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1.WPROWADZENIE

Celem niniejszego opracowania jest ukazanie zmiaiyi kompetenciji
menaderow w srodowisku call/contact center. Petj sk przedstawienia
jak odmienne byly role organizacyjne przyjmowanezegr zargdzapcych
w tymsérodowisku na pocgku powstawania bray w Polsce, a tale
w kolejnych latach. Zgodnie z podeiem prof. Tadeusza Oleksyn rola organi-
zacyjna to ,zakres zadauprawnié i odpowiedzialnéci na danym stanowisku,
a take jego miejsce w strukturze organizacyjnej, pozyojanalna i nieformal-
na i realny zakres oddziatywa[Oleksyn 2008, s. 443].

Kolejnym celem poriej pracy jest wskazanie jakig Eluczowe kompeten-
cje menaderow call/contact center w poszczegoélnych okresaaiwojowych
brarzy call/contact center w Polsce prayjch na potrzeby niniejszego opraco-
wania. Przyjmujc w niniejszym opracowaniuze kompetencje obejmijj
~wewnetrzng motywacg, uzdolnienia i predyspozycje, wiegzdoswiadczenie
I praktyczne umiejtnosci, zdrowie i kondygj, inne cechy psychofizyczne wa
ne z punktu widzenia procesOw pracy, postawy i @aemia oczekiwane
w miejscu zatrudnienia, a tak formalne uprawnienia do dziatania” [Oleksyn
2006, s. 25].

Uzasadnieniem do zainteresowanig@ $ym tematem jest intensywéo
Z jakg rozwijata s¢ brarra call/contact center w ostatnich 20 latach w Rolsc
Przyczyn tego rozwoju jest kilka, do gtéwnychna zaliczy¢ coraz powszech-
niejsze wywanie przez polskie spotecmwo telefonu i innych mediéw
do obstugi i realizacji zlegéew réznych instytucjach. Wynika to z prostego fak-
tu, ze dzeki temu jest szybciej i taniej, a na to corazéciej zwraca s uwag.

Innym wanym argumentem przemawiaym za zajciem sé tym tematem
jest ilos¢ pracownikéw zatrudnianych w tej begn W ostatnich latach nagtit
gwattowny przyrost iléci tego rodzaju miejsc pracy, co spowodowato,
ze call/contact center bardzogsio staje sipierwszym miejscem zatrudnienia
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dla miodych ludzi. Faktze wystpuja niskie bariery wejcia na ten rynek, czyli
brak jest wysokich wymaga w stosunku do umigjnosci skutkuje tym,

ze popularné tego zawodu rimie. Dodatkowo patege na liczlg ofert z podzia-
lem na specjalizacje opublikowanych w serwisie Brat w 1l kwartale

2012 roku widd, ze propozycje zatrudnienia do call/contact centetujtp

sie juz na trzeciej pozycji [JK 2012, s. 3].

Prognozy pokazyjtez, ze brarta ta ma dge szanse na rozwoj velae
w czasie kryzysu i spowolnienia gospodarczego, yancawiadcz komentarze
specjalistow publikowane w prasie [Admin 2012, Taemkicz 2009].

Aby jednak mié swiadoma¢ specyfiki warunkow pracy menzetoéw tego
srodowiska naley na wsgpie okreli¢, czym doktadnie jest call/contact center.
Pierwsze organizacje zajmop sé tego typu ustugami natety do rodzaju
call center, czyli byly to ,jednostki organizacyj@@&my, komorki organizacyj-
ne) prowadzce intensywne kontakty telefoniczne z klientami jhdbencjalnymi
klientami” [Kostecki 2007, s. 59]. Warte podkienia jest w tej definicji
to, ze wywano wtedy tylko telefonu. Wraz z rozwojem techowil i mediow
poszerzato gispektrum stosowanych nadzi w call center. Doszly nowe kana-
ly obstugi i do najpopularniejszych muma zalicz¢ e-mail, fax czy czat. $d
tez zostala rozszerzona definicja call center do rpdzantact center.

