ETIK & MORAL
| TM AMNESTY



INTRODUKTION

Amnesty International Danmark (AIDA) har tre afdelin-
ger, der beskeftiger sig med telemarketing (tm). Afde-
lingerne bestar af ca. 100 phonere, ni supervisorer, en
administrator og en projektleder. Phonerne ringer bade
til medlemmer og ikke-medlemmer af AIDA med forskel-
lige formal. For alle opkald geelder, at vi laegger veegt pa at
skabe en personlig relation og at udvise tilpas ydmyghed
for personen og dennes gnsker i forbindelse med det op-
kald vi har foretaget.

Overordnet arbejdes der efter devisen, at det at stotte
Amnesty International skal vare lystbetonet. Sagerne
er sjeeldent seerligt positive, men det at have lysten til at
hjzlpe er meget positivt. Vi gnsker derfor at made folk
med positivitet og alvor.

Det stiller store krav til vores phonere, som sidder med
kontakten. Det er phoneren som skal have overskuddet.
Vi er af den opfattelse, at det vi gnsker og forventer at
phoneren udviser i telefonen, skal veere udtrykt i kulturen
i afdelingen. Det er positiv, serigs og respektfuld kommu-
nikation.

ETIK 0G MORAL

Vi arbejder pa at skabe de bedst mulige resultater for
menneskerettigheder, kombineret med et skarpt hensyn
til etik og moral. Derfor er gode kommunikationstekniker
samt etik og moral grundlaeggende byggesten i AIDA’s tm
afdeling.

Vi opfatter etik som de teoretiserede og kommunikerede
holdninger og retningslinjer til skik og brug i telemarke-
ting, og moral som den praktiserede handling.

Ved oplaringen af den enkelte phoner leegger vi vaegt pa,
at phoneren er bevidst om AIDA’s etiske retningslinjer,
Isobros etiske retningslinjer for telemarketing samt tm
afdelingens egen holdning og tilgang til etik og moral.



Vi benytter os af folgende materialer og redskaber i arbej-
det med etik og moral:

* Bogen om “Etik & Moral i TM Amnesty”
— udleveres til alle i tm og ikke mindst den nyansatte
phoner

o Isobros etiske retningslinjer

e Tt samarbejde med medlemsservice
— idet medlemsservice kontaktes af folk som tm evt. har
vaeret i kontakt med.

* Synlig info om Amnestys vardier
— phonerne skal vaere bevidste om husets veerdigrundlag

* Synlige og tilgaengelige materialer vedr. lovgiv-
ning omkring telemarketing
— phoneren skal vaere klaedt beherigt pa til opgaven

o Kvartarligt anonymt survey blandt phonerne
vedr. etik og moral
— for at skabe fokus og tage en temperatur pa afdelin-
gens etiske og moralske niveau. Samt at skabe lgbende
debat med phonerne om etik og moral

Desuden er der labende fokus pé etik og moral gennem
hele phonerens ansattelse. Emnet viser sig i mange for-
skellige ssmmenhenge, og der er ofte brug for, at vi tager
stilling til, om et nyt tiltag er etisk forsvarligt, eller om en
udfert handling var moralsk i orden.

SEGMENTER 1 AIDA TM

Kanvas

Vi kontakter personer, som ikke har nogen relation til
AIDA pé forhand. Vi ringer med henblik pa at oprette et
medlemskab samt informere om AIDA. Denne form for
telemarketing er saerligt udfordrende, fordi phoneren skal
skabe en relation pd ganske kort tid med udgangspunkt i,
at der ikke er nogen relation. Her har vi et sarligt behov
for at arbejde med phonerens moral, da den kan blive sat
pa prove. Feks i modet med folk, som ytrer ubehag ved
kontakten, eller pga. mange afslag og en del ventetid. Det
gor vi ved konstant at vaere opmaerksom pa og tale om
udfordringerne, bade i plenum og individuelt. Samt at

vi er bevidste om, at den enkelte phoner har individuelle
oplevelser og behov.

