DR. TERNOVSZKY FERENC*

Végzett hallgatoink a call centerek vonzasaban.
Menjink? Ne menjink?

Call center.
Is it a good job for higher educated people or it sn't?

Lot of multinational companies came to Hungary in the past years for establish-
ing their call centers. Nowadays thousands of employees are working in call cen-
ters, basically in Budapest. The majority of these young employees have college
or university degree in economics. They speak two foreign languages in high level.
But there is a big contradiction between job content and education.

The call center work does not need higher education, it needs language knowl-
edge. But who speak two foreign languages in Hungary? Basically the higher edu-
cated people. For the starters the hame and background of multinationals sound
good, the relatively good wage is attractive. But after 1-2 years many of them live
the company, because the job content does not give them satisfaction, the carrier
prospective very often is missing etc.

The paper wants to focus on the problems and the possible solutions.

A kutatas oka, célja, modszere

Az elmult években erételjes itemben telepitették Magyarorszagra call cente-
reiket a multinacionalis vallalatok. Mar annyian vannak, hogy egyesiiletet is
létrehoztak. Ez a betelepedés jelentés munkaerfigényt tamasztott a gazdasagi
ismeretekkel és kival6 nyelvtudassal rendelkezé emberek felé.

Nem véletlentil, a toborzas egyik f6 irdnya a Kiilkereskedelmi Fé6iskolai Kar
lett, minek kovetkeztében végzett hallgatéink nagy szamban megtalalhaték a call
centerek munkatarsai kozott. A toborzas ma is folyik karunkon. Tébbek kozott ez
1s oka volt annak, hogy vizsgalatokat végezzek a call centereket illetGen.

A vizsgalat teruletei voltak:

* a munkatartalom,

e a munkakoévetelmények,
e a munkakérilmények,

* a teljesitményértékelés,
* a motivacio,

* a toborzas, kivalasztas,
 a fluktuacié.

A cél kettds volt. Egyrészt az, hogy hallgatdink részére fiiggetlen informacio-
kat tudjunk adni a r4ajuk varé munkarél, perspektivarél. Masrészt a call cente-
rek HR vezetdi szamara gyakorlati tanacsokat adni a munkatarsak kivalaszta-
sahoz, motivaciéjahoz, megtartasahoz.

A kutatds mdédszere: irodalomelemzés, empirikus vizsgalatok, mélyinterjuk és
kiscsoportos interjuk keretében.

* BGF Kiilkereskedelmi Féiskolai Kar Menedzsment és Emberi Eréforrdas Tanszék, f6is-
kolai tanar, PhD.
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Mi is az a call center?

Magyarul talan a telefonkézpont a legkézelebb 4allé kifejezés, ugyanakkor
mégsem megfelel§, hiszen a call centerekben nem hivasok Gsszekapcsolasa tor-
ténik. Tobben hasznaljak a ,hivaskozpont” elnevezést, csak reménykedniink
lehet, hogy lesz ra talalébb magyar kifejezés.

A hivaskozpont egy-egy adott tarsasagnak, szervezetnek, a belsG és kiilsG
ugyfélkorével telefonon, villampostan torténd kapcsolattartast megvaldsitéd
moddszer, rendszer. Egy olyan szervezeti egysége a cégeknek, amelyik ugyfélko-
rével (belsé-kiils6) szoros kapcsolatot tartva, nagyszamu telefonhivast fogad
és/vagy kezdeményez. A hivaskoézpont szolgaltatasai az tzleti folyamatok tamo-
gatdasa az adatbazisok és a telefon hasznalataval. Valtozd, hogy az egyes tarsa-
sagok mely uzleti folyamataikat szervezik at agy, hogy a hivaskézpontok révén
nagyobb hatékonysagot érjenek el. Jellemz6 az lUgyfélszolgalat, a szamlakeze-
1és, finanszirozas, emberi er6forras menedzsment folyamatok hivaskézpontok-
kal valé tamogatasa. A hivaskoézpont tevékenységét globdlisan végzi, vagyis a
fold barmelyik részér6l adott témaban érkezd hivas ide fut be.

