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W internecie ukazuje sie ogtoszenie, praca na infolinii
przychodzgcej, a wiec nie musze zmusza¢ ludzi do kupowania —
to mi pasuje. Szybko dostaje zawiadomienie o terminie
spotkania. Na sali w wiekszosSci sg mtodzi ludzie. Trzy czwarte
z nich to studenci lub magistrowie, ktéorzy nie mogg dostacd
pracy w swoim zawodzie. Dowiadujemy sie ze wynagrodzenie jest
najnizsze w kraju. Jedna osoba od razu rezygnuje. Przechodzimy
przez pomieszczenia. W jednym z nich stoi.. worek bokserski. Po
co? — pytam. Zeby odreagowa¢ stress — odpowiada kierowniczka.

Po krétkiej rozmowie kwalifikacyjnej, w ktdorej przepuszczajg
kazdego, zostajemy skierowani na miesieczne szkolenie.
Tematyka zaje¢ w wiekszo$ci okazuje sie pdzZzniej nieprzydatna w
pracy. Infolinia techniczna to obszerne zapytania klientow.
Nie nauczymy sie tego. Ucza wiec nas jak szybko wyszukad
informacje, ale nie jest to jednak tatwe. Przez kilka godzin
obserwuje prace pracownika. Pytam czy to nerwowa praca. Mowi
ze nie ale przeciez widze ze caty czas trzesie nogg. Trzy
osoby przestajg chodzi¢ na kurs. Pod koniec egzamin. Okazuje
sie ze zadne z nas nie zdato ale wszyscy jestesmy przyjeci.

Jestem pracownikiem tymczasowym zatrudnionym przez firme
zewnetrzng. Dostaje identyfikator elektroniczny ktéry otwiera
mi przejscie przy wejsciu do firmy, dalej do budynku na
podwdérzu i w koncu do pomieszczenia w ktdrym pracuje. Jest tu
kilkadziesigt stanowisk. Moge usigs¢ gdzie chce, chociaz
niektérzy majg swoje ulubione miejsca. Zauwazam ze niektodre
krzesta majg porecze wydrapane paznokciami. Dotyczy to
zwtaszcza osdéb pracujgcych przy sprzedazy. Widze Ze jeden z
doswiadczonych kolegdéw rozmawia z klientem lezgc na krzesle.

Przez pierwszy tydzienA dostaje instruktora, ktdéry siedzi obok
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mnie i pomaga radg, gdy nie wiem co powiedzie¢ klientowi. Moj
pierwszy instruktor pije piwo w czasie pracy, méwi ze tak mu
sie najlepiej pracuje. Dzwonig do nas same zgtoszenia awarii,
wiec klienci sg bardzo niezadowoleni. Poczatek wypada kiepsko.
Najgorzej jest wieczorem gdy ktos, w przyptywie szatu, sam
uszkodzit sobie celowo konfiguracje do modemu i teraz co
drugie jego stowo jest obrazliwe. Wytrzymuje to 15 minut. W
koAcu prosze instruktora zeby przejat rozmowe. Po jej
zakonczeniu instruktor wstaje zdenerwowany. Klient pytat o
jego nazwisko 1 obu nam zagrozit sadem.

Mija kilka dni i zostaje sam. Pomoc mam jedynie w postaci
konsultacji, to znaczy moge przerwa¢ na chwile rozmowe z
klientem i zadzwoni¢ do innego dziatu zeby zapyta¢ o to, czego
nie wiem, 1 potem wracam do klienta. Nie wszystkich to
urzgdza, bo potagczenie kosztuje 30 groszy za minute. Sa
klienci ktérzy dostajg szatu ze muszg ptacié¢ za pieé¢ minut
rozmowy zgtaszajgc awarie. Praca trwa od 6 do 10 godzin
dziennie i ledwo starcza mi czasu zeby p6js¢ do toalety. Jes¢
musze w czasie rozmowy z klientem bo juz wykorzystatem cata
przerwe.

Rozmowy trwajg caty czas za wyjatkiem péZnych godzin
wieczornych. Dodatkowo musze robi¢ dwie rzeczy naraz,
sprawdza¢ stan linii klienta i zabawiaé go rozmowa, zeby nie
myslat ze nastgpito roztgczenie. JesSli tego nie zrobie,
zostane upomniany przez kierownika i mogg mnie zwolnic.