Leads

Vi kontakter personer, som allerede har en relation til
Amnesty, men som ikke er medlemmer. De kan f.eks.
have madt os i forbindelse med en underskriftsindsam-
ling. Ved denne type kontakt kleeder vi phoneren p4 til at
kunne tale med personen om det, som personen har del-
taget i. Opkaldet er pa mange punkter lig kanvas-opkal-
det, men personer i segmentet har som regel en aben og
positiv indstilling over for Amnesty pa forhand. Det giver
en lettere kontakt og nemmere relation.



Opgraderinger

Der ringes til eksisterende medlemmer for at styrke disses
kendskab og loyalitet til AIDA. Desuden spgrger vi om med-
lemmet vil forhgje sin manedlige statte. Vi laegger veegt pa
medlemmets tilhgrsforhold og spgrger bl.a. ind til hvad, der
fik personen til at melde sig ind. Vi ggr ogsa opmaerksom pa
betydningen af personens medlemskab.

Det er vigtigt, at medlemmet kan maerke, at vi veerdseetter
dets medlemskab. Vi bestreeber os pa at kunne servicere
alle teenkelige medlemsgnsker i forbindelse med opkaldet,
ogsa evt. udmeldelse, selvom det ikke er formalet.

Lapsed

Her ringer vi til forskellige segmenter af tidligere medlem-
mer, som af ukendte arsager ikke leengere er medlem. Her
arbejder vi med en fin balance mellem at undersgge og re-
spektere arsagen til udmeldelsen, og at tilbyde en genopret-
telse af medlemskabet.

Vi efterstraeber, at phoneren kender sa mange forhold om
medlemmet som muligt. Dermed har phoneren de bedst
mulige forudseetninger for at matche medlemmets behov.

Afmeldte

Medlemmer vis betaling falder fra, kontakter vi hurtigst mu-
ligt, med henblik pa at ggre opmaerksom pa frafaldet. Deref-
ter gar vi opmaerksom pa betydningen af stgtten til AIDA med
henblik pa genoprettelse stgtten.

ANSATTELSE AF NYE PHONERE

Jobsamtaler
AIDA TM ansetter selv phonere.
Jobsamtalerne foregar i grupper og er inddelt i to moduler.

Modul 1.
Info om Amnesty, om jobbet, om teamet og om telemarke-
tingteknikker herunder etik og moral.

Modul 2.

Ud fra et script forbereder ansggeren sig pa at gennemfore
et opkald for enten at hverve et nyt medlem eller opgradere
et eksisterende medlem. Opkaldet foregar til den pageel-
dende supervisor som afholder samtalen, og er altsa en
fiktiv samtale. Opkaldet foregér i enrum og gennem telefon.
Supervisoren “spiller” et potentielt emne og far herved en
unik mulighed for at lytte og afpreve ansegeren i forskellige
situationer.

Ved den fremgangsmade har den nyansatte phoner tilmed
gennemfort et opkald og har derfor en god fornemmelse for
hvilke udfordringer, der venter i jobbet som phoner, samt
en erfaring og forstaelse for de teknikker, der undervises i
ved intro forlgbet.

Alle ansggere gennemgar denne proces.



Phoneren og phonerens opgave i centrum

En vigtig opgave for supervisoren og for phoneren er at
holde TM lokalet "rent” for utilfredsheder. Supervisorens
opgave er at tage fat i negative holdninger, nir de opstér
og afhjalpe problemet. Det er for at undga, at det smitter
det gvrige team og dermed sendes med ud gennem telefo-
nen. Vi gar meget ud af at arbejde med den gode stemning
og energi, da det er den made, vi gnsker at made poten-
tielle og eksisterende medlemmer pa. For at kunne holde
den stemning arbejder vi konstant p4, at skabe rum for
den enkelte phoners kritik, utilfredshed, frustration og
andet, som pavirker phoneren i negativ retning. Der skal
aldrig leegges 14g pa phonernes gnsker, tanker, frustratio-
ner og andet, men det er meget vigtigt, at supervisoren,
som har overblikket, sgrger for at styre, hvornar og i hvil-
ke sammenhaenge de personlige ytringer kommer frem.
Phoneren har et stort ansvar i denne sammenhaeng.

