar i ut-
bildning och kompetensutveckling.

Kundtjanstpersonalens arbete kan
vara stressigt och kravande. De
anstdllda maste ha en stor kom-
munikations- och problemlésnings-
kompetens. De maste vara kunniga
om produkter och tjanster de saljer.
De maste pa ett effektivt satt kunna
hantera olika slags databaser dar
information sparas, organiseras
och sammanstalls, for att kunna ge
kunder en service av hdg kvalitet.
Som experter pa att hantera direkt-
kopplad information kan dessa yr-
kesmanniskor ge kunderna ett be-
tydande mervarde.

En avgorande faktor fér kund-
tjanstcentralers framgang ar att
bade foretaget och de anstallda ar
flexibla. Flexibilitet ar avgérande
for att kunna uppfylla kundernas
krav; det behévs ocksa for att ge
de anstallda goda arbetsvillkor.
En flexibel installning till beman-
ningen innebar att man syssel-
satter olika demografiska grupper
som ar lampade for att klara olika
jourmoénster.

Vidare kommer anstéallda som kan-
ner sig tillfredsstéllda och sékra att
engagera sig for kunderna och fére-
taget. Foretagen bor darfor fundera
pa hur de skall kunna hjalpa sina
anstallda att skapa balans mellan
arbete och privatliv.

En kundtjanst av god kvalitet och
bra jobb bygger pa att man inves-
terar i verksamheten, i anstrang-



ningar for att rekrytera och behalla
den basta tillgangliga kundtjanst-
personalen, och i fortbildning, kom-
petensutveckling, omskolning och
arbetslivsutveckling.

Dessa riktlinjer ar en uppsattning
allmanna principer for kundtjanst-
verksamheten. Deras syfte ar att
fastldgga hoga normer fér bran-
schen och att bidra till ett erkan-
nande av kundtjanstcentraler som
uppratthaller principerna som ingar
i denna norm.

Vi ar 6vertygade om att de som an-
sluter sig till riktlinjerna kommer att
bli ledande pa omradet, och darmed
eftersokta av klienter, affarspartner,
potentiella anstallda, bemannings-
foretag, narsamhallen och kunder.
Vart mal ar att uppmuntra alla an-
stéllda i kundtjanstcentraler att an-
sluta sig till riktlinjerna.

Centrala principer
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Man tillhandahaller tjanster av utmarkt kvalitet som motsvarar
efterfragan.

Man sarjer for en arbetsmiljo av hog kvalitet.

Prestationsmal skall forutom pa kvantitativa matt fér samtal och
hanteringstider bygga pa en ansats som inbegriper samtals-
kvalitet och kundtillfredsstallelse.

Tillgang till system med basta I6sningar for kunskapshantering och
ny teknik pa kundtjanstcentraler for att erbjuda battre kundservice.

Man behaller i méjligaste man befintlig personal och ger den
foretrade till omskolning om ny teknik eller nya produkter, som
forutsatter nya kunskaper eller kvalifikationer, infors.

Personalledningen skall arbeta efter héga normer och omfatta
regelbunden handledning, utvardering och utbildning, liksom
arbetslivsutvecklingsplaner, inklusive utbildning i personalledning
och ledningspraxis for chefer och ledare for arbetslag, i synnerhet
med avseende pa effektiv stresshantering.

Arbetsorganisationen skall ta hansyn tillmedbestdmmanderad och
representanter for arbetstagarna, arbetsratten och kollektivavtal,
sa att det ges information om férandringar av foretagets policy
och produktutveckling innan férandringar genomfors.

Det erbjuds information till och samrad med relevanta organ som
representerar arbetstagarna om kundtjanstcentralens strategi
och politik.

Bemanningsnivan och jourmonster skall motsvara en fungerande
balans mellan kundernas och de anstalldas behov.

Alla relevanta EU-direktiv, nationella lagar och kollektivavtal skall
tilldmpas.

De centrala arbetsnormerna sasom de kommer till uttryck i
ILOdeklarationen om grundlaggande principer och rattigheter pa
arbetet skall tillampas.

Anstallda pa kundtjdnstcentraler maste informeras om
prestationskontroller anvands.

Anstéllda pa kundtjanstcentraler har ratt att organisera sig
fackligt, och att kommunicera med och erhalla meddelanden
fran fackféreningar och medbestdmmanderad i enlighet med
tilldmpliga lagar och kollektivavtal.




Formaner

UNI och ETNO ar dvertygade om att ovanstaende principer ar férdelak-
tiga for bade kundtjanstpersonal och verksamheten i stort, sdsom visas
av tabellen nedan.

Kundtjanstpersonal
kanner arbetstillfredsstallelse genom att kunna erbjuda en god service.
erhaller lamplig utbildning.
har majlighet till arbetslivsutveckling.

har en trevlig och saker arbetsmiljo.

Kundtjanstcentraler
D far gott anseende, d& man kan erbjuda en palitlig och hégkvalitativ tjanst.
D far tillgang till valutbildade och yrkeskunniga anstéllda.

D behaller erfaren personal och minskar personalomsattningen.
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UNI GLOBAL UNION ar det
globala facket for kunskaps-
och tjanstesektorn. Vi repre-
senterar 900 fackférbund med
20 miljoner medlemmar 6ver
hela varlden.

UNI ICTS - Information and
Communication Technology
and Services Department:
icts@uniglobalunion.org
+41 22 365 21 00
www.uniglobalunion.org

ETNO ar den ledande
branschorganisationen for
Europas storsta telekomope-
ratorer.

etno@etno.be
Tel: + 32 2 219 3242
www.etno.eu



