SLC/CGIL – FISTEL/CISL

RSU TELECOM TOSCANA

COMUNICATO

VENDITA: L'AZIENDA DEVE RISPETTARE L'ACCORDO DEL 4 AGOSTO 2010.

Si sono da poco concluse nella nostra regione le assemblee nelle strutture della vendita.

Le avevamo calendarizzate consapevoli di trovarvi disorganizzazione, scarsa chiarezza e i soliti problemi legati alle difficoltà di avere indicazioni chiare dall'azienda su cosa e come fare; in più, eravamo certi di trovare personale demotivato a causa della gestione dei lavoratori, da oggi considerati meno di un venditore a partita IVA.

Ci siamo sbagliati!!!

Il nostro pessimismo è stato abbondantemente superato dai fatti e l'unica certezza che abbiamo riscontrato è l'impegno di tutti i colleghi di portare avanti il proprio lavoro per il bene di tutti: venditori, progettisti, consulenti pre e post vendita, supporti, responsabili, oltre ai tanti colleghi del customer e dell'amministrativo, tutti affogati in logiche incomprensibili che danno la sola certezza di voler affossare la nostra azienda.

Nelle assemblee i lavoratori ci hanno elencato una lunga lista di criticità, alcune veramente incredibili, che inficiano l'impegno di tutti per riuscire a soddisfare al meglio i nostri clienti. Nell'ottica di poterci confrontare con l'azienda, ne riportiamo in sintesi le più significative.

Come noto la riorganizzazione parte dal rimarcaggio della clientela, cioè dalla “pesatura” del cliente sulla base delle potenzialità di sviluppo dei servizi ICT, mettendo in secondo piano altri parametri importanti, quali il fatturato.

E' evidente l'assurdità di ridurre il presidio sui clienti con fatturato alto e aumentarlo su clienti che lo hanno basso, seppur con buone potenzialità di sviluppo dei servizi: abbandoniamo clienti da 100.000 € per altri da 10.000 che però possono sviluppare?

Inoltre, questo rimarcaggio è stato fatto da una società esterna (Boston Consulting.... speriamo pagata poco) con risultati alquanto discutibili, dato che alla prova dei fatti sono spariti clienti Top volati verso i portafogli dei Senior Account a partita IVA o, peggio, per l'indiretta - leggasi venditori esterni. Un obiettivo, a quanto ci è dato sapere, raggiunto grazie a questa consulenza solo per il 65% del totale, ma ovviamente pagato da Telecom per intero.

Se il rimarcaggio risulta un disastro (chiedere ai colleghi del customer per credere!!!), meglio non va sul ruolo dei Senior Account, improvvisamente e incredibilmente collocati a gestire clientela Top, cioè quella più pregiata; si tratta di lavoratori a partita IVA che si comportano da “mercenari”, cioè lavorano per chi paga di più rispettando un contratto (speriamo monomandatario) che prevede rigidamente dei compiti nei confronti del cliente e lascia il cliente da solo di fronte alle disorganizzazioni aziendali (commerciali, amministrative, tecniche e di assistenza): in questo modo si perde l'alto valore aggiunto dei nostri colleghi venditori che “coccolano” il cliente e si fanno carico dei suoi problemi destreggiandosi all’interno della nostra struttura, cosa impossibile per un venditore esterno.

Tutto ciò è tanto vero, dato che da subito molti venditori (e molti colleghi della rete) si sono trovati di fronte a clienti che hanno dichiarato anche in forma scritta la loro intenzione di lasciare Telecom per gli altri gestori, in assenza del presidio svolto dal nostro personale interno.

E non occorre molta fantasia per prevedere il pericolo che un venditore esterno con la partita IVA, una volta che ha deciso di abbandonare Telecom per gestori più “generosi”, si porti dietro con sé l'intero pacchetto di clientela, con danni facilmente immaginabili.

Niente di nuovo, visto che questo accade anche nella vendita indiretta con i partner commerciali che passano tutta la loro clientela alla concorrenza al momento in cui decidono di cambiare committente: una cosa clamorosamente successa anche in Toscana, che ci ha fatto perdere clienti importanti a vantaggio di Vodafone.

A questo suicidio aziendale si somma un problema di prospettiva, legato al fatto che con questa riorganizzazione si esternalizzano fette consistenti di clientela e si riduce di 6 venditori la forza di vendita in Toscana (102 in Italia... ad oggi) e aumentando i senior Account esterni (7 in Toscana, 36 nell'area centro).