PHONER UDDANNELSE

Phoner uddannelsen foregar pa to niveauer.

1.

Amnesty International oplaering

Vi underviser i AT’s historie, opbygning og arbejde. Pho-
neren indferes dels i de traditionelle arbejdsomrader og
dels i aktuelle sager. Phoneren modtager et kompendium
og et medlemsblad til gennemlesning inden forste vagt.

Telemarketings opleering

Phoneren har ved jobsamtalen gennemfart sit forste op-
kald. Vi gennemgar formalet med telemarketingarbejdet,
og Vi trener scriptet igennem. Vi legger meget vagt pa,
at vi taler med ganske almindelige mennesker, og at inte-
resse og respekt for den anden er grundelementer for den
gode samtale. Et medlemskab af Amnesty skal bero pa
lyst. Vi treener i “at mede folk i gjenhgjde” ved at lade to
og to tale om helt almindelige personlige hverdagsemner.
Scripts er et hjeelperedskab til den nye phoner. Nar pho-
neren er opleert leegger denne scriptet til side for at rette
opméerksomheden mod samtalen med personen i den
anden ende.



Vi debatterer etik og moral og vi leegger vaegt pa at det er
vigtigt altid at vaere venlig og imedekommende, ligesom
vi laegger veegt pa, at phoneren kan hédndtere modstand
og evt. ubehageligheder pa en made, s& det hverken falder
tilbage pa kontakten eller ud i den gvrige phonergruppe.
Vi gor opmeerksom pé supervisorens rolle i denne sam-
menhang. Vi gar opmeerksom p4, at phonerens troveer-
dighed er vigtig, bl.a. ved at vi gennemgar og udleverer
Isobros Etiske Retningslinier for telemarketing.

Som afslutning inviterer vi en erfaren phoner ind til tele-

marketingintroen. Denne fortzller om jobbet og om sam-
menholdet, og de nye kan stille spergsmal og om hvad en
phoner oplever over telefonen.

Ved forste vagt starter den nye phoner op ved at lytte med
pa en erfaren phoner. Den erfarne phoner fungerer som
den nyes mentor pé den forste dag, dels fagligt og teknisk,
dels socialt.

Ved de forste 3 vagter vurderer vi phonerens evner i tele-
fonen, bl.a. ved at supervisoren gennemforer en lytning
pa phonerens anden vagt. P4 tredje vagt tager vi en sam-
tale med phoneren med henblik pé det videre forlgb.

Generelt gor vi en stor indsats for, at den nye phoner
foler sig velkommen og godt tilpas ved opstarten, samt

at vedkommende foler sig vaerdsat og fornemmer, at den
nye funktion har stor vaerdi for Amnesty International og
for mennesker i knibe rundt i verden. Filosofien bag at
skabe folelse af personlig veerdi er, at det giver phoneren
overskud, vilje og mulighed for selv at kunne udstréale det
positive budskab vi i AIDA tm gnsker at formidle, nemlig
at der er god grund til at hjelpe andre mennesker i knibe,
hvis man har lyst og mulighed.

Hyvilke svar phonerne instrueres i at give

Ved introen og lebende gennem ansattelsesforholdet in-
struerer vi phoneren i, at troveerdighed og gennemsigtig-
hed har central og fundamental betydning for AIDA’s tm
kommunikation. Fortal altid hvordan tingene forholder
sig, ogsa hvis det ikke er til phonerens umiddelbare for-
del. Vi tror pé, at &benhed og arlighed om alle forhold er
den bedste vej til tilfredse medlemmer, og at alle menne-
sker er bedst tjent med at kende sandheden og derfra selv
at kunne valge. Vi gnsker under ingen omstaendigheder,
at melde folk ind i organisationen pa baggrund af urigtige
oplysninger.

