КРАТКО ЕКСПОЗЕ

Телефонните информационни центрове са една бързо разрастваща се сфера за работа в Европа. Два милиона европейци работят в такива центрове и още много повече се очаква да се включат в бъдеще.

Настоящият справочник се спира на изследване на трудовата заетост в информационните центрове, извършено по проект на ТОСКА
 в седем европейски страни, със средства по програмата на Европейската комисия за информационни обществени технологии (IST).

Като първи проект, поставен на европейско ниво, за провеждане на системно проучване на трудовата заетост в информационни центрове, работата на ТОСКА включва подробен преглед на съществуващите данни, преглед на информационни центрове в Белгия, България, Франция, Германия, Ирландия, Италия, Испания и Обединеното Кралство, както и задълбочени проучвания на случаи в тези страни за съставяне на изчерпателен обзор на социалните условия в информационните центрове
. Под ръководството на Конфедерацията на европейските профсъюзи (ETUC) ТОСКА е също уникална организация като единственият профсъюз, ръководил проект, субсидиран по програмата на Европейската комисия за информационни обществени технологии.

Настоящото изследване се спира на социалните условия в множество различни видове информационни центрове в Европа и в различни сектори, като се поставя въпроса какво е свършено и какво друго може да бъде направено, за да се популяризира добрата практика за заетостта в информационните центрове. То е изготвено за всеки, проявяващ интерес към популяризиране на добрата практика и за подобрения в тази област. Изследването има за цел също така да предостави практически указания, които да бъдат преценени от специалистите по стратегическо планиране, мениджърите по човешки ресурси, профсъюзни дейци, специалисти по обучение, консултанти по набиране на кадри, специалисти по безопасност на труда и здравето и други участници, занимаващи се с развитие на добрата практика сред работещите в информационните центрове в Европа.

ЗАПЛАЩАНЕ

Справедливост, равно заплащане и прозрачност са ключови моменти за добрата практика в трудовата заетост. За тяхното постигане информационните центрове се нуждаят от системи за плащане, които осигуряват подходящо заплащане и възнаграждение за всички служители, справедливо, последователно и съответстващо на длъжността. Справочникът включва всички основни елементи на системите за плащане в информационните центрове, включително организацията на заплащането за нетрадиционни професии и законовите изисквания, касаещи заплащането на труда в Европейски контекст.

КОНТРОЛ НА ИЗПЪЛНЕНИЕТО

Контролът на изпълнението е почти универсална черта на информационните центрове. Той има различни форми, но електронният контрол на изпълнението е аспектът, който предизвиква повечето оплаквания от приемащите обажданията. Това проучване разглежда някои от проблемите – нереалистичен натиск и цели на изпълнението, прекомерен надзор, ограничения на индивидуалното движение, разговори и прекъсвания, липса на възможност за уединение.

Тук добрата практика на заетостта гарантира, че:

· човешките потребности са взети под внимание в разработването на системите за контрол на изпълнението;

· за персонала са осигурени адекватно обучение и съдействие;

· се провеждат консултации със служители в информационните центрове за модела и действието на системите за наблюдение на изпълнението;

· методите за наблюдение и критериите за оценка са съвместими, ясни, прозрачни и непредубедени;

· ръководителите на екипи се обучават как да осигурят положителна обратна връзка на персонала с цел подобряване на изпълнението като алтернатива на прилагането на дисциплинарни санкции.

РАБОТНО ВРЕМЕ

Организацията на работното време е критичен момент за информационните центрове. При наличие на много информационни центрове, работещи през нощта или денонощно и/или в различни времеви пояси, използването на сменни системи и извънредната заетост може да постави съществени предизвикателства пред персонала и ръководството на информационните центрове. Проблемите може да включват повишен риск за здравето и безопасността на служителите и трудности в набирането и запазването на опитен персонал, което да доведе до високо текучество на персонала, нисък морал, повишени разходи, намалена производителност и лошо качество на услугите. Важно е да се постигне такава организация на работното време, която да отговаря на интересите както на служителите, така и на работодателите.

Справочникът разглежда правни въпроси, седмичното работно време, почивки, сменни системи, справяне с извънредни ситуации, както и спешни промени, работа в извънработно време , гъвкаво работно време, почасова заетост и подобни въпроси, включващи транспорт, безопасност и социални придобивки.

Примерите за добра практика включват разместване на смени според участието, гъвкавост на графиците за почивка и почивка за възстановяване или подкрепа след трудни, обидни или стресиращи обаждания.

ОРГАНИЗАЦИОННИ СТРУКТУРИ И СИСТЕМИ

Организационните структури и системи са основни за предоставяне на услугите и трудовите взаимоотношения в информационните центрове. Начинът на организация на работата може да окаже влияние върху всеки аспект от дейността в информационните центрове, включително мениджърските взаимоотношения, мениджмънт на изпълнението, нива на персонала и характеристики на длъжността, експлоатационни изисквания, мениджмънт на човешките ресурси и производствени отношения. 

