UNIs Call Center-stadga

“UNIs Call Center-stadga” innehaller en rad breda principer om Call Centerbranschen. Syftet med
stadgan ar att fastsla skaliga miniminormer fér branschen och kartlagga Call Center som atar sig att
respektera dessa grundlaggande principer.

Information om Call Center som staller sig bakom “UNIs Call Center-stadga” kommer att publiceras pa
UNIs webbplats och spridas till medlemsférbunden och allmént inom branschen. Darmed kommer
foretagen att bli mer attraktiva for kunder, affarspartner, potentiella anstéllda, bemanningsforetag och
samhéllet.

Att leva upp till kraven i “UNIs minimivillkor fér Call Centerarbete” kommer att vara vagledande for Call
Center som fullt ut engagerar sig i "UNIs Call Center-stadga”. Minimivillkoren kommer att bidra till att
grundldggande acceptabla miniminormer etableras inom branschen och det skall vara l6nsamt fér Call
Center som investerar i personalen och ger god kundservice.

UNI anser att de konkurrensméssiga fordelarna med att Call Center undertecknar “UNIs Call Center-
stadga” ar att féretagen ges en kompetent personal med stor professionalism. Det medfor fordelar for
bade kundtjanstmedarbetare och for branschen i sin helhet.

De viktigaste kraven i “UNIs Call Center-stadga™:

e  Ett skyddsnat bestdende av minimilon och minimifsrmaner enligt “UNIs minimivillkor for Call
Centerarbete™

Prestationsmal som kopplas till en kundtjanst med god kvalitet och inte enbart av
samtalskvantitet;

Bra utbildning och kompetensutveckling som
» ger de anstéllda tillr&ckliga kunskaper och produktk&nnedom for att ge dem bra
karriarméjligheter och som samtidigt leder till battre kundservice;
» ger en bred utbildning, och 6verférbara och allmént erkdnda kunskaper

Foretréde for befintlig personal till utbildning vid inférandet av ny teknik eller produkter som
kréver nya kunskaper

Arbetsorganisationen skall mgjliggora att de anstéllda informeras om férandringar i féretagets
politk och om produktférandringar innan de genomfors sa att de skall kunna bidra till
forbéattringar i kundservicen

Kriterier for var Call Center lokaliseras far inte enbart grundas pa kostnad. Hansyn maste tas
till driftsvillkor som:
» nérheten till kunderna
> behovet av utbildad och flersprakig personal
> tillgang till en god och konkurrenskraftig infrastruktur for telekommunikation

En tillrdcklig bemanningsniva for att sakra

effektiv behandling av kundkraven;

att de anstéllda kan delta i utbildningar och vid personalméten;

ersattare for operatorer som ar franvarande eller har semester;

att de anstéllda skall kunna forena sitt arbete med familje- och samhéllsansvar.
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Respekt for grundldggande arbetsnormer som faststélls i ILOs deklaration rérande de
grundlaggande rattigheterna i arbetslivet.
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UNIs minimivillkor for Call Centerarbete

Allmént

Skriftliga anstéllningskontrakt/ anstéliningsvillkor

Nationell lagstiftning och ingangna avtal skall respekteras, sa langt som majligt skall fast anstallning
erbjudas

Chefer och arbetsledare skall stdja operatdrernas méjligheter att erbjuda kundservice av hdg
kvalitet och ge alla stod och radgivning samt arbeta med flexibla prestationsmal

Arbetsmiljo

Ventilation, belysning och varme

> Belysning, ventilation, luftkonditionering och varmesystem maste utformas for att svara pa
dygnet runt-anvandning

Ergonomisk design av telefoner och datautrustning, arbetsstolar och arbetsbord fér att undvika
ryggbesvar och éverbelastning

Utbildning eller information angaende lampliga arbetsstallningar, att anvanda utrustningar pa ett
sakert satt/ergonom stéller in stolar /justerbara arbetsbord och utrustningar (hérlurar, mikrofoner
etc)

Skydd for anstéllda som jobbar framfér bildskarm for att undvika dgontrétthet och rost- eller
horselproblem

»  Arbetsgivaren skall uppskatta riskerna med att arbeta framfor bildsk&rm

» Europadirektivet om datautrustningar skall gélla

»  Tio minuters paus vid bildsk&rmsarbete varannan timme

Arbetsrelaterad stress och mobbing

> Personalen far maximalt spendera mellan 60-70 % dagligen pa inkommande samtal
> Prestationsmal som kopplas till en kundtjanst av kvalitet - inte enbart samtalskvantitet
> Skydd mot vald i arbetet (obehagliga kundsamtal)