Hvis phoneren bliver spurgt, skal phoneren oplyse at job-
bet er lonnet med timelon, og at det pa ingen made er fri-
villigt, og at det ikke er omfattet af nogen form for bonus.



2.

Videreuddannelse

Phonerne videreuddannes gennem hele ansattelsesforlg-
bet. Dels fagligt, i bade nye og gamle sager, og dels i tele-
marketingteknik ved oplag fra supervisorerne. Phonerne
opdateres jevnligt omkring, hvad der sker i Amnesty, og
hvilke menneskerettighedssager vi arbejder for. Til det
bruger vi de forskellige fagfolk i huset. Foredragene hol-
des derfor ofte af den person som arbejder med sagen til
hverdag. Det giver en unik mulighed for at stille specifikke
sporgsmal til de ofte komplicerede sager.

UGNSKEDE OPKALD

Al kommunikation som gar ind i huset vedr. telemarke-
ting, lander hos medlemsservice. De fordeler gnsker og
klager til de respektive afdelinger. Der kommer typisk to
typer henvendelser til tm.

1: ”Jeg onsker ikke lengere at blive kontaktet,
tag mig afjeres liste”.

De personer tager medlemsservice af opkaldslisterne, og
vi kvitterer med en venlig oplysning.

2: “Jeg er utilfreds og eonsker pa den baggrund
ikke at blive kontaktet igen”.

Disse sendes videre til projektleder for tm, som i samar-
bejde med tm administrator svarer venligt og reflekteret
pé alle henvendelser. Og vi tager personen af opkaldsli-
sterne.



TAVSHEDSPLIGT

Uddrag fra phoner kontrakt:

10. Tavshedspligt

Medarbejderen har tavshedspligt i alle sager, der er af
strategisk betydning for Amnesty International og/eller sa-
ger, der er omfattet af Persondataloven. Denne tavsheds-
pligt er ogsa geeldende efter ansattelsesforholdets ophgr.

Nar medarbejderen fratraeder sin stilling, uanset af hvilken
arsag, skal materiale, der tilhgrer arbejdsgiveren, og som
er i medarbejderens besiddelse, afleveres til arbejdsgive-
ren. Der kan ikke udgves tilbageholdelsesret i noget mate-
riale tilhgrende arbejdsgiveren.

DATABESKYTTELSE

Hvad angar den interne instruks i Amnesty International
vedr. databeskyttelse, henvises farst og fremmest til Am-
nesty International Dansk afdelings IT-Sikkerhedspolitik.
Denne politik fastlegger rammerne for brugen af IT og
behandling af data, og der findes ligeledes et afsnit i Am-
nestys Personalehdndbog vedr. Datasikkerhed.

Alle medarbejdere forventes at kende denne politik, der
ogsa beskriver ansvarsfordelingen for IT-Sikkerhedspoli-
tikken pé de enkelte omrader.

Galdende lovgivning - herunder Persondataloven og Ind-
samlingsloven fastsetter i feellesskab en rackke normer
og standarder, som Amnesty folger ngje i forhold til be-
handling af iseer personfalsomme data. I forbindelse med
vores Telemarketing- og CRM-systemer folger Amnesty
bade Persondatalovens regler og anbefalinger herunder
kryptering ved overfarsel af data, log-on, opbevaring og
registrering af data, samt makulering osv..

Pa Amnesty’s hjemmeside: http://www.amnesty.dk/side/
persondatapolitik findes en artikel om vores Persondata-
politik. Her kan medlemmer og interessenter leese om de
tanker, der ligger bag vores retningsregler for behandling
af personoplysninger givet via nettet.
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