A munkatdrsak jellemzben nagytermekben vannak, ahol akar t6bb mint sza-
zan, egymas mellett, a szamitégép elétt tlve, fejukon a hallgatéval, ill. beszéls-
vel dolgoznak. A termek légkondicionaltak, a természetes fény tébbnyire az
oldalablakokon jon be, de ez kevés, igy a villanyvilagitas allandé. A munkahelyi
ergonémia kialakitasara figyelmet forditanak, bar vannak hidnyossagok. Az
egyik cégnél pl. bar a szék allithatd, de a munkatarsak nem tudjak ezt és azt
sem, hogyan kell ,testhez igazitani”.

A munkaidd tobbnyire kotott és fix (9:00-17:30). Fél 6ra ebédsziinet van, amit
felvaltva vesznek ki. Ezentudl, ha a kollégakkal megegyeznek, fel lehet allni, ki
lehet menni, igy a munkakozi sziinetek rugalmasak, amik azonban fiiggvényei a
munkaterhelésnek és a kollegialis viszonynak.

A munka dontSen adminiszirativ jellegd, valdjaban nem igényel kiillonésebb
szakismeretet. A nyelvtudas amire sziikség van, a sziikséges specifikus szakis-
mereteket a vallalati tréning soran elsajatitjak a munkatarsak. A munkavégzés
soran kreativitasra ritkan van sziikség, a munka a meghatarozott szabalyok,
rutinok szerint folyik.

Feleldsségiik azonban nagy, hiszen egy elutés is jelentGs karokat okozhat. A
munka soran a dolgozé egyediil van, a mellette, koriulotte ilékkel csak nyelvi
kozosség koti Gssze.

A szervezeti hozzatartozas is globalis, a csoport, aminek a munkatars tagja,
fizikailag egymastol akar foldrésznyi tavolsagra 1évé emberekbdl all. Nagyon
sok helyen 3 f6b6l all a munkacsoport, 1 f6 a hivaskozpontban, 1 f6 szakértd,
akihez fordulhat a munkatars, ha valamit nem tud megoldani, majd a legmaga-
sabb szint a részlegvezetd, aki az adott teruletet iranyitja. A munkacsoport
tagjal egymast fizikailag nem is ismerve, egymastol tavol, de azonos célok men-
tén tevékenykednek. A hivaskézpontban nyelvi alapon szervezddnek informalis
csoportok. Van egy formalis csoportvezetl, aki az aktualis munkaszervezési,
képzési feladatokkal foglalkozik. A munkatarsak lényegében egyediil vannak,
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dolgoznak, szemben a képernyGvel, hivatalosan nem tagjai a klasszikus érte-
lemben vett csoportnak. Ez egy 4j és kiillonos jelenség, ami az emberi kapcsola-
tok szempontjabdl kifejezetten hatranyos. A munkatarsak ezt a nyelvi alapon,
spontan médon szervezddd informalis csoportokban prébaljak kiegyensulyozni.

A munkatdrsak jellemzdi: Tobbséguk, tobb mint 90%-uk harminc év alatti és
70% korul van a n6k aranya. A munkatarsak 90-95%-a még nem alapitott csa-
ladot, a nék 85-90%-a hajadon. Végzettségiiket tekintve 95-100 szazalék kozott
van a fels6foku végzettségliek aranya. Ez a kép a munkatarsak és a j6v6 szem-
pontjabdl is tragikusnak mondhaté. Nyilvan nem irhaté ez teljes mértékben a
hivaskozpontok szamlajara, de a formalis, emberi kapcsolatokkal rendelkezd
csoportok hidnya, a munkahelyi egyediillét, a maganyos, képernyds, fiilhallga-
tés munka is biztosan szerepet jatszik benne. BaAr mas munkaszervezetekben is
vannak riaszté adatok, de ilyen mérték{i masutt nem mutathaté ki. Es mar
ezres nagysagrendben dolgoznak a hivaskézpontokban. Vajon milyen jév6 var
rajuk? Hova lesznek, hova lettek az emberi kapcsolataik?