Allmant

»  Sérskilda vilorum

> Tillhandahallande av mat och dryck, &ven for nattarbetare

> Bra toaletter och tvattrum

> En rokfri miljo

» Forsta hjalpen och sakerhetsanordningar, sérskilt nar anstéllda borjar eller l&mnar arbetet sent
pa natterna (manga kvinnor arbetar pa Call Center och &r mera utsatta for vald)

Arbetstid och arbetsvolym

Maximum 40-timmars arbetsvecka

Minst 12 timmars vila varje arbetsdag och 48 timmars kontinuerlig ledighet varje sjunde dag
Flexibel arbetstid kan vara en fordel bade fér anstallda och ledningen men maste vara avtalad

Call Center-operatdrer maste kunna paverka den egna arbetstiden och skiftgangen (barnomsorg!!)
Tjanstgoringsschema skall delges de anstéllda i god tid

Flexibla arbetstidsarrangemang for att garantera att operatorer kan hantera bade sitt arbete och sitt
familje- och samhallsansvar

Mdjlighet att ta ledigt for att t.ex. skéta om sjuka barn eller anhériga

Tillracklig bemanningsnivan som:

garanterar att de anstallda effektivt kan mota kundkraven;

ger anstéallda méjlighet att delta i utbildning och personalméten;

garanterar erséttare for operatorer som ar frAnvarande eller har semester;

mojliggdr att anstéllda kan forena sitt arbete med familje- och samhéllsansvar






Bevakning, elektronisk évervakning och privatliv
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Overvakning far endast ske om avsikten &r kand och acceptabel;

Insamling av data far endast ske for det &ndamalet;

Anstéllda maste veta att de &r eller kan évervakas;

Elektronisk medlyssning av samtal far endast ske tillfalligt och inte kontinuerligt;
Anstallda maste ha tillgang till registrerad data och kunna rétta fel
Bandupptagningar maste regelbundet forstoras efter en viss period.

L6n och formaner

Lonen maste kopplas till pavishar kompetens

Direkta lonejamforelser med “traditionella” arbetstagare och klara lonenivaer/lonestrukturer for att
undvika en hég personalomsattning

Extrabetalt for kvalls- och nattarbete och arbete pa helger och helgdagar

Bonusbetalningar far inte uppga till mer &n 10 % av bruttolénen

Betald semester enligt nationell lagstiftning, men minst 4 veckor per ar

Semestererséttning skall minst uppga till genomsnittslénen under de senaste 12 veckorna fore
semesteruttag och skall omfatta dvertid och reguljara bonus

Sjuklon

Foraldraledighet

Tva manaders uppsagningstid

Avtalsenligt avgangsvederlag efter ett ars anstallning

Lika mojligheter och utbildning

Regelbunden bred utbildning, dverforbar och ackrediterad utbildning och kompetensutveckling for
alla anstéllda

Foretréde for befintlig personal till uthildning vid inférandet av ny teknik eller nya produkter som
kréver nya kunskaper och kompetenser

Utrusta anstéllda med verktyg for att tillfredsstalla kundbehov om mgjligt i ett enda samtal
Tillhandahalla operatérer med uthildning breddning/ckning av kompetens och uppdatering av
kunskaper/produkter for battre karriarmojligheter och samtidigt tillhandahalla god kundservice

Arbetstagarrepresentation

Rétt att bilda och ga med i fackféreningar

Fackféreningarna skall ha ratt att

forhandla om kollektivavtal

l6sa konflikter

forhandla och delta i samradsforfarande i alla fragor som berdr arbetet och utbildningen
Arbetstagarrepresentanter far inte utsattas for diskriminering och skall ha full tillgang till
arbetsplatserna for att utfora sina fackliga uppdrag och forhandla fram ett sarskilt arbetsplatsavtal
som moter foretagets sarskilda behov

Information om féréndringar i féretagets politik och om produktférandringar skall ges innan de
genomfors for att de anstéllda skall kunna delta i den beslutsfattande processen

Rt till fri tillgang av foretagets e-postsystem fér anstallda, fackliga representanter och
koncernradsrepresentanter for att kunna informera och kommunicera

Rt till fri tillgang till Internet for att kunna besoka fackforeningarnas webbplatser och annan
information som kan relateras till deras réttigheter i arbetet



