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DYSFUNKCJE W PROCESACH REKRUTACJI I SELEKCJI
DO CONTACT CENTER

WPROWADZENIE

Uzasadnieniem do podjecia tematu dysfunkcji w procesach rekrutacji i se-
lekcji do miejsc pracy, jakimi sg contact center jest waga tych procesow z punktu
widzenia pracodawcy. Jest to pierwszy kontakt potencjalnych kandydatéw i fir-
my, od tego bedzie zaleze¢ zarowno kto zareaguje na zaproszenie do rekrutacji,
ale rowniez kto rozpocznie wspodlprace po przejsciu procesu selekcji. Stad tez
btedy popetniane na tym etapie maja swoje rozlegte konsekwencje w pozostatych
obszarach zarzadzania zasobami ludzkimi w przedsigbiorstwie.

Z punktu widzenia branzy contact center procesy rekrutacji i selekcji maja
tym wigksza wage, ze wzgledu na skale, na jaka sa prowadzone. Do podstawo-
wych przyczyn takiego stanu mozna zaliczy¢ zar6wno szeroko omawiang w tym
srodowisku rotacje kadry, jak rowniez sam rozwoj branzy. Dodatkowo wptyw
maja inne czynniki wynikajace ze specyfiki srodowiska contact center.

Celem tego artykutu jest wskazanie jakie sg mozliwe dysfunkcje i btedy po-
petniane w trakcie procesow rekrutacji i selekcji do contact center. Na przykta-
dach selekcji 1 rekrutacji rzeczywiscie funkcjonujacych w branzy contact center
mozliwe jest przyjrzenie si¢ jak takie procesy przebiegaja w gospodarczej prakty-
ce. Umozliwia to jednoczesnie pokazanie, jakie sg spotykane dysfunkcje i bledy
popelniane w trakcie prowadzenia rekrutacji i selekcji w contact center.

1. CECHY SRODOWISKA CONTACT CENTER

Na wstepie warto ujednolici¢ co doktadnie kryje si¢ pod nazwa contact center.
Cytujac za jednym z badaczy tej branzy mozna wskazac, ze jest to ,,termin, ktore-
go uzywa si¢ dla podkreslenia, ze konkretne call center w sposob uporzadkowany
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(zintegrowany) obstuguje kontakty telefoniczne, faksowe i e-mailowe, zgloszenia
umieszczane na witrynach www, chat (pogawedki internetowe), sms-y i poczte glo-
sowg” [Kostecki 2007, s. 59]. Zatem widaé, ze contact center to call center posze-
rzone o dodatkowo obstugiwane kanaty kontaktu. Call center ogranicza si¢ tylko
do obstugi klientow zar6wno wewnetrznych jak zewnetrznych przez telefon, na-
tomiast contact center obejmuje juz wszystkie dostgpne formy kontaktu zdalnego.

Jak wspomniano na wstepie, w srodowisku tym proces rekrutacji i selekcji
prowadzony jest bardzo czgsto. Jedng z przyczyn (tych o wydzwigku pozytyw-
nym) jest naturalny rozwdj branzy. Wraz z kryzysem gospodarczym wzrasta
zainteresowanie ustugami contact center, ktore sa tansze niz obstuga bezposred-
nia, dlatego wielu przedsiebiorcéw decyduje si¢ na korzystanie z takiej oferty.
Poza tym dodatkowe branze, ktore dotychczas nie byly zainteresowane ustugami
contact center zmieniaja zdanie i sg to, na przyktad, administracja publiczna czy
branza energetyczna [Kotrych 2012]. Powoduje to rozbudowywanie poszczegol-
nych miejsc pracy i poszerzanie oferty, czego konsekwencja jest wzrost zapotrze-
bowania na pracownikdéw. Dodatkowo contact center o profilu windykacyjnym
w okresie spowolnienia gospodarczego maja zwigkszong intensywnos¢ pracy,
stad wigksze zainteresowanie dodatkowymi pracownikami.

Przyczyna zwigkszonego zapotrzebowania na pracownikéw w srodowisku
contact center (ale o negatywnym wydzwieku), jest powszechnie spotykana wy-
soka rotacja wsrod pracownikow tej branzy. Badania wykazaly, ze w Polsce sigga
ona do 25%, natomiast sg kraje, gdzie poziom siega 40% [Holman, Batt, Holt-
grewe 2007, s. 47]. Zatem mozna spodziewac si¢, ze przy takim poziomie rotacji
prowadzona jest intensywna rekrutacja i selekcja, aby obsadza¢ powstajace wolne
wakaty, a tym samym zaspokaja¢ kolejne potrzeby personalne.

Potwierdzeniem powyzszych argumentow moze byc¢ ilos¢ ogloszen rekru-
tacyjnych z branzy contact center, pojawiajacych si¢ na popularnych portalach
internetowych, co zostato przedstawione na rysunku 1.

Dodatkowo wsrdd cech charakteryzujacych srodowisko contact center, a mo-
gacych wplywacé na proces rekrutacji selekcji, mozna wskazac:

— Zatrudnianie mtodych ludzi, dla ktérych jest to czgsto pierwsze zawodo-
we do$wiadczenie, co powoduje, ze ze strony pracodawcy brak jest oczekiwania,
iz kandydat bedzie posiadal do§wiadczenie w tej i jakiejkolwiek innej branzy.

— Poszukiwanie u kandydatow okreslonych kompetencji, ktore utatwig pra-
cownikom przyswojenie wiedzy merytorycznej dotyczacej obslugiwanych pro-
duktoéw i ushug, ale takze umiejetnosci sprzedazowych i prowadzenie rozmowy
przez rdzne kanaty dostepu (telefon, chat, video — chat).

— Zatrudnianie studentow, dla ktérych atrakcyjny jest elastyczny grafik pracy
czy praca zmianowa, co umozliwia godzenie obowigzkéw na uczelni z podjetymi
zobowigzaniami wobec pracodawcy.

— W ostatnich latach na rynek pracy trafity osoby z pokolenia Y, co rowniez
ma swoje konsekwencje w postaci modyfikacji proceséw rekrutacji i selekcji pod
katem tych kandydatow.
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— Postrzeganie pracy w contact center jako zajecia tymczasowego, czesto
do momentu znalezienia czegos$ ciekawszego powoduje, ze lojalnos¢ pracowni-
koéw jest na niskim poziomie, — a to wptywa na rotacje¢ 1 intensywno$¢ rekrutacji
W contact center.

— Coraz wiecej informacji dostgpnej na temat tego miejsca pracy powoduje,
ze kandydaci podejmuja $wiadoma decyzje¢ i nie sg tak bardzo zaskoczeni zastang
rzeczywisto$cig po rozpoczeciu pracy jak na poczatku funkcjonowania branzy
w Polsce.

— Obowiazki pracownika contact center wiaza si¢ ze stresem i pracg pod
presja, gdyz wykonujac swoje obowigzki konsultanci majg bezposredni wptyw na
wizerunek firmy, ktora reprezentuja.

— Wplyw na poziom stresu ma réwniez presja ze strony firmy na wyniki
i rozliczanie na przyktad premii na podstawie tylko tego elementu.

— Obciazenie psychiczne pracownikow zwieksza ciggta koncentracja na roz-
mowie i problemach, ktéorym nalezy zaradzi¢. Pomiedzy kontaktami sa niewielkie
przerwy — to rowniez potgguje uczucie zmeczenia.

— Dla kandydatow kluczowa moze okaza¢ si¢ informacja na temat przy-
szlych zadan, ktore czgsto sg bardzo podobne do siebie, co powoduje, ze praca
staje si¢ bardzo szybko monotonna i nuzaca. W sytuacji braku przedstawienia
petego obrazu proponowanej pracy na spotkaniach z kandydatami moze okazac
sie, ze pracownicy szybko rozczaruja sig.

— Dla potencjalnych pracownikéw wazne mogg by¢ réwniez fizyczne warun-
ki pracy, ktére wiazg si¢ z ograniczong powierzchnig pracy, praca w boksie, przy
komputerze i z wymuszong pozycja ciata oraz cze¢stym uzywaniem stuchawek.

ILOSC OGLOSZEN O PRACE W CALL/CONTACT CENTER

www.praca.gratka.pl
www_jobpilot.pl
www.jobs.pl
www.gazetapraca.pl
www.praca.pl
www.tablica.pl
www.openwork.pl
www.infopraca.pl
www.pracuj.pl
www.jobrapido.pl
WWW.gumtree.pl
Www.jooble.com.pl
www.mojebezrobocie.pl
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Rysunek 1. [lo$¢ ogloszen o prace do call/contact center

Zrédlo: Opracowanie wlasne.
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Jak wida¢ z przedstawionych powyzej informacji srodowisko contact center
charakteryzuje si¢ cechami, ktore mogg wspierac, ale rowniez utrudniac¢ proces
rekrutacji i selekcji. Zapotrzebowanie na pracownikéw w tej branzy jest duze,
co potwierdzajg informacje z publikacji na portalach internetowych [JK, 2012]
i ilosci ogloszen rekrutacyjnych. Trudno jednak wskazaé, ze proces rekrutacji
i selekcji przebiega w okreslony sposob, gdyz kazde contact center wypracowato
na podstawie wlasnych doswiadczen pewne przyjete schematy dziatania. Mozna
zatem na podstawie analizowanych przypadkow wskaza¢ btedy i dysfunkcje, wy-
stepujace w konkretnych contact center.

2. PRZYKEADOWE PROCESY REKRUTACJI I SELEKCJI DO CONTACT CENTER

W literaturze przedmiotu mozna znalez¢ definicje rekrutacji jako ,,zaintereso-
wanie potencjalnych kandydatow oferta pracy i w konsekwencji sktonienie ich do
ubieganie si¢ o zatrudnienie” [Pocztowski 2008, s. 137]. Zatem wida¢, ze celem
skutecznie przeprowadzonego procesu rekrutacji jest przyciagniecie kandydatow
spetniajacych wskazane wymagania, a ktorzy beda chcieli oferowang prace podjac.

W tabeli 1 zebrano informacje¢ jakie metody stosowane sg w celu przyciagnig-
cia i zainteresowania potencjalnych kandydatow w przyktadowych contact center.

Tabela 1. Metody dotarcia do kandydatow w przyktadowych contact center

Contact center zewnetrzne Contact center wewnetrzne

przyktad 1

przyktad 2

przyktad 3

przyktad 4

przyktad 5

strona interneto-
wa firmy

strona internetowa
firmy

strona interneto-
wa firmy

strona interneto-
wa firmy

strona internetowa
firmy

portale interneto-
we z ogloszenia-

portale interneto-
we z ogloszeniami

portale interneto-
we z ogloszenia-

portale interneto-
we z ogloszenia-

portale interneto-
we z ogloszeniami

uczelniane biuro
karier

Zrédlo: Opracowanie wlasne.

mi o prace o0 pracg mi o pracg mi o prace o prace

ulotki lub bro- | targi pracy indywidualne ogloszenia pra- | indywidualne

szury rekomendacje sowe rekomendacje
indywidualne indywidualne rekrutacja we-
rekomendacje rekomendacje wnetrzna

programy stazowe

,,Grasz o staz”

agencja pracy
tymczasowej

agencja rekruta-
cyjna

akademickie targi
pracy
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Wskazane metody dotarcia sugeruja, ze grupa, ktéra osoby rekrutujace
w contact center chcg przyciagnac to przede wszystkim kandydaci korzystajacy
z Internetu i komputera. Swiadczy o tym wykorzystywanie strony internetowej
firmy oraz portali internetowych z ogloszeniami o pracg. Zaletg korzystania z tej
formy sg mniejsze ograniczenia dotyczace ilosci znakdéw — to daje szansg prze-
kazania wszystkich kluczowych informacji o pracy z punktu widzenia contact
center i potencjalnego kandydata. Dodatkowo te metody maja niski koszt dostepu,
sa wygodne w obstudze dla obu stron, umozliwiajg firmie wstepna preselekcje,
a takze w pewnym stopniu weryfikuja niezbedne umiejetnosci obstugi komputera
i obycia w Internecie.

Inng metoda sg indywidualne rekomendacje, ktore pozwalaja potencjalnemu
kandydatowi uzyska¢ informacje¢ na temat charakteru pracy z prawdopodobnie
jednego z bardziej wiarygodnych zrédel, jakim jest inny pracownik. Czesto wigze
si¢ taka rekomendacja z podjeciem odpowiedzialno$ci za nowego pracownika, ale
rowniez z benefitami z tego tytutu.

Kolejnymi wykorzystywanymi metodami sg uczelniane biura karier, akade-
mickie targi pracy, programy stazowe (obowigzkowe praktyki studenckie) czy pro-
gram ,,Grasz o staz”. To pokazuje, ze grupa docelowa sa studenci, dla ktorych praca
w contact center moze by¢ atrakcyjna z wymienionych juz wczesniej wzgledow.

Nastepnym etapem po rekrutacji jest proces selekcji, ktory okreslany jest
»jako zespdt dziatan majacy na celu wybranie, wedlug kryteriow efektywnej
obsady danego stanowiska pracy odpowiedniego kandydata sposrod okreslone-
go zbioru 0sob” [Kawka, Listwan 2000, s. 123]. Definicja ta wskazuje, ze celem
skutecznej selekcji jest najtrafniejszy wybor osob do zatrudnienia i do tego stuzy
wiele narzedzi, ktorg sg wykorzystywane.

Na przyktadach zawartych w tabeli 2 mozna zweryfikowaé jakie metody do
selekcji sg wykorzystywane w procesie selekcji w contact center.

Z zestawienia wynika jednoznacznie, ze spektrum wykorzystywanych metod
jest bardzo szerokie. Przyktady, w ktorych metod jest najwiecej, czyli contact cen-
ter 1,2 14 faczy to, ze sa to duze contact center, zatrudniajgce od 150 do 250 osob,
a rekrutacja prowadzona jest dos¢ czesto, czyli raz do kilku razy w miesigcu, ze
wzgledu na duze zapotrzebowanie na pracownikow.

Kazda ze wskazanych metod ma okreslone zalety i wady, ktore nalezy
uwzglednia¢ korzystajac z nich. Do skutecznego zastosowania poszczegdlnych
metod niezbgdne sg kompetencje osob prowadzacych proces selekcji w zakresie
korzystania z nich. Brak wiedzy na ten temat moze mie¢ negatywne konsekwen-
cje 1 moze zaszkodzi¢ contact center w prowadzeniu nie tylko biezacej, ale 1 ko-
lejnych rekrutacji.

To, co warto podkresli¢, to fakt, ze w przyktadzie 2 caly proces selekcji opar-
to na metodzie jaka jest Assessment Center, co pociaga za soba okreslone skutki.
Jest to o tyle zaskakujace, ze najczesciej te metode wykorzystuje sie do obsadzenia
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wysokich stanowisk specjalistycznych lub zarzadczych, a nie tak jak w tym przy-
padku szeregowych pracownikdéw contact center.

Tabela 2. Metody selekcji stosowane w przyktadowych contact center

Zrodlo: Opracowanie wlasne.

Contact center zewnetrzne Contact center wewnetrzne
przyktad 1 przyktad 2 przyktad 3 przyktad 4 przyktad 5
wstepna selekcja | wstepna selekcja | wstepna selekcja | wstepna selekcja | wywiad indywi-
na podstawie na podstawie na podstawie na podstawie dualny (telefo-
informacji zawar- | informacji zawar- | informacji zawar- | informacji zawar- | niczny)
tych w CV lub tych w CV lub tych w CV lub tych w CV lub
liscie motywacyj- | li§cie motywacyj- | liScie motywacyj- | liScie motywacyj-
nym nym nym nym (otrzyma-
nym zgloszeniu)
probki pracy wywiad indywi- | wywiad indywi- |wywiad indywi- |testy — logiczne,
lub aranzowane | dualny dualny dualny (telefo- praktyczne i jezy-
scenki niczny) kowe
autoprezentacja | probki pracy lub | probki pracy probki pracy probki pracy
aranzowane scenki | lub aranzowane | lub aranzowane | lub aranzowane
scenki scenki scenki
studium przy- autoprezentacja testy wiedzy testy wiedzy wywiad indywi-
padku i umiejetnosci i umiejetnosci dualny
problemy studium przy- referencje autoprezentacja
padku
dyskusje lub za- | problemy problemy
dania grupowe
wywiad grupowy | dyskusje lub zada- dyskusje lub za-
nia grupowe dania grupowe
wywiad grupowy
wizyty W przy-
sztym miejscu
pracy

llos¢ wykorzystywanych metod nie przektada si¢ jednak na ilo§¢ etapow,
z ktorych sktada si¢ proces selekcji. Zostato to ujete w kolejnej tabeli. Innym
spojrzeniem na prowadzony proces selekcji w contact center jest wskazanie 0sob
zaangazowanych w te dzialania. Syntetycznie zebrano te dane w tabeli 3.