Najbardziej trafg i petrg definicje contact center przedstawia w swoich pu-
blikacjach Maciej B& wskazujc, ze ,Polski rynek call/contact center skupia
zatem przedsbiorstwa, organizacje oraz struktury, ktore w sppogorganizo-
wany i zaplanowany realizuprocesy komunikaic sk z klientami w celu ogt
gnigcia zal@onego rezultatu. Megto by zarbwno dziatania sprzegave
i obstugowe, jak réwnietakie jak umawianie spotkawindykacija, weryfikacja
bazy danych, service desk, ustugi rezerwacyjne’ ifus 2012, s. 69].
To, co jeszcze pokazuje ta definicja to fake brame tworzy nie tylko
call/contact center outsourcingowe, czyli powotade swiadczenia ustug
tego rodzaju, ale tak wewrtrzne call/contact center funkcjonag w ramach
wiekszej firmy, ktérej gtdwny przedmiot dziatalée jest inny.

2.ROLE PELNIONE NA POCZ ATKU POWSTAWANIA
BRANZY CALL/CONTACT CENTER

Za pocatki brarzy call/contact center w Polsce przyjmuje
sie lata 90-te, kiedy byly podejmowane pierwsze prélgrzenia i funkcjono-
wania tego typu organizacji. Do naczelnych zasijpcych wtedy przed zasz
dzapcymi byto zdobycie wiedzy na temat czym jest i jagwinno dziatd
call/contact center. Na rynku w tym czasie nie bykeelu informacji
I doswiadczér na ten temat, co powodowatze przedsiwzigcie tego rodzaju
stawalo s} jeszcze trudniejsze do realizacji. Wymagato teetio samozaparcia
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i ambicji, aby dotrzé do niezlednej wiedzy, a nasgpnie zastosowa
ja w warunkach polskich. Brak konkurencji innych, pbdych podmiotéw
na rynku z jednej strony ufatwiat dziatanie, alerugiej brak jakichkolwiek
doswiadczeh utrudniat start pierwszych call/contact centeryreku polskim.

Klimat wtedy panujcy charakterystyczny byt dla typowego ,start upu”,
czyli bardzo duwo entuzjazmu, ale bralkswiadomaci ile jest jeszcze
do zrobienia. Warte podidlenia jest, ,jak wspomina Jacek Barankiewicz
— mielismy liczne ograniczenia techniczne i technologiczhe) To wianie
technika byta nasz najwicksz bolaczka. 80% czasu pavigcalismy
na dyskusje, jak ob&j techniczne ograniczenia” [Swatowska 2012, s. 64].

Utatwieniem wtedy moégt by rozwdéj polskiej komunikacji telefonicznej,
ktory rozpoczt tym samym stopniowe upowszechnianigywiania telefonu
do realizacji bieacych spraw. Jednocgde w tym czasie nie bylo zlych
doswiadczer zwigzanych z telemarketingiem, gei mniej mentalnych ograni-
czen do rozwoju tego rodzaju ustug i dziata

Do wyzwar stogcych przed zaggzapcymi naleata réwnie edukacja
podmiotbw na rynku na temat proponowanych ustug.y Aboszio
do stopniowego rozwoju tej brannalezatlo wyjasniac firmom funkcjonujcym
na rynku, jaki wplyw na obstggklienta kedzie mi€ korzystanie z ustug
call/contact center, a ta pokazanie korZgi, ktére mog z takiego przedsi
wziecia wynigg dla siebie.

Tak w duym uproszczeniu mma podsumowa podstawowe zadania,
z ktorymi musieli s zmierzy¢ menaderowie tworzcej st wiasnie brary.
Na ich podstawie nmima wskazé& dominupce role kierownicze, ktére wtedy
przyjmowano.

Na potrzeby tej publikacji przyfo podzial rdél zaproponowany
przez H. Mintzberga, ktéry wygdit role kierownicze zestawione w tabeli 1.

Nie podlega wtpliwosci, ze wszystkie z poszczegoélnych rol byty przyjmo-
wane przez zagrlzapcych z r@nym nasileniem. Zasadnym wydaje gdnak
by¢ wskazanie tych, ktore byly w tamtym okresie kluseoz punktu widzenia
zada koniecznych do realizacji. Wytbiajgca sie byta rola przedsbiorcy
i to ona byla najagciej przyjmowana przez zajdzapcych w tamtym okresie,
co wigzato s¢ z formutowaniem zadai wprowadzaniem rozwean call/contact
center na rynek polski. Moa nawet powiedzie ze bylo to podjcie ryzyka
wprowadzania innowacji na rodzimy rynek.