Toborzas, kivalasztas, munkakoriilmények

De miért is jonnek ide, hogy keriilnek i1de? A toborzdsra, kivdlasztdsra min-
degyik cég gondot fordit.

A Hewitt Associates 9 cégnél végzett kutatasail azt mutattak, hogy a cégek
tobbsége egyarant hasznalja az Ujsaghirdetést, az internetet, személyzeti ta-
nacsadé cégeket toborzasi munkajukban. A kilencbél 6t vallalat van intenziven
jelen a féiskolakon, egyetemeken.

A leggyakoribb hivészavak:

1) vallalati nagysag, stabilitas, novekedés;

2) folyamatos fejlédés, el6relépési lehetGségek;

3) kiszamithatdsag- kolesonos elkotelezettség;

4) dinamikus csapat, fiatalos kézeg, csapatmunka.

A hivészavak kétségtelenil vonzdak, ugyanakkor a 2. és 4. pontban foglaltak
a valésaggal osszevetve félrevezetbek.

A kivalasztasi kritériumok ko6zott szerepelnek a szakmai alkalmassag, a hoz-
zaallas, motivacid, a csapatmunkara vald képesség, illeszkedés a szervezeti kul-
tarahoz, fels6foka végzettség és a kivald idegen nyelvtudas.

A kivalasztdas soran az interjuik, tesztek és a jeloltek 35%-anal az értékeld
kozpont médszereket alkalmazzak. Lathato, hogy a cégek jelentds eréforrasokat
mozgébsitanak a toborzas-kivalasztas soran, igy vélhetGen sikeril megtalalniuk
a j6 képességl és tudasi munkatarsakat a jelentkez8k koziil. A felkinalt jove-
delem (200-300 E Ft) is vonzé a jelentkezdk, kiillonésen a palyakezddk szamara.
A mai palyakezd6 kézgazdasz munkaerdpiaci viszonyok kozott killonésen vonzd
ilyen fizetésért egy-egy nagy, ismert, elismert multicégnél dolgozni.

I Molnar Andrea: HR menedzsment a Call Centerben. Kivalasztas és orientacié. IIR
Certified Call Center Head Course. Bp. 2004. X.19.
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A munkatarsak felkésziiltsége, elvarasai és a munkatartalom kozott fesziiltség
huzédik. A helyenként monoton, kreativitast nem igénylé adminisztrativ mun-
ka sokszor nem elégiti ki a munkatarsak elvarasait. A cégek érzik a problémat
és igyekeznek, hogy kiképzett munkatarsaikat meg tudjak tartani. Mikodtet-
nek teljesitményértékels, motivaciés rendszereket, dolgoznak ,megtartasi”
programokon. A teljesitményéritékelés f6bb tényezbi az ligyfél-elégedettség méré-
se (hetente) az elutasitott hivasok aranya, a valaszadas gyorsasaga. Ezek mér-
hetd objektiv mutaték. Ugyanakkor bevezetésre keriiltek in. emberi szempont-
ok, mint pl. tuddsmegosztas, 0j belépbk segitése. A nem anyagi motivdcios esz-
k6zok kozott a belsG tréningek, a kilfoldi projekt munka lehetGsége, valamint a
karrierépités jelennek meg elsGsorban. A belsd tréningekre jelentkezni lehet,
éves terv is késziil, de mégis kevés a jelentkezbk szama. A kulféldi projekt az
»<alom”, ami keveseknek adatik meg. A karrierépités keretében palyazni lehet
mas belsé allