Reduced working hours or flexitime?

Many employees at a Birmingham company are unhappy about their working hours. The Customer Service staff dislike starting work at 8.30 am since this means that they have to leave home by at least 7am.

Michael Walker, the managing director,

and Steve Renows, a union representative, are jointly trying to negotiate a solution.

M.W.: Are we ready to start ? Good! If I understand the situation correctly, this is about the Customer Service staff wanting to have the same working hours as management, i.e. flexible hours.

S.R.: That’s not entirely correct. Some employees would like to change to a part-time job, for example working a 20-hour week, for family reasons.

M.W.: Everybody knows that it’s our policy to employ staff full time. It’s been proven that people who work part-time are less productive. That’s why we’re opposed to reducing working hours on principal.

S.R.: I'm not so convinced about what you’re saying. In my opinion people are more motivated if they can combine their private life and their professional career more easily.

S.R.: If stress levels get too high, many people get overstressed and take sick leave. And that’s not profitable at all, because we then have to find a replacement from within the company or take on a temporary employee through an employment agency.

M.W.: You might be right, but in any case we’re not going to promote part-time working in this company. It creates nothing but extra paperwork and to our clients it means bad service.

M.W.: If we want to maintain the current way of working, with each client having his or her contact person, it means that almost everyone has to be present throughout the working day.

S.R.: If that’s your approach, then I agree that we have to follow it as closely as possible, but I still believe that the Customer Service staff should have the option of starting work at 9am instead of 8.30am, as is currently the case.

M.W.: That rule was introduced in the late nineteen eighties by my predecessor, to make sure that everyone was actually physically at their desk by 9am.

S.R.: Yes, but times have changed. Traffic volumes have easily doubled since then and nowadays nobody minds if they’re told that their contact person will call back in half an hour.

Reduced working hours or flexitime? (suite)
M.W.: The clients may well find it less annoying than before, but neither you nor I like having to wait for an answer to a question or a solution to a problem, do we?

S.R.: You're absolutely right, but how about developing a system of staggering working times, with half the employees starting work at 8.30, so that the other fifty percent can start just a bit later. They can arrange among themselves and that way we can offer an even better level of customer service, because clients will be able to obtain assistance until 6 in the evening.

M.W.: So basically, what you’re saying is that you would like to work flexitime. The staff agree among themselves who starts earlier and that way the client can get hold of us for a longer period of time. If it works, then it wouldn’t be a bad arrangement.

M.W.: I’m sorry, but we’ll have to stop here, because I have another meeting with the Board of Directors at 10. Let's meet again tomorrow at 9 to make a final decision. Does that suit you?

S.R.: Yes, that’s fine. See you tomorrow. 

M.W.: See you tomorrow.

Reduced working hours or flexitime? (suite)
Travail à temps partiel ou flexibilité ?

Beaucoup d’employés d’une entreprise de Birmingham sont mécontents de leur horaire. Le département du service à la clientèle n’apprécie pas de devoir commencer à 8h30, parce qu’ils doivent quitter leur domicile à 7h … et arrivent quand même en retard.

Michael Walker, administrateur délégué, 

et Stevee Renows, déléguée syndicale, essaient de trouver ensemble une solution.

M.W.: Prêts à commencer ? Bon ! Si je comprends bien la situation, les employés du service clientèle souhaitent avoir le même horaire que le personnel administratif, l’horaire variable, donc.

S.R.: Pas tout à fait. Certains employés aimeraient obtenir un temps partiel pour raison familiale ; Vingt heures semaine, par exemple.

M.W.: Tout le monde sait que nous avons pour politique d’employer les gens à temps plein. C’est prouvé que les gens qui travaillent à temps partiel sont moins productifs. C’est pour cela que nous sommes par principe opposés au temps partiel.

S.R.: Je ne suis pas vraiment convaincue de ce que vous dites. D’après moi, les gens sont plus motivés s’ils peuvent concilier facilement carrière et vie privée.

S.R.: Si la tension est trop importante, beaucoup ne tiennent pas le coup et prennent un congé de maladie. Ce n’est pas du tout rentable, puisqu’il nous faut alors trouver des remplaçants, que ce soit au sein de la société ou via une agence d’intérim.

M.W.: Vous avez peut-être raison, mais quoi qu’il en soit, nous n’allons pas commencer à promouvoir le temps partiel dans cette société. Cela ne nous apportera rien, sauf de la paperasserie supplémentaire. Et pour nos clients, cela implique un service de qualité inférieure.

M.W.: Si nous voulons continuer à travailler comme maintenant, avec pour chaque client sa personne de contact, tout le monde ou à peu près doit être présent toute la journée.

S.R.: Si c’est votre avis, je suis d’accord pour le suivre d’aussi près que possible, mais je persiste à croire que les employés au service clientèle devraient avoir la possibilité de commencer à 9h plutôt qu’à 8h30 comme c’est le cas maintenant.

M.W.: Cette règle a été instaurée par mon prédécesseur fin des années 80, pour s’assurer que tout le monde soit présent à son bureau à 9h.

S.R.: Oui, mais les temps ont changé. Le trafic a facilement doublé depuis lors, et de nos jours, plus personne ne s’offusque si on lui dit que son correspondant rappellera une demi-heure plus tard.

M.W.: Peut-être que les clients trouvent cela moins dérangeant qu’avant, mais ni vous ni moi n’aimons attendre la réponse à une question ou la solution à un problème.
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S.R.: Vous avez parfaitement raison, mais que pensez-vous d’un horaire décalé, où la moitié des employés commenceraient à 8h30 et l’autre moitié juste un peu plus tard ? Ils pourraient s’arranger entre eux. Et ainsi, nous pourrions offrir à nos clients un service clientèle amélioré : ils pourraient nous joindre jusqu'à 18h.

M.W.: Donc, globalement, vous me dites que vous aimeriez travailler sous horaire variable. Le personnel s’arrange pour décider qui commence plus tôt et comme cela, les clients peuvent nous contacter plus tard. Si ça marche, ce ne serait pas un mauvais accord.

M.W.: Je suis désolé, mais nous devons en rester là. J’ai un rendez-vous avec le Conseil d’ Administration à 10h. Revoyons-nous demain à 9h pour prendre une décision. Ca vous arrange ?

S.R.: Oui, cela me convient très bien. A demain.

M.W.: A demain.