Справочникът разглежда:

· управленчески задължения и процес по вземане на решения

· организация на работата

· разпределения на работата и характеризиране на длъжностите

· съставяне и ръководство на екипите 

· организация на персонала

· работа в къщи

НАБИРАНЕ, ОБУЧЕНИЕ И РАЗВИТИЕ НА ПЕРСОНАЛА

Бързото разрастване на услугите, предлагани от информационните центрове и все по(конкурентния пазар на информационни центрове в Европа означава, че въпросите за набиране, запазване, обучение и развитие са от първостепенно значение в дневния ред на управлението на информационните центрове. Но еднотипната работа, работата в условия на стрес, относително ниското заплащане, липсата на възможности за напредък в кариерата и за прогресиращо нарастване на заплащането може да означава, че работната сила в информационните центрове често се оказва временна, с висок годишен темп на текучество и съответно високи разходи за набиране и обучение за работодателите. Без ефективни стратегии за борба с тези явления, по(големите информационни центрове могат да се окажат силно зависими от случаен персонал и временни работници като например студенти, на които липсва необходимият опит за работата.

Обучението и напредъка в кариерата са важни както за мениджърите и ръководителите на екипи, така и за приемащите разговорите. Услугите в информационните центрове се променят бързо, както и технологията от която зависят. Темпът и естеството на тези промени означава, че мениджърите и ръководителите на екипи се нуждаят от специфично обучение и умения, включително мениджмънт на промените, човешките ресурси, изграждането на екипите и разработването на системи за управление. Този раздел от справочника разглежда някои от инициативите, предприети съвместно от работодатели, профсъюзи, специалисти по набиране на кадри и по обучение, с цел проучване на тези проблеми.

ЗДРАВЕ И БЕЗОПАСНОСТ

Опазване на здравето, безопасността и благосъстоянието на служителите е съществена част от добрата практика в трудовата заетост. Работата в информационни центрове включва значителни рискове за здравето и безопасността, които не винаги се разпознават или не им се обръща внимание. В резултат на това, много информационни центрове в Европа съобщават за високо равнище на отсъствия по болест сред техния персонал. Тези рискове включват:

· заболявания поради стрес

· професионална загуба на глас

· акустичен шок

· умора на зрението

· костно(мускулни увреждания

· увреждания поради повтарящо се напрежение

· насилие и тормоз 

· проблеми със стойката, засягащи здравето на бременните и техните неродени деца.

Справочникът обобщава опасностите в работата на информационни центрове и как рисковете, произтичащи от тях, могат да се предотвратят или контролират. Той разглежда също осигуряването на места за отдих и възстановяване в близост до информационните центрове, както и проблемите за здравето и безопасността, касаещи приемащите обаждания в дома си. Той разглежда и правните задължения на работодателите в информационните центрове за здравето и безопасността и управление на риска, включително оценка, предотвратяване и контрол на риска.

РАВНИ ВЪЗМОЖНОСТИ И КУЛТУРА НА РАБОТНОТО МЯСТО

Справедливото и еднакво третиране на служителите е фундаментално за добрата практика. Справочникът изследва някои важни аспекти на културата на работното място и организационния дух при работата на информационните центрове, включващи равни възможности, баланс на трудовия живот, достойнство в работата и по(широките проблеми на дискриминацията. Той разглежда изискванията на европейското право и връзката им с трудовата заетост в информационни центрове. Дава примери за добра практика в развиването на положителна и продуктивна култура на работното място, която защитава достойнството по време на работа, стимулира положителен баланс на трудовия живот и отстранява бариерите за наемане, обучение и развитие, като улеснява работодателите в информационните центрове пълноценно да използват уменията и потенциала на цялата работна сила.

Необходимостта от по(дълго работно време и гъвкаво разпределение на персонала може да доведе до налагането на такива изисквания към служителите, които да затрудняват и да противоречат на съчетаването на работата в информационни центрове с личния живот. И работодатели, и служители имат полза от по(гъвкав подход, който да балансира трудовите и индивидуалните нужди.

Практическите мерки за подобряване културата на работното място и за равни възможности включват гъвкаво работно време, ефективна политика и процедури за качество, отпуск по майчинство или заради деца, осигуряване на грижи за децата, равен достъп до обучение и развитие в кариерата, положителни придобивки за служители(инвалиди.

ПРОБЛЕМИ НА ПРОИЗВОДСТВЕНИТЕ ВЗАИМООТНОШЕНИЯ

Свободата за създаване на групи и свободата за изразяване на мнение са фундаментални човешки права, както на работното място, така и в личния живот. Добрата практика по заетостта признава това и дава възможност за консултации и колективно представителство на персонала.

Изследването разглежда някои от начините, по които работодателите, техните служители, представителите на служителите и други заинтересовани страни, могат да работят заедно на всички нива за разработване и стимулиране на добрата практика при трудовите взаимоотношения в информационните центрове. То обръща внимание на колективните споразумения и профсъюзните организации в информационните центрове и на някои новаторски инициативи и постигнати споразумения. Независимо от препятствията в тази област, включително временния характер на работната сила е постигнат значителен напредък, особено там, където има традиции в колективната организация и представителство.

