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Ανακοίνωση Νο  25,   Αθήνα  12.01.09
ΟΤΑΝ Ο ΧΑΦΙΕΔΙΣΜΟΣ ΓΙΝΕΤΑΙ ΕΠΙΣΤΗΜΗ  Ή...

Ο ΜΕΓΑΛΟΣ ΑΔΕΛΦΟΣ ΣΕ ΒΛΕΠΕΙ!  
Ο ΜΕΓΑΛΟΣ ΑΔΕΛΦΟΣ  χτυπά και στην Εμπορική Τράπεζα !

Δεν μας έφταναν η Σκύλλα και η Χάρυβδη των στόχων και της εντατικοποίησης, τώρα έρχονται και οι χαφιέδες  του mystery shopping που λανσάρει η Διεύθυνση Marketing, πιστή στις χυδαίες επιταγές της σύγχρονης έρευνας αγοράς. 

Με ένα εργαλείο γνωστό από το 1940 κυρίως για την έρευνα της ακεραιότητας των υπαλλήλων, εξελιγμένο σήμερα με τη χρήση των νέων τεχνολογικών μέσων, σαν εργαλείο ελέγχου της ποιότητας εξυπηρέτησης των ίδιων των επιχειρήσεων αλλά και των ανταγωνιστών τους.

Στις μέχρι τώρα μεθόδους που χρησιμοποιούν οι εργοδότες για τη δημιουργία υπαλλήλων-ρομπότ, την εντατικοποίηση, τη χρονομέτρηση των εργασιών, την καταπίεση, τις παραβιάσεις των δικαιωμάτων, την πίστη στην επιχείρηση (λες και πρόκειται για θρησκεία ή ιδανικό), προστίθεται κι άλλο ένα δεινό.

Το Mystery shopping έχει ως κύριο χαρακτηριστικό την ανηθικότητα. Χρησιμοποιεί την εξαπάτηση  και την κρυφή παρατήρηση ατόμων, χωρίς αυτά να το γνωρίζουν. Παραβιάζει την ελευθερία τους γιατί κάθε τους κίνηση, ενέργεια – ακόμη και το χαμόγελο- υπόκεινται σε έλεγχο και χειραγώγηση μέσω της παρακολούθησης, η οποία μπορεί να περιλαμβάνει ακόμα και ηχογράφηση ή κρυφή κάμερα.

 Παραβιάζει την ηθική γιατί η υποκρισία, η προσποίηση και το ψέμα, ενώ αποτελούν απαξίες για τον πολιτισμό μας, απενοχοποιούνται και ανάγονται σε αξίες, μέσω του στόχου που υπηρετούν.

Η δε γνωστοποίηση του προγράμματος στους υπαλλήλους, απλά αποσκοπεί στη «μείωση των αντιστάσεων», με τον ενστερνισμό των στόχων της επιχείρησης, όπως εύστοχα παρατηρεί επιστήμονας του marketing.

Δεν ξέρουμε ποιός από τους διανοούμενους που προφήτεψαν τους σκοτεινούς καιρούς που θα έρθουν είχε περισσότερο δίκιο. Ο Τζ.Όργουελ που με το «1984» , προειδοποιούσε ότι «θα  επιβληθεί ένας έξωθεν αυταρχισμός» ή ο Ά.Χάξλεϊ με το «Θαυμαστός καινούργιος κόσμος», ότι «οι άνθρωποι θα καταλήξουν να αγαπούν την καταπίεσή τους, να λατρεύουν την τεχνολογία και να αποδομήσουν την ικανότητά τους για σκέψη».

Το βέβαιο είναι ότι οι εμπνευστές αυτού του σχεδίου δεν πάσχουν από αποδόμηση σκέψης. Προσπαθούν να την περάσουν όμως στους υπαλλήλους, αλλά δε θα πετύχουν, όπως δεν το πέτυχε καμία από τις επιχειρήσεις που εφαρμόζει αυτό το σύστημα. Μόνο αντίδραση και απέχθεια προς τον εργοδότη μπορούν να προκαλέσουν.

Είναι φανερό ότι ο πραγματικός στόχος δεν είναι ο έλεγχος της ποιότητας εξυπηρέτησης, γιατί η Τράπεζα γνωρίζει πολύ καλά το επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών, τα προβλήματα αλλά και τις αιτίες τους. Γνωρίζουν επίσης οι διοικούντες ότι:

· Ναι, σε πολλά Καταστήματα οι υπάλληλοι είναι κατηφείς, κουρασμένοι, απογοητευμένοι. Δεν το ξέρατε; Μήπως είστε οπαδοί του αγνωστικισμού; Πρώτα αδειάσατε το δίκτυο με τις εθελούσιες αποχωρήσεις, διαταράσσοντας την εξυπηρέτηση της πελατείας, τη ροή της γνώσης και της μετάδοσης πείρας από το παλιό στο νέο προσωπικό,  καθυστερείτε την κεντροποίηση και αυτοματοποίηση των διαδικασιών, σταματήσατε την εκπαίδευση του προσωπικού, μετατρέψατε βίαια το προσωπικό σε πωλητές χωρίς να διδαχθεί τεχνικές πώλησης, το υποχρεώνετε να δουλεύει απογεύματα και Σαββατοκύριακα, κόβετε επιδόματα, διατηρείτε ένα σαθρό σύστημα τοποθετήσεων και ανάδειξης στελεχών και  πιέζετε το προσωπικό μέχρι ψυχικής εξάντλησης. Ξεχνάτε ότι δεν παίρνει τις δικές σας παχυλές αμοιβές και αποζημιώσεις. Η δε ηθική ικανοποίηση και η αναγνώριση απουσιάζει. Και μετά απ΄όλα αυτά θέλετε και χαμόγελο!

· Η Τράπεζα έχε γεμίσει από ακριβοπληρωμένα στελέχη από την αγορά που δε γνωρίζουν το δίκτυο τη Εμπορικής, τη λειτουργία και τα προβλήματά του. Εφαρμόζουν, στα τυφλά,  μοντέλα διοίκησης και λειτουργίας, απλά αντιγράφοντάς τα άκριτα, κυριολεκτικά «στου κασίδη το κεφάλι». Η Τράπεζα δεν είναι test room! 

Ο πραγματικός στόχος σας είναι ο έλεγχος, η παρακολούθηση και ο εκφοβισμός του προσωπικού και η σύνδεση των αμοιβών του με τα αποτελέσματα του Mistery Shopping.

Αντί να επισκεφθείτε τα καταστήματα, να μιλήσετε και κυρίως να ακούσετε τον κόσμο, αντίθετα κλείνετε τα αυτιά σας και επιστρατεύετε τους χαφιέδες. Ό, τι πιο αντιδραστικό και αντιδημοκρατικό έχει ζήσει η ελληνική κοινωνία, έρχεται τώρα και στους χώρους εργασίας μετά φανών και λαμπάδων!

Σκεφτείτε την ψυχολογία του προσωπικού. Την έλλειψη εμπιστοσύνης και επικοινωνίας που καλλιεργείτε, την καχυποψία απέναντι στους πελάτες αφού καθένας απ΄αυτούς θα είναι εν δυνάμει «mystery shopper». Αναρωτηθείτε γιατί  η Εμπορική Τράπεζα παλιότερα ήταν από τις πιο φιλικές Τράπεζες (αποδειγμένο μάλιστα και με δικά σας εργαλεία, αφού σε έρευνα «mystery shopping» ανάμεσα σε πέντε τράπεζες, βγήκε δεύτερη, μετά την Αγροτική, το 2002).

Μετατρέπετε τους χώρους εργασίας σε ΦΥΛΑΚΗ, σε μια οργουελική τηλεοθόνη.


Οι εργαζόμενοι της Εμπορικής δε θα δεχθούν αυτό το κατάπτυστο σύστημα παρακολούθησης, που προσβάλλει τα ανθρώπινα δικαιώματά τους.
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