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Telefonica i la seua
curiosa atencio

perso

S6n moltes

les empreses,
comengant

per Telefénica,

que recorren als serveis
externalitzats d’atencié
al client. Per a elles tot
sén avantatges, pero
la qualitat del servei
se’'n ressent i el client
no obté I'atencid

personalitzada promesa.

| els teleoperadors han
de suportar condicions
de treball insdlites.

B B négcap secret que, arran del
progressiu creixement d’algu-
| N0 nes empreses i de la seua ex-
ternalitzacié de serveis d’a-
tenci6 al client, la professi6 de teleope-
rador cotitza a 1’al¢a. Cada cop resulta
més estrany trobar-se amb una gran (i
fins i tot petita) empresa que no tinga ja
el seu centre de rebuda de trucades, alld
que la terminologia anglosaxona ano-
mena call centers. En alguns dels casos
(els menys, al cap i a la fi), aquestes
plataformes telefdniques, ideades per a
resoldre de forma eficient als clients to-
ta mena de problemes, es nodreixen de
treballadors interns que desenvolupen
cursets d’adaptacié per a dur a terme
una tasca que els era, fins fa ben poc,
aliena. Reciclatge professional, que es
podria dir.

Tot i aix0, en la gran majoria dels ca-
sos, les empreses obren processos de
contractacié per a professionals ex-
terns, amb la seua formacié també a
carrec de la mateixa empresa. Els re-
quisits exigits no sén gaire elevats: una
formacié académica basica i un taranna
personal adaptable son més que sufi-
cients per a comencar a rebre trucades
de qualsevol client que tinga cap mena
de problema o dubte que desitge acla-
rir. En aquest sentit, la professié de te-
leoperador resulta una comoda sortida
eventual per a tothom que no trobe fei-
na dins de la seua especialitat, o per a
qui vulga disposar d’un treball amb uns
horaris raonables, adients per a trobar
també espai per als estudis, altres fei-
nes de mitja jornada o, simplement, les
feines de la casa. Aquest és el cas de

Telefonica Espana, una empresa que
ha hagut de suportar 1’embat de la com-
peténcia d’altres operadores telefoni-
ques als darrers cinc anys mirant de mi-
llorar la seua oferta. Es clar que, una
cosa és millorar, i una altra molt dife-
rent és oferir un servei al qual, per dir-
ho suament, caldria titllar de manifes-
tament deficient. Aquestes sén, de pri-
mera ma (és a dir, dels seus mateixos
treballadors) només algunes de las in-
nombrables mancances d’un servei que
cada vegada respon pitjor a les necessi-
tats dels seus clients. Que sén, no cal
dir-ho, encara una gran majoria de la
poblacié de ’estat espanyol.

En nom de [l'eficiéncia. Qui no
s’haja trobat amb el problema, que tire
la primera pedra. Trucades amb esperes
gairebé eternes (amb una repetitiva
musiqueta coenta malbaratant el sentit
de 1’0ida), sol'licituds d’altes de linia
que triguen mesos, operadors amb una
formacié més que millorable... Les
anécdotes personals de cadascun serien
incomptables. Perd, lluny de tot aixo,
es pot ben dir que el professional que
s’encarrega de rebre la trucada és qui
menys culpa té d’aquestes deficiéncies.
De fet, es podria dir que, de vegades, és
la victima qui ha d’empassar-se la ba-
dada (o “menjar-se el merder”, per em-
prar un Iexic més planer i col-loquial)
d’un altre operador, 0, en molts dels ca-
sos, de la mateixa Telefénica.

Els cursets de formacid per als nous
treballadors no duren més de dues set-
manes (en el millor dels casos), no sén
pagats, i a més, resulten tremendament
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ineficients en la practica. Una vegada
dins de la plataforma que s’encarrega
de rebre les trucades, fins i tot el més
distret dels treballadors s’adona del
tractament que, en linies generals, Te-
lefénica ofereix als seus clients (excep-
ci6 feta dels clients de més gran poder
adquisitiu, els anomenats d’alt consum,
que gaudeixen d’un servei diferenciat):
un flagrant menyspreu per a les seues
necessitats.

Aixi, s6n habituals els casos en qué el
client veu tallada la seua linia sense cap
mena d’av{s previ per no pagar una fac-
tura, ni que siga per un deute de només
2 euros i seixanta-un céntims (cas ab-
solutament real, i no és I’tinic), posem
per cas. Tant se val que el seu historial
com a client de Telef6nica haja estat
immaculat durant més de deu o quinze
anys. També podriem parlar de la infi-
nitat de factures telefoniques en qué el
client rep carrecs al seu compte banca-
ri de serveis que mai no ha demanat
(fins al dia que se n’adona i fa la recla-
macid), gent a la qual se li talla la linia
per prevencié del frau, sense rebre la
més minima explicacié (curiosament,

Son habituals els
casos en que el
client veu tallada
la seua linia
sense cap mena
d’avis previ per no
pagar una
factura

gairebé tots sén estrangers) i tota mena
de trucades indtils i temps perdut per al
client.

Les millorables condicions labo-
rals. Les explicacions a tant desficaci
s6én, com no podia ser d’una altra ma-
nera, internes. A cada centre d’atencid
al client de Telef6nica treballen aproxi-
madament uns 300 empleats alhora.
Tots ells disposen d’ordinador, perd

només en tenen un (recordem, per a
300 o més) per poder realitzar trucades
externes als clients que ho sol-liciten.
No poden fer trucades des de la scua
taula de treball, No cal explicar les di-
ficultats i les cues que es formen per a
telefonar de vegades. Les aplicacions
informatiques es queden penjades i
inoperatives la meitat del dia, i de ve-
gades resulta impossible oferir infor-
maci6 al client sobre 1’estat i els con-
ceptes de la seua factura. La comunica-
ci6 entre departaments (i la possibilitat
de transferir les trucades) és practica-
ment nul-la. Les possibilitats de promo-
cid interna, escasses 1 absolutament
aleatOries.

Peré a més de tots aquests entrebancs
que podriem considerar funcionals, cal
afegir tot un munt de dificultats labo-
rals pel que fa a la contractacid, els sa-
laris i les condicions de treball. Segons
la Intersindical-CSC, les empreses que
utilitzen aquesta mena de serveis estan
molt lluny encara d’aconseguir per al
treballador unes condicions laborals
dignes i equiparables a les de moltes al-
tres empreses. De fet, aquesta situaci6



(que ve de lluny) s’ha vist empitjorada
arran de la negociacié del conveni
col'lectiu de treball estatal de telemar-
queting, el passat mes d’octubre, amb
la mobilitzacié dels treballadors davant
del que els sindicats consideren “una
ofensiva neoliberal”.

Els treballadors de telemarqueting es
veuen sotmesos a unes condicions de
treball precari, pressionant, estressant i
gairebé insalubre. No és gaire estrany
que les seues reivindicacions principals
giren al voltant de tota aquesta série de
temes: reclamacié d’una major estabili-
tat laboral (la major part dels contrac-
tes sén temporals —de dos mesos— o per
obra i servei), possibilitat de concilia-
ci6 entre vida laboral i familiar (es tre-
balla la meitat dels caps de setmana, i
moltes vegades amb dones solteres),
eliminaci6 dels acomiadaments per dis-
minucié de trucades rebudes, compli-
ment dels periodes de descans regulats
per llei (cal recordar que moltes vega-
des es treballen set i vuit dies seguits)
i la possibilitat de gaudir de certes me-
sures per prevenir els riscos de caracter
psicolaboral. Els treballadors del servei
al client de Telefénica han de patir, dia-
riament, hores i hores de feixuc enfron-
tament amb els clients (les queixes i re-
clamacions, la feina bruta que ningd
més vol fer, per entendre’ns) amb el
que tot aixd comporta, de vegades,
d’estrés, angoixa, depressions i, fins i
tot, quadres de panic.

El resultat de tot aix0 és la desmoti-
vacig del treballador, la seua rutinaria
dedicacié a una feina encara més pesa-
da que la del més avorrit funcionari de
I’estat que es puga imaginar. I el prin-
cipal perjudici acaba recaient en un
client (i, no ho oblidem, en el treballa-
dor) que gairebé mai obté solucions als
seus problemes, que ha d’explicar la
mateixa historia per sisena o vuitena
vegada a un operador distint (les truca-
des reboten de forma aleatdria a qual-
sevol dels centres repartits per tot I’es-
tat) i que acaba amb els nervis a flor de
pell. Un problema, en definitiva, de la
mateixa estructura d’una empresa que
encara manté tots els vicis 1 molt pocs
dels avantatges de la seua ¢poca de
monopoli estatal, a la qual, pel que es
veu, tant li fa mantenir la seua cliente-

Els treballadors de
telemarqueting es
veuen sotmesos a
unes condicions
de treball precari,
pressionant,
estressant i
gairebe insalubre

la. I d’aix0 diuen atencié personalit-
zada,

La solucié marroquina. Per a acabar
d’arrodonir-ho, Telefénica ja fa temps
que es desfa de part dels seus empleats a
la Peninsula per establir oficines d’aten-
ci6 al client en altres llocs que resulten
més economics, des del punt de vista del
manteniment del lloguer i dels salaris.
Es cert que alld que es diu deslocalitza-
¢ié no és un fenomen nou, perd la con-
veniéncia d’aquesta estratégia resulta
especialment dubtosa si parlem d’un
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servei que se suposa personalitzat i ex-
clusivament per a clients que resideixen
a l’estat. Aixi, les plataformes que 1’em-
presa té a Tanger (Marroc) estan inte-
grades per treballadors autdctons, que
han de canviar els seus noms i cognoms
arabs per tal d’espanyolitzar-los, a canvi
d’un sou que acaba resultant la meitat
del que es paga a la Peninsula (uns 360
euros mensuals).

I tot aixd no seria cap problema (més
enlla de la ineficiéncia del servei) si no
comportés, al mateix temps, la supressié
de llocs de treball al mateix estat espa-
nyol, com de fet ja va passar amb molts
dels treballadors del desaparegut telefon
1003 d’informacié. Tot aix0 crea, a més
dels problemes ja esmentats abans, una
situacié d’insatisfaccié i desconfianca
entre els treballadors i els corresponents
sindicats, que a les ineficiéncies propies
de I’empresa i a la dificultat per a conci-
liar la vida laboral i familiar, ha d’afegir
la desaparici6 de part dels seus llocs de
treball perque el servei acabe establint-
se lluny de les nostres fronteres. Com es
pot veure, tot siga en nom de la satisfac-
cig del client, o caldria dir dels balangos
anuals de I’empresa?

Jordi Bonacasa