Po dwdéch miesigcach z naszej grupy zostaje tylko potowa ludzi,
reszta nie wytrzymuje napiecia. Méj komputer otwiera sie 15
minut bo programy tgcza sie z bazg danych w innym mieScie.
Przez to odpowiedZ programu na klikniecie trwa 30 sekund —
klienci nie rozumieja dlaczego na odpowiedZ na proste
zapytanie muszg czeka¢ kilka minut. Zdarza sie ze program
zawiesza sie kilka razy dziennie i musze go ponownie otwiera¢,
co trwa kilka minut, a przed klientem udawa¢ ze co$ robie w
tym czasie. Po wiekszosci rozméw do klienta przychodzi
automatyczne zapytanie z prosba o ocene pracy asystenta i



firmy. Sg cztery oceny od 1 do 5. Ocena przychodzi na méj
email i do kierownika. Wynik $redni ocen klientow jest
najnizszy w Polsce dla naszej firmy 0CS i wynosi ponizej 3.

Niestety ale bardzo duzo klientéw jest zdumionych i ogromnie
wzburzonych jakoscig ustug. Rozwigzanie umowy przed terminem
moze kosztowal¢ dodatkowg optate 2000 zt a nie da sie jej
rozwigza¢ bez tej optaty nawet, gdy internet nie dziata bez
przerwy przez trzy tygodnie. Akurat linie telefoniczne na wsi
nie sg dobrze przystosowane do przenoszenia syghatu wysokiej
czestotliwosci, jaki jest uzywany w neostradzie, na stoncu
kable pekaja, po deszczu zamakajg 1 po kilku latach od ich
zatozenia nie nadajg sie do uzytku. Firma odmawia ich wymiany
ze wzgledu na koszt ale nie wolno o tym informowa¢ klientdw.

Dostaje wyrazne polecenie od kierownika — mam informowaé ze
zgtoszenie zostato przyjete, ale nie jest podany termin
naprawy. Wszyscy asystencli wypeiniajg to polecenie
kierownikéw, wiec mimo tego ze klient zgtasza przez kilka
miesiecy ze internet dziata tylko kilka godzin dziennie, pada
zawsze ta sama informacja — prosze czeka¢ na zgtoszenie sie
montera, czas naprawy nie jest zarejestrowany w systemie.

Nic dziwnego ze klienci sg wkurzeni, gdy dostajag takie
informacje raz za razem 1 przez to asystenci dostajg stabe
oceny. Nie podoba mi sie to. Nie chce oszukiwa¢ klientodw
méwigc im zeby czekali na naprawe, ktéra nie nastgpi. Na 3000
rozméw jakie mam, jakie$ 50 razy informuje klienta ze moze
ztozy¢ skarge do Miejskiego Rzecznika Konsumenta dziatajacego
przy Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumenta. Wyjasniam tez,
zeby ztozyli wniosek do dziatu technicznego ze internet tak
czesto przerywa, wiec proszg o wydanie opinii, ze nie dziata
bez przerwy przez 30 dni. Wtedy mogg rozwigzaé¢ umowe bez
optat. Stysze w stuchawkach gorgce podziekowania. Ludzie nie
rozumiejg dlaczego inni asystenci im tego nie méwig.

Przychodzi do mnie ocena rozmowy, cztery pigtki. Po godzinie
ponownie dostaje cztery piagtki od innego klienta. Jest to



rzadkos¢ w tej firmie. Na drugi dzien mam rozmowe z
kierownikiem. Okazuje sie ze, zdziwiony tak dobra oceng,
specjalnie przestuchat moje rozmowy z tymi dwoma klientami. Za
obydwoma razami informowatem zrozpaczonego klienta jak
rozwigza¢ umowe. Dostaje powazne ostrzezenie.

Wkurzam sie i méwie kierownikowi ze domagam sie potwierdzenia
na pismie, ze mam informowac¢ klientdéw zeby czekali
nieokres$lony czas na naprawe (ktdérej firma i tak nigdy nie
wykona). Nastepuje spor i po dwdéch dniach dostaje
wypowiedzenie z pracy. Co prawda moge odwota¢ sie do Sadu
Pracy o przywrdcenie do pracy, ale nie chce juz tam pracowac.

Po kazdym dniu pracy bytem tak zmeczony ze spatem do
nastepnego dnia pracy. MySle ze nie tego spodziewalismy sie
zgadzajgc sie na zmiane ustroju w roku 1989. Mamy rok 2016 a
ludzie nadal s3a wykorzystywani jak niewolnicy w
dziewietnastowiecznym kapitalizmie. Jedynie garstka bogaczy,
ktéora zyje ponad stan, zeruje na reszcie spoteczenstwa. Wiele
przedsiebiorstw stad¢ na podwyzszenie zarobkéw o 1000 zt ale
nie robig tego, bo ludzie nie protestujg. Zwigzki zawodowe nie
dziatajag, nie walczg o nic, nie organizujg strajkéw. Jestesmy
najbardziej biernym spotecznie krajem Europy i dlatego w
Polsce jest tak zZle.
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