E questo nonostante che in azienda ci sia la solidarietà!!!!

Tutto ciò in totale dispregio e inapplicazione dell'accordo del 4 agosto 2010 che vieta espressamente l'esternalizzazione di clientela e di attività.

Peraltro la “preferenza” accordata dall'azienda alle partite IVA è dimostrata dal rimarcaggio degli ex-clienti TOP verso i Senior Account esterni: infatti già circa 300 clienti sono stati ceduti alla loro struttura, senza contare quelle altre svariate centinaia di clienti, tanti con discreto potenziale di sviluppo, che sono stati ceduti alle Agenzie dell’indiretta/micro business di cui si sono perse le tracce (pare che i clienti su cui i nostri colleghi avevano attivato delle offerte commerciali inserite nei sistemi, diversamente da quelle ancora non inserite, siano stati TUTTI passati o all'indiretta o ai Senior Account esterni).

Inoltre dei circa 1.300 codici fiscali/nominativi clienti gestiti dai 22 venditori Large della Toscana (circa 60 cad.) di cui 400 (circa il 30%) a fatturato ZERO o inferiore (non è un errore: ci sono clienti che hanno note di credito e devono avere soldi da Telecom!!!!!.. e i nostri venditori dovrebbero vender loro i nostri prodotti....) altri 200 (15%) hanno un fatturato inferiore a 10.000 € annui, altri 400 (30%) inferiore a 50.000 € annui mentre i rimanenti 330 clienti (25%) hanno un fatturato medio alto: in pratica quasi il 50% del portafoglio clienti ufficiale è inutilizzabile. Invece, dei circa 700 clienti gestiti dei 7 Senior Account (circa 100 cad.), quasi 100 hanno un fatturato annuo maggiore di 40.000 € (fatturato che indica il valore medio dell’attuale cliente a portafoglio dei nostri venditori Large), quindi potrebbero essere gestiti dai nostri venditori diretti, anche se fossero clienti mono-sede.

Altro esempio? I senior account hanno portafogli per un valore medio di circa 2 milioni di €, mentre i nostri venditori ne hanno uno di circa 2,5 milioni a testa: in pratica l’azienda affida ai Senior Account esterni un portafoglio potenziale quasi paritetico a quello dei nostri colleghi.

Sul fronte del customer abbiamo gli stessi identici ritorni: se chiamano clienti gestiti dai senior account esterni c'è da mettersi le mani nei capelli, visto il livello di insoddisfazione dei clienti e le conseguenti lamentele (ai limiti della denuncia) e stress delle operatrici; oltre ai problemi legati ad un rimarcaggio fatto male che impedisce spesso e volentieri di operare tutte le procedure necessarie e quindi di soddisfare l'esigenza della clientela.

Inapplicazione degli accordi sindacali del 4 agosto 2010, riduzione e abbandono della clientela, impoverimento professionale e caos organizzativo.

Tutto qui? Neanche per idea....

Gli obbiettivi vengono creati ad arte per non essere raggiunti e ovviamente comunicati anche fuori tempo massimo (ad esempio, nel 2011, l'obbiettivo ufficiale è stato consegnato il 3 dicembre del 2011!!!), previa firma di una norma/capestro per la quale l'azienda “si riserva la facoltà di mutare i parametri di riferimento, di revocare il sistema di incentivazione o di non adottarne alcuno”, lasciando il venditore nell'incertezza dell'incentivo.

Ai venditori, da un giorno ad un altro sono spariti il 30% dei clienti, spesso senza logica e a danno del cliente stesso.

L'integrazione fisso/mobile è una chimera, fatta solo grazie all'impegno dei colleghi.

I Codici Fiscali delle aziende fallite (cosiddetti “TOPi morti”) sono oramai una miriade, ma “pesano” come quantità clienti negli obbiettivi da raggiungere; così come prevale la logica del canale commerciale più forte: nella distribuzione dei clienti/Codici Fiscali fatta ad inizio anno è accaduto che molti clienti multisede sono “gestiti” da canali diversi, magari con l’assurdo di una capogruppo gestita dall'indiretta (venditori esterni) e le sedi minori dai venditori Top, con estreme difficoltà a ricondurre il gruppo sotto una gestione unitaria.