ИЗВОДИ

Прогресът в подобряването на условията на труд в информационните центрове е постигнат в резултат от комбиниране на профсъюзната дейност и активния подход на прогресивно-мислещи работодатели.

В някои случаи участници, като държавни организации, Европейската комисия и неправителствените организации (НПО) също играят роля като субсидират проучвания, схеми за обучение или пилотни проекти, като организират конференции или работни групи въз основа на разработване на стратегии за регионално икономическо развитие, включващи заетост в информационни центрове и по различни други начини. Това е от дългосрочна полза в еднаква степен както за работодателите, така и за служителите 

През последните години има значителен прогрес към по(добър модел в практиката на заетостта в информационни центрове. Все повече информационни центрове се опитват да се откъснат от отрицателния имидж и да намерят радикални и положителни хуманни решения.

Няма съмнение, че промените са необходими. Неуспехът да се приключи с практиката на ниско заплащане, липса на гъвкавост, интензивни натоварвания, нереалистични цели, непрекъснат контрол, лоша характеристика на длъжностите и нездрави условия на работа само ще засили съществуващите проблеми и ще създаде сериозни рискове в бъдеще.

Смяната на корпоративните ценности в някои информационни центрове може да помогне за гарантиране, че краткосрочните постижения на повишена производителност, осъществени цели или осигурени договори, не се обезсмислят от дългосрочни загуби в резултат от отсъствия по болест, високо текучество, ниска производителност или лошо обслужване.

За профсъюзите е отредена важна роля в оформяне на информационни центрове и центровете за контакти на бъдещето, при условие че бъдещите промени са от полза за хората, които работят там. Да се работи съвместно в цяла Европа, като се обменя информация и примери на добра практика, като се учи от миналото и се помага на други центрове да достигнат най(добрите стандарти, може да помогне на всички да направят тези промени положителни. Профсъюзите ще трябва да работят на няколко различни фронта едновременно за постигане на тези широки цели.

Като основна задача, те трябва да продължат с поддържане на традиционните си ценности и проблеми по договарянето, които са вече разработени при други видове трудова заетост и да ги приложат към новата работна среда на информационните центрове. Това включва изисквания за такива неща като по(високо равнище на заплащане, по(голяма последователност и сигурност в трудовите споразумения, борба със стреса, осигуряване на повече контрол върху трудовия ритъм, подобряване ергономичността на работното място, работно време и отпуск, защита на личната сфера на служителите.

Но тези традиционни роли не са достатъчни сами по себе си. За да се разнищят специфичните проблеми при трудовата заетост в информационните центрове, профсъюзите трябва също да допълнят традиционното преговаряне и ролята на колективен представител с по(индивидуализирани и специализирани грижи. Те трябва да ревизират и взаимоотношенията между федерациите, като се отчита вътрешната мобилност в бранша и се разработят средства за по(тясно сътрудничество извън браншовите и национални граници, както и по(голяма загриженост към нуждите на работещите жени.

Трябва обаче да се признае, че за много служители информационните центрове може да продължат да бъдат временна форма на заетост, временна работа по време на следване или съобразена с нечии други нужди за момента, като грижи за малки деца или за болни родители. В такива случаи е много важно да се вземат мерки, за да се гарантира, че през такива периоди служителите в информационните центрове ще продължат да имат достъп до възможности за обучение за придобиване на умения, които биха могли да приложат в други сектори на икономиката или да използват като граждани на информационното общество.

Работата в информационни центрове е може би най(бързо развиващата се форма на трудова заетост в Европа, но също и една от най(противоречивите. Дали двата милиона европейци, които в момента се смята че работят в информационни центрове, не са нова форма на нископлатен труд? Или дали този нов сектор може да осигури основа за създаване на нови висококачествени длъжности в процъфтяваща информационна икономика? Докато някои информационни центрове изпитват сериозни проблеми с излизането от строя, стреса, високата степен на текучество и отсъствията на операторите, други са успели да създадат приятна работна среда с добри условия, възможности за професионално развитие и мотивирана, удовлетворена работна сила. Как са постигнали това?

Това авторитетно проучване се основава на задълбочено изследване, проведено в седем европейски страни чрез проекта ТОСКА, субсидиран от Европейската комисия и ръководен от Конфедерацията на европейските профсъюзи. То е насочено към работодатели, профсъюзи, специалисти по обучение, агенции по набиране на кадри и други участници , заинтересовани от разработването на добра практика в тази важна нова сфера на трудова заетост.

Илюстрирано с успешни примери от реалния живот, то представя обобщени насоки за добра практика по отношение на всички аспекти на работата в информационни центрове, включително заплащане, контрол, работно време, организационни структури, набиране, обучение и развитие на персонала, здраве и безопасност, равни възможности, култура на работното място и производствени взаимоотношения.

� Абревиатурата ТОСКА (TOSCA) означава Table d’Observation Sociale des Centres D’Appels.


� Доклади по проучването на ТОСКА и изследвания на отделни примери могат да се изтеглят от уеб(сайт http://www.it.fmi.uni(sofia.bg/TOSCA/