Jednoczénie podkrélany wczéniej brak informacji powodowat,
ze na znaczeniu zyskiwata rola obserwatora poprealizacg zada z zakresu
pozyskiwania, przetwarzania i przekazywania infajmaV niektérych sytua-
cjach ta witanie rola stawata siniezlzdna do prawidtiowego funkcjonowania
firmy na rynku.
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Tabela 1. Role kierownicze wg H. Mintzberga

Kategoria Nazwa roli

Reprezentant
Interpersonalna | ¢ acznik

Przywodca
Obserwator
Informacyjna Propagator

Rzecznik

Przedsibiorca

Osoba przeciwdziataga zaktoceniom

Decyzyjna
Dysponent zasobow

Negocjator

Zrodio: R. W. Griffin, Podstawy zaralzania organizacjami Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2004, s. 17.

Na tym etapie rola przywodcy sprowadzata do budowania sprawnego
zespotu realizucego zadania call/contact center. Do wyawaozna zaliczy
organizac} i koordynacg pracy w tymsrodowisku ze wzgidu na catkowity
brak dotychczasowych éwiadcze, co skutkowato uczeniemesna whasnych
btedach.

3.KOMPETENCJE MENAD ZEROW NA POCZATKU ROZWOJU BRAN ZY

Do okre&lenia istotnych kompetencji dla kadry zsitzapcej w call/contact
center zostanie wykorzystany podziat zaproponowanzez R. L. Katza
[Katz 1974, s. 90]. Kaly menader, niezalenie od poziomu kierowania posiada
kompetencje ze wszystkich wskazanych grup. Wznakei od podejmowanych
zada i poziomu zargdzania régne g proporcje pomidzy poszczegolnymi
ich rodzajami. Przedstawiona koncepcja wymienidepagce zespoty kompe-
tencji:

» Techniczne, ktére obejmyjzdolngé postugiwania si narzdziami,

metodami i technologi

* Spoteczne, ktore zawiegagdolnaci efektywnej wspotpracy z innymi

ludzmi, rozumienia ich i motywowania.
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« Koncepcyjne, ktére wymagaj umystowej zdolnéci koordynaciji
i integrowania interesow i dziatalé@ organizaciji.
W ujeciu klasycznym przedstawiono koncepop rysunku 1.

Menedzerowie
sredniego
szczebla

Menedzerowie
pierwszej linii

Naczelne
kierownictwo

koncepcyjne koncepcyjne

koncepcyjne

spoteczne

spoleczne

spofeczne

techniczne

techniczne
techniczne

Rysunek 1. Rozktad kompetencji koncepcyjnych, spatznych
i technicznych (wedtug R.L. Katza)
Zrodio: T. OleksynZarzzdzanie kompetencjami. Teoria i praktyka
Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2006, s. 168.

Uwzgledniajgc zadania, ktore staty przed mesami call/contact center
na pocatku rozwoju brany mozna wskazé, ze najbliszy ich kompetencjom
byt rozktad przypisany do menastdéw pierwszej linii. By moze by-
to to wynikiem tegoze nie bylo rozbudowanej struktury i poszczegolpsie
zargdzania kumulowane byly w jednym poziomie kierowania

Warto wskazé, ze bardzo intensywnie byly rozwijane na tamtym etapi
kompetencje techniczne. Zadania, ktore staly praegdzapcymi bardzdscisle
wigzaly sk z wdrazeniem rozwgzan dotychczas niestosowanych na rynku pol-
ski. Aby wystartowa z omawianymi projektami nieztine byto zdobycie wie-
dzy z tego zakresu, a ngsiie jej rozszerzenie.

Trzeba jednak podksék¢, ze kompetencje koncepcyjne byty rowhistotne.
Sama idea stworzenia i poprowadzenia tego rodzagdpiwzigcia byta zupet-
nie nowa, to wymuszato tworzenie wizji i nowych kepcji. Pojawiato si wie-
le probleméw i otwarte podajie do ich rozwizywania bylo niezwykle wane.
Dodatkowym utrudnieniem byt brak wzorcow, ktorynsicka menatkrska mo-
gtaby st positkowa i podpieré w dziataniu.