Inoltre, (incredibile ma vero!!!!) siccome senza Codice Fiscale assegnato, i nostri venditori NON POSSONO andare da un nuovo cliente, succede spessissimo che il venditore sia impossibilitato ad operare anche di fronte ad un cliente potenzialmente importante; se poi si lascia alla struttura di prendersi in carico quel cliente, si può star sicuri che o verrà gestita dai senior account o dall'indiretta/microbusiness.... tutto va bene, pur di non dar lavoro ai nostri colleghi!!!!

Da anni non viene svolta una formazione seria e approfondita: fatto particolarmente vergognoso visto che si parla di un settore commerciale soggetto a fortissima concorrenza e che dovrebbe fare della formazione il vero elemento di forza di tutta la struttura e non solo dei venditori; anzi, proprio l'assenza di formazione adeguata sui prodotti/servizi nel pre e post vendita rappresenta il limite vero in questo settore: le poche sessioni formative vengono concentrate in 3-4 ore (magari a Roma, così per risparmiare!!! sic....) in cui i venditori vengono sommersi dalle nozioni più svariate e dagli argomenti più disparati senza la necessaria parte di approfondimento.

Il lavoro dei supporti è oramai un mistero. Ufficialmente non si sa quale sia di preciso il suo ruolo: segretario dell’area di vendita addetto al protocollo? Assistente commerciale? Specialista di procedure interne? La stessa attività viene svolta da livelli 4, 5 e 6 senza distinzione e lasciata alla disponibilità ed esperienza del singolo. Da una parte pare che l’azienda ignori completamente questa figura, classificata come impiegato di 4° livello, dall’altra, area Manager e Venditori non potrebbero sopravvivere senza l’intermediazione di questa figura che lotta quotidianamente col CRM, il GCV (e con RU interna!!!) e una miriade di allegati e documenti necessari per l’attività di vendita, la mancanza dei quali viene pesantemente sanzionata in caso di verifiche interne (leggi Audit).

Sicuramente occorrerebbe l'incremento e la valorizzazione di queste figure al fine di evitare ingolfamenti ai Venditori che dovrebbero principalmente vendere e che sono invece occupati per più della metà del proprio tempo alla gestione e risoluzione dei reclami, in particolare sul mobile.

A questo si aggiunge l'incredibile intreccio delle attività tra supporti e punti delega, per il quale il punto delega NON si occupa dei lavoratori della sede, ma di quelli di un'altra sede (anche da una parte all’altra della regione), come se l'azienda avesse “paura” che a stare insieme facessero un'associazione a delinquere....

A fronte di tutto questo bailamme, SLC/CGIL e FISTEL/CISL della Toscana ribadiscono la loro ferma convinzione che in un'azienda che eroga servizi, la Vendita (tutta, non solo i venditori) sia un pilastro al pari delle altre funzioni e pensiamo che i risultati commerciali e di penetrazione del mercato che hanno determinato 1 miliardo di euro di riduzione del fatturato derivino in gran parte dal disimpegno aziendale sulla vendita, associato alle magagne aziendali storiche sullo sviluppo della rete, sulla gestione della clientela, ecc. ecc.

Occorre rifocalizzare e riorganizzare le strutture della vendita secondo modelli che diano a tutti i colleghi un senso, un orizzonte, che non può essere la sola riduzione dei costi: in questo l'esternalizzazione delle attività a soggetti esterni, non solo ci risulta essere più onerosa economicamente (ci sono senior account da 120.000 € all'anno!!!!), ma è dannosa per tutta l'azienda.

E' scandaloso che RU in un mercato come quello dell'ICT non pensi ad altro che a ridurre i costi azzerando professionalità elevate di colleghi giovani, laureati e fortemente conoscitori delle tecniche di vendita per proporre progetti a scadenza sul CUBOVISION o sull'utilizzo dell'IPAD ai giovani!!!!!

Peraltro, i progetti altro non sono che una dichiarazione di esuberi anticipata, visto che la loro scadenza coincide con la fine del piano industriale: questi colleghi dopo il 1 gennaio 2013 cosa faranno???

L'azienda deve ripensare questo modello perché a pagarne non sono soltanto i colleghi coinvolti nella riorganizzazione, ma tutti noi.

Di fronte a queste cose è necessario un confronto nazionale e territoriale alla presenza dei responsabili e delle strutture gestionali per fugare i nostri dubbi sulle loro reali capacità dirigenziali: incontro che deve svolgersi nel più breve tempo possibile.

Firenze, 23 marzo 2012