Powyzsze zestawienie pokazuje, ze zarOwno wigcej etapow wystepuje w se-
lekcji w contact center wewngtrznym, jak i wigcej 0sOb jest zaangazowanych w ten
proces. Moze to wynika¢ z faktu, ze ilo$¢ rekrutacji prowadzonych do contact cen-
ter wewngtrznych jest stosunkowo rzadziej prowadzona w poréwnaniu z rekruta-
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cja w contact center zewnetrznych. Opierajac si¢ na przykladzie 5 mozna wskazac,
ze wszystkie 4 etapy mozna zamkna¢ w 4 godzinach. Jednocze$nie przyktad ten
pokazuje, ze budujac juz od etapu rekrutacji dlugofalowa wspolprace mozna ograni-
czy¢ proces rekrutacji i selekcji poprzez ograniczanie rotacji kadry. Ciekawe w tym
przypadku jest rbwniez poziom zaangazowania kadry zarzadzajacej, bo udziat w se-
lekcji bierze zarowno lider, czyli bezposredni przetozony jak i sam dyrektor contact
center. Podkresla to profesjonalne podejscie firmy do zatrudnianych pracowni-
koéw 1 wptywa na podjecie przemyslanej decyzji o dlugoterminowej wspotpracy.

Tabela 3. [lo$¢ etapow i osoby zaangazowane w proces selekcji w przyktadowych contact center

Contact center zewnetrzne Contact center wewnetrzne
przyktad 1 przyktad 2 | przyktad 3 przyktad 4 przyktad 5
Ilos¢ etapow 24wz
.. | leznosci od 2 3 3 4

procesu selekcji .

projektu
Osoby zaanga- | przedstawicie- | przedstawi- |przedstawi- | przedstawi- przedstawiciele
zowane w pro- |le dziatu HR | ciele dziatu | ciele kadry ciele kadry kadry zarza-
ces selekeji HR zarzadzajacej |zarzadzajacej |dzajacej (lider,
W contact center dyrektor)

trenerzy przedstawicie- | przedstawiciele

le dzialu HR | dzialu HR

Zrédlo: Opracowanie wlasne.

Potaczenie sit kadry zarzadzajacej 1 przedstawicieli HR w trakcie tego pro-
cesu podnosi jego skuteczno$¢. Przyszty przetozony ma wptyw na to z kim be-
dzie wspotpracowal, natomiast pracownicy HR stanowig wsparcie merytoryczne
w przeprowadzanej ocenie kandydata.

Analizujac etapy wystepujace w contact center zewnetrznym mozna wska-
zac, ze wiele zalezy od projektu, do ktorego prowadzona jest rekrutacja. Wigksze
wymagania zwigzane z prowadzong kampaniag wymuszaja w naturalny sposob
bardziej rozbudowany proces selekcji. Zaangazowanie z kolei w ten etap tylko
przedstawicieli HR ma swoje konsekwencje, w postaci ograniczonego wptywu
przetozonych na to, z kim przyjdzie im pracowa¢ w kolejnych miesigcach.

3. DYSFUNKCJE WYSTEPUJACE W PROCESIE REKRUTACJI I SELEKCJI

Przyjmujac za punkt wyjscia do omoéwienia dysfunkcji rekrutacji przyjetych
w literaturze [Pocztowski 2008, s. 137] mozna wskaza¢ nast¢pujace odstgpstwa:
— Realizacja funkcji informacyjnej wystepuje tylko w ograniczonym zakre-
sie. Zalezy od wybranej metody dotarcia do potencjalnych kandydatow. Jesli
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contact center korzysta z wtasnej strony internetowej, to brak jest ograniczenia
co do ilosci podanych informacji, wtedy w petniejszym zakresie realizowana jest
ta funkcja. Natomiast korzystanie z ptatnych zrodet informowania i pozyskiwa-
nia kandydatow do pracy powoduje, ze ilo§¢ przekazywanych informacji ulega
znacznym ograniczeniom i przekazywana wiedza jest niepetna.

— W zalezno$ci od przyjetej polityki roznie wyglada zakres prezentowanych
informacji. Mozna wskaza¢ contact center informujace w ogloszeniach rekruta-
cyjnych o proponowanych stawkach wynagrodzenia, warunkach zatrudnienia czy
mozliwosciach rozwoju. Wystepuja jednak réwniez przyktady potwierdzajace
przyjecie polityki niejawnosci w zakresie wynagrodzen i indywidualne ustalanie
stawki z zatrudnianym pracownikiem lub informowanie o mozliwosciach rozwo-
ju w danej firmie podczas selekcji lub w czasie wdrozenia do pracy.