Obszarem, ktéry byt réwnie wymagaym byto budowanie sprawnego
zespotu realizacego zadania call/contact center. Trudnoie stanowity zada-
nia pozyskania pracownikéw z rynku, gdprak negatywnych dwiadcze
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dziatal na korzg¢ firm rekrutupcych. Kandydaci charakteryzowalksiaturaln
ciekawacia poznania ,czegonowego” i udzialu w starcie nowych projektéw
na rynku, to wzbudzalo naturglmotywacg do pracy. Natomiast koniecznym
byto zorganizowanie pracy i przygotowanie pracowmikdo realizacji przy-
szlych zadA.

4.ZMIANY ROL | KOMPETENCJI W CZASIE ROZWOJU BRAN  ZY
CALL/CONTACT CENTER

Wraz z rozwojem i przemianami ngstijgcymi w brarry zmianie ulegaly
réwniez wyzwania i zadania stgje przed zatgzapcymi. Tym samym gtéwne
role przez nich petnione ulegaly modyfikacji. Istetstaly si réwniez inne gru-
py kompetencji.

Kolejne lata byly dla braty call/contact center etapem intensywnego
I dynamicznego rozwoju. Przybywato na rynku nowychedsgbiorstw swiad-
czacych ustugi tego rodzaju, ale takwiele firm, w tym take z nowych braty
decydowato s na otwieranie dziatéw call/contact center w swasttukturach.
Firmy, ktérym s¢ powiodto na rynku rozrastatyesitym samym wzrastato zapo-
trzebowanie na kagizarzdzapcg w tym srodowisku.

Wsrod wielu zada, przed ktorymi stata kadra zadzapca znale¢ mazna
wprowadzanie kolejnych kanatéw obstugi, azakozszerzanie proponowanych
ustug. Podkrdano niedojrzaté¢ rynku i jeszcze niewykorzystany potencjat
tkwigcy w brarty. Jednocz@ie zwracano coraz wksz uwag na potrzeb
tworzenia call/contact center, ktore jest centryska, a nie kosztéw, co gene-
rowato kolejne zadania dla meraddw.

Tendencja rynkowa, ktéra ujawnitagana tym etapie rozwoju rynku ustug
call/contact center to przenoszenigoolkéw z innych krajow, jak donosita pra-
sa: ,Polska jestwietnym miejscem na lokowanie centrow obstugi Kiéemi-
dzynarodowych korporacji” [Maciejewicz 2004, s. 1Tpraz wiksze zaintere-
sowanie rynkiem polskim pokazywato nowe trendy,ijakbyty offshoring
i nearshoring.

Nie mazna jednak zapomnieo elementach negatywnych, ddgo pocat-
kowym entuzjazmie pojawity sipierwsze rozczarowaniasvod pracownikow
call/contact center. Coraz mocniej zarysowywat mioblem rotacji pracowni-
kow i konsekwencje z tym zedane. Wskazywanage ,najpowaniejszym pro-
blemem, z jakim &dg musialy s¢ zmierzy¢ call center, jest brak sity roboczej.”
[Wygnaaski 2006, s. 8] A miato to zwkek z masow emigracy potencjalnych
pracownikéw za granic

Stopniowo zacgy przybier& na sile trudngci zwigzane z poszczegolinymi
obszarami zagrlzania zasobami ludzkimi w call/contact center. @gmktore
do tej pory nie stanowity kwestii istotnych zalyzgenerowa wiele wyzwa
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dla kadry zargdzapcej. To niewtpliwie przektadato si na jakaé¢ swiadczo-
nych ustug przez firmy prowagee call/contact center, na co corazscij
klienci zwracali uwag.

Z powyzszych zadé mazna wnioskowd, ze role kierownicze, ktére kadra
zargdzapca przyjmowata lub powinna przyjmowav tym okresie, to te zwi
zane z kategagiinterpersonalni decyzyjry. Podstawowa nasuweasiola przy-
waodcy, ktéra waze sk z petnym wykorzystaniem natiwosci podlegtego zespo-
lu i usprawnianiem jego dzialania. Ma tez wskaza role tacznika, co wynika-
lo z potrzeby budowania sieci kontaktow z innymidpaotami dla wsparcia
wdrazania kolejnych projektow.

Z obszaru decyzyjnego trzeba podkie role przedsgbiorcy, co wynikato
z kolejnych innowacji wprowadzanych do call/contanter. Jednoczeie
podejmowanie nowych wyzuiai szukanie dla nich rozaka¢c wymuszato raj
osoby przeciwdzialagej zakiéeceniom.

Okres ten wskazywate pojawity s¢ nowe trudnéci przed zarzdzapcymi,

z ktérymi musiano gizmierzy¢ i w tym temacie sprawdzitagsiola propagatora,
gdzie poprzez przekazywanie odpowiednio przetworebrinformacji oddzia-
lywano na zachowania i postawy zatrudnianych pradadw.

Kompetencje, ktére w tym czasie zeftzintensywnie wykorzystywaprzez
menaderdow call/contact center to te z kategorii spotgchn Wymienione
wczesniej napotykane problemy z obszarow zdeania zasobami ludzkimi
powodowaty,ze kompetencje z tego zakresu statylduczowe dla zagdzap-
cych. Trzeba podkg&é, ze edukacja z tego obszaru nadal trwazduhak regu-
larnych benchmarkéw i dzieleniacslobrymi praktykami na forum bardzo spo-
walniajg rozwdj w tym obszarze w omawianej bzgnNa zwrdcenie uwagi za-
stuguje fakt,ze wiele firm we wlkasnym zakresie wypracowato wieilekawych
I skutecznych rozvgzan w kluczowych dla call/contact center obszaractingk
hermetyczné¢ srodowiska powodujeze trudno dotrz&i popularyzowa tego
rodzaju innowacje. By maze wynika to z traktowania wilasnych rozzan,
jako przewagi konkurencyjnej nad innymi podmiotamai rynku i sid niecleé
do dzielenia si wlkasnymi déwiadczeniami.

W mniejszym stopniu wykorzystywano wiedzechniczp. Oczywkcie
ze wzgkdu na konieczrid wdrazania nowych rozwizan i technologii byta
ona potrzebna, ale maoa powiedzié, ze nie tak niezédna jak na pocitku
ksztaltowania si brarzy. W dwo wigkszym stopniu te byt dostp do wiedzy
Z tego zakresu w poréwnaniu do lat 90-tych.

Ze wzgkdu na ilég¢ i réznorodnd¢ pojawiapcych sé zada przed kadg
menaderslky call/center wzrosto wykorzystanie kompetencji kemcyjnych.
Mozna wskazé, ze skala i rodzaje wyzwia ktére s¢ pojawialty wymusity
poszerzenie tego obszaru kompetenciji.

Przyghdajac sk rozkladom wskazanych grup kompetencjizma pokazé,
ze poprzez rozbudowanie poszczegoinych podmiotovpaperczych nagpito
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rozbudowanie réwniestruktury call/contact center, a tym samym pgtgjj hie-
rarchii. W wielu call/contact center pojawiliesnenaderowie sredniego szcze-
bla, poza wczmiej juz wskazywanym kierownictwem pierwszej linii, ale tak
naczelne kierownictwo. Tym samym niejako naturakmdsztatcit s¢ w brarry
rozdziat kompetencji porailzy te trzy grupy pozioméw zaydzania. Warto
podkreli¢, co wskazywat Tadeusz Oleksyn w zmodyfikowanejldtrrze kom-
petencji,  ,zatozenie,ze suma kompetencji i prac do wykonania na wszystkic
poziomach zakglzania jest identyczna, unam za hbidne” [Oleksyn 2006,
s.169]. Tym samym ik& wymaganych i wykorzystywanych kompetenciji
wraz z poziomem zagdzania ldzie rosta.

5.PRZYJMOWANE ROLE W CZASIE KRYZYSU GOSPODARCZEGO

Niewatpliwie kryzys i spowolnienie gospodarcze wpiion i w dalszym
ciagu wplywa na wiele obszarow dziatafea Aczkolwiek, j&li chodzi o brawe
call/contact center to trzeba podiré ze wpltyw spowolnienia nie zawsze
bedzie generowat tylko negatywne skutki. Potwierdeenitego jest coraz lepsza
kondycja call/contact center windykacyjnych w czdspogorszenia sisytuacji
finansowe] spoteczstwa i taka prawidlowdt jest niestety funkcjonagg
zasad.

Z uwagi na faktze w czasach trudigoi przedsgbiorcy szukag oszczdndici
w naturalny sposob zghksza s§ ilos¢ zlecehr i pracy dla call/contact center.
W zakresie wtasnych struktur tworzongwgewretrzne centra kontaktu z klien-
tem i wykorzystuje si wszystkie maliwosci, ktére g w ten sposdb realizowa-
ne. Przykladem takiej racjonalizacji kosztéw amdy¢ zasgpienie bezpéred-
niego spotkania kontaktem telefonicznym, ktory jesttylko taiszy, ale row-
niez szybszy i bardziej efektywny.

Innym  dziataniem, ktére intensyfikuje e¢si w czasie kryzysu
to przekazywanie zleée do call/contact center outsourcingowego. Wynika
to z faktu, ze ,firmy szukajc sposobu na redukcjkosztéw ledy sicga
po rozwhzania atrakcyjne kosztowo, ktére dodatkowo gwalanturysoks
jakos¢ wykonywanych ustug. Wedtug ostatnich badzall One, z outsourcingu
Call Center korzysta ju21 proc. polskich przeddiiorstw, a w cigu najbliz-
szych dwoch lat ta liczba me wzrosa¢ o kolejne 16 proc.” [Kantiski 2011].

Przed bram stoi nadal wiele wyzw@a Do tematéw ju podejmowanych
naley jakos¢ oferowanych ustug. Kolejnym wyzwaniem jest stagdacja
brarzy i nie chodzi tylko o wskaiki ekonomiczne, ale przede wszystkim
o wyznaczenie norm dla zadzania w obszarze zasobdéw ludzkich.
W najblizszym czasie réwniebedzie wymagana praca nad wizerunkiem bhyan
i postrzeganiem jej na rynku pracy przez potenggirkandydatow.
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Powyzsze wskazujeze z jednej strony nadg liczy¢ sie ze wzrostem popytu
na ustugi oferowane przez call/contact center, drugiej strony uwzgldniat
presg kosztows, ktora kzdzie odczuwana zapewne ze strony klientow jak i wia
scicieli firm.

Role, ktére mog by¢ zatem najogciej przyjmowane przez zasdzapcych
call/contact center to role osoby przeciwdzigdej zaktGceniom i negocjatora
Z kategorii decyzyjnych. &lg si¢c one wyré&nialy ze wzgédu na ilégci i rodzaje
konfliktéw intereséw, ktére mag wystpowa podczas trudnych czasow
pod wzgédem gospodarczym.

W kategorii informacyjnej istotnac¢hzie rola rzecznika, ktéry pracowa
bedzie nie tylko nad wizerunkiem firmy, ale jednogizie postrzeganiem bray
przez inne podmioty na rynku.

W obszarze interpersonalnym na intensy$enayska rola reprezentanta,
co réwnie ma zwhzek z wallg ze stereotypami, ktére funkcjomupa rynku
natemat omawianej bran Rola przywodcy niewtpliwie nie straci
na znaczeniu i dziatania w zakresie zdeania zespotemelda w dalszym cigu
aktualne, mog ulec zmianie za to obszary, nad ktéryngddie trzeba
popracowa.

6.POTRZEBNE KOMPETENCJE W CZASIE KRYZYSU GOSPODARCZEGO

Wymienione w poprzednim rozdziale wyzwania cze&ej bratg
call/contact center majrowniez bezpdredni wptyw na kompetencje, ktorymi
beda musieli wykaza si¢ zarzdzapcy podczas kryzysu gospodarczego.