— Realizacja funkcji motywacyjnej réznie moze wyglada¢ ze wzgledu na
opini¢ na temat danej firmy na rynku pracy. Przedstawienie pracy w ogloszeniu
rekrutacyjnym w samych superlatywach zapewne osiagnie cel przyciagniecia
kandydatoéw do pracy, natomiast kwestig sporng pozostanie ich determinacja do
podjecia takiej wtasnie pracy. Kluczowe w takiej sytuacji staje si¢ podanie wiary-
godnej informacji na temat miejsca pracy i przysztych obowiazkow.

— W przypadku braku precyzyjnego opisu stanowiska pracy w contact center
pojawia si¢ trudnos¢ w realizacji funkcji informacyjnej i motywacyjnej.

— W sytuacji, kiedy brak jest wymagan stawianych potencjalnym kandyda-
tom trudno mowi¢ o realizacji funkcji wstepnej selekcji, ktéra sprowadza si¢ do
okreslenia warunkow progowych, ktore sa niezbgdne do zatrudnienia, natomiast
mozna w przypadku contact center wskaza¢ niezbedne minimum zwigzane z ko-
munikatywnoscig czy brakiem wad wymowy.

— Dodatkowo nalezy podkresli¢, ze w rekrutacji prowadzonej w sposob przy-
toczony na przyktadach oferta kierowana jest do ograniczonej grupy osob, czyli
uzywajacych komputera, korzystajacych z Internetu, gldwnie studentéw. Nasta-
wienie tylko na jedna grupe osob powoduje, ze brak jest dywersyfikacji wiekowej
w tych miejscach pracy, co mogloby przynies¢ wiele korzysci.

— Oparcie si¢ w procesie rekrutacji gtownie na internetowych zrodtach po-
woduje, ze otrzymane zgloszenia szybko si¢ dezaktualizujg, a kandydaci traca
zainteresowanie potencjalng praca.

— Powszechny dostep do ogloszenia rekrutacyjnego powoduje, ze dociera
bardzo wiele zgloszen do firm, tym samym jest duza konkurencja dla kandydatow.
Jednoczesénie brak jest kontroli nad tym, kto odpowiada na ogloszenie, co moze
wplywac na podnoszenie kosztow nastgpnego etapu, czyli selekcji.

— Wykorzystanie metody indywidualnych rekomendacji rowniez pociaga za
soba ryzyko popelnienia btedu efektu halo, wymuszanie od osob utalentowanych
zbyt szybkich dziatan, podpieraniem si¢ osobistymi preferencjami zamiast kryte-
riami zwigzanymi z pracg [Dale 2006, s. 87].
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— Istotne z punktu widzenia contact center jest, aby tworzac stanowiska uni-
ka¢ grupowania tylko zadan, ktore sa niewdzieczne i nie daja satysfakcji pracow-
nikom, co moze mie¢ miejsce w tym srodowisku.

Analizujac przebieg procesu selekcji w przedstawionych przyktadach mozna
wskaza¢ nastepujace dysfunkcje:

— Stosowanie metod o niskiej trafnosci, zgodnie z zestawieniem dostgpnym
w literaturze przedmiotu [Kawka, Listwan 2010, s. 144], gdzie oceniono, ze me-
tody stosowane podczas selekcji do contact center sg jednymi z mniej trafnych.

— Korzystanie z kazdej z wymienionych metod obarczone jest popelnieniem
wielu btedow. Zastosowanie okreslonej metody nie gwarantuje skutecznosci i na-
lezy to uwzgledniaé przy ich wyborze i uzywaniu.

— Wisrdd najbardziej popularnych metod stosowanych do wstepnej selekceji
mozna zaliczy¢ analiz¢ CV i listu motywacyjnego, co wiaze si¢ z trudno$ciami
poréwnania ich ze soba, ze wzgledu na r6zng forme i objetos¢ oraz zawieranie
zbednych informacji lub braku istotnych [Dale 2006, s. 136].

— Wsrod analizowanych procesoéw selekcji stosowana czesto metoda sg prob-
ki pracy i1 aranzowane scenki, co moze ale nie musi dawa¢ wiarygodnej informacji
na temat potencjalu i mozliwosci przysztego pracownika.

— Popularng metoda jest wywiad indywidualny, podczas ktorego tylko jedna
osoba moze ocenia¢ kandydata, co ogranicza mozliwosci porownania poszczegol-
nych os6b do siebie. Moga temu towarzyszy¢ uprzedzenia, mozliwe jest popet-
nienie btedéw percepcji oraz istnieje ryzyko dyskryminacji i ztych praktyk [Dale
2006, s. 163].

— Wykorzystanie kazdej z metod nalezy rozpatrzy¢ z punktu widzenia kosz-
tow, ktore ponosi si¢ na ten proces. Dodatkowo koniecznym jest rozsadne wy-
wazenie iloSci stosowanych metod, czasu 0s6b zaangazowanych w ten proces,
a ilo$¢ 1 jako$¢ informacji niezbednych do uzyskania o kandydatach.

— Wykorzystanie w przypadku contact center metody Assessment Cen-
ter roéwniez budzi kontrowersje ze wzgledu na wysokie koszty, czasochtonno$¢
takiego procesu czy konieczno$¢ zatrudnienia lub wyszkolenia kompetentnych
asesorow. Inng kwestia jest wymog zintegrowania wykorzystywanych narzedzi
selekcyjnych w kontek$cie danego profilu kwalifikacyjnego [Kawka, Listwan
2010, s. 141].

— Podjecie blednej decyzji ma dla firmy wiele konsekwencji, do ktorych na-
leza: btedy popetiane przez zle dobranych pracownikow, spadek efektywnosci
i jakosci pracy. Przeklada si¢ to réwniez na spadek morale wsrod pozostatych
pracownikow.

— Zle dobrany pracownik, to réwniez negatywny efekt dla niego samego
w postaci spadku satysfakcji z wykonywanej pracy, zahamowanie dynamiki ka-
riery zawodowej 1 negatywny wpltyw na przysztosc.
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Powyzsze rozwazania pokazuja jak wiele jest zagrozen dla przeprowadzenia
skutecznego procesu rekrutacji i selekcji. Whasnie ze wzgledu na ilo§¢ prowadzo-
nych do contact center zatrudnien warto przeanalizowac, a nastgpnie dopracowac
stosowane rozwigzania, aby przyjac¢ najbardziej optymalny wybor pod wzgledem
zardwno kosztow, czasu jak i trafno$ci wyboru przysztego pracownika.

PODSUMOWANIE

Pozyskiwanie pracownikow do firmy jest waznym etapem zarzadzania zaso-
bami ludzkimi, gdyz ma wptyw na kolejne dziatania podejmowane w trakcie ich
zatrudniania. Jak pokazata analiza prowadzonych procesow rekrutacji i selekcji
do dzialajacych na rynku polskim contact center istniejg dysfunkcje i btedy popet-
niane w omawianych obszarach.

Ze wzgledu na intensywnos¢ tych proceséw prowadzonych w branzy contact
center istotne staje si¢, aby zawieraly one jak najmniej uchybien. Dodatkowo ilos¢
popetnionych bledow w skali ilo§ci 0s6b zatrudnianych w tych miejscach pocig-
gnie za sobg szerokie konsekwencje.

Znajomo$¢ branzy i typowych cech tego $rodowiska pozwala korzysta¢
z metod najbardziej dopasowanych zarowno ze wzgledu na czas jak i koszty. Na-
tomiast $wiadomo$¢ osob prowadzacych rekrutacje i selekcje w poszczegodlnych
contact center umozliwia ograniczenie powstawania wymienionych dysfunkcji do
minimum.

Tym samym mozna podsumowac¢, ze cel jakim bylo wskazanie mozliwych
dysfunkcji i popetnianych btedow podczas proceséw rekrutacji i selekcji do con-
tact center zostal osiggnicty w ograniczonym zakresie, tylko do prezentowanych
przyktadow. Stanowi to zatem dobry punkt wyjscia do szerszych badan nad tym
tematem i zweryfikowania czy wskazane dysfunkcje pojawiaja si¢ w innych przy-
padkach i na jaka skale.
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DYSFUNCTIONS IN THE RECRUITMENT AND SELECTION PROCESS
IN CONTACT CENTER

The article demonstrates possible alternatives of the progress in the recruitment and selection
process in the contact center branch. The following publication also provides a critical view on the
solutions applied. Additionally, it comprises a summary analysing types of dysfunctions possibly
anticipating during the recruitment and selection process in the contact center branch.