Podstawowe kompetencje wymagane od mezsvédv call/contact center
beda z obszaru spotecznego. Wynika to z fakte, wiele wyzwa stopcych
przed nimi lgda wigzaly st z zaradzaniem personelem i natedo nich dziata-
nia z obszaru zrignia i wypalenia zawodowego, ale zaldziatanie prewencyj-
ne poprzez tworzeniéciezek karier i zad& z nimi zwihzanych. Ze wzgldu
na powszechnie pamgp presg szukania oszezlngsci na ,wag ztota” hedzie
kreatywnd¢ z zakresu skutecznego motywowania pozafinansowaydedzie
szczegOlnie cenione przez ddiieli. Dodatkowo kryzys mige nasilé problemy
juz wystepujace w tej bramy a mianowicie dia rotacja pracownikow i postrze-
ganie zagcia telemarketera czy pracownika infolinii w kategoh gorszego
zawodu na rynku pracy i ,pracy na chgli[Sawicka 2012]. Wiele wprowadza-
nych zmian, ktére magmie¢ miejsce w zwjzku z szukaniem 0Sz@anascCi
skutkow& bedzie niezadowoleniem pracownikdéw, to z kolei praeld
sie bedzie na klimat i atmosferpracy, z czym zaszlzapcy beda potrzebowali
sie zmierzy¢. Utrzymanie w dhiszej perspektywie negatywnego nastroju
w firmie bedzie szkodzito jakéci oferowanych ustug i wptywato na @gaene
wyniki pracy.
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Wazne w przyszlych latachelds réwniez kompetencje z kategorii koncep-
cyjnych. Waze sk to z identyfikowaniem problemow i szukaniem dlamroz-
wigzan. Do tej grupy bda naleze¢ rowniez umiegtnosci postrzegania i kreowa-
nia nowych maliwosci nie tylko w obszarach problemowych, ale zak
w niewykorzystanych dotychczas strefach potencgaimezwoju.

7.PODSUMOWANIE

Powyzsza analiza miata na celu pokazanie jak zmienigtyae petnione
przez menatkrow call/contact center i tak zostato to przedsiae. Dynamicz-
ny wzrost brapy spowodowal, ze zmiany w realizowanych rolach
i wymaganych kompetencjach podlegaly tak samo dmybkrzemianom.
W wyréznionych etapach przemian na rynku ustug call/cantanter udato
sig jednak wskazate role i kompetencje, ktore byty dominog na omawianych
etapach rozwoju brax.

Prognozy dalszego, alezbardziej stabilnego pagiu bramy pozwalaj
wskaz& role i kompetencje, ktoreetly nieztedne dla menagkréw do pracy
w tym srodowisku. Aktualnie jest wiele obszaréw i problem& ktérymi nale-
zy sie zmierzy. Jednocz@nie mazna wnioskowd, ze wraz ze zmianami na ryn-
ku ustug i rynku pracy ¢mla pojawialy s¢ kolejne. Ulatwieniem mee by
rozpoczta wianie standaryzacja bray oraz upowszechnianie dobrych praktyk
na spotkaniach specjalistow z brgn

Przygotowanie firm z&rodowiska call/contact center na trudniejsze czasy
mozna ocend pozytywnie. Spowolnienie gospodarcze w tej syiuacpze
by¢ szang do wykorzystania. Zaawansowanie techniczne i teldlyiczne
pozwala mié nadzieg na bardziej wydajne i efektywne wykorzystanie poja-
tu tkwigcego w call/contact center. Tym samym stwarza tegaktywe rozwoju
dla pracownikéw i menagréw zatrudnionych w tyrfrodowisku.
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STRESZCZENIE

Artykut jest proly wskazania jakie kompetencjesdd menaderéw call/contact center
byly istotne na pocgku powstawania bray w Polsce. Przedstawienie jak z czasem ulegaty
zmianie role petnione przez zadzapcych. A take ukazanie jakie umignosci menaderéw
call/contact center w dobie kryzysu mogkaza si¢ kluczowe i tym samym, ktére warto rozwija
z punktu widzenia wyzwastopcych przed tynsrodowiskiem.

THE ROLE AND COMPETENCE CHANGE OF CALL/CONTACT
CENTER MANAGERS

ABSTRACT

The following article is an attempt to indicate alinicompetences among call/contact center
managers were of crucial importance at the eartizgie of the branch development in Poland.
It also aims at presenting the roles changing antle@gnanagers over time and designating which
abilities of call/contact center managers may lgamged as essential in times of crisis and there-
fore worth improving in terms of challenges lyirtgead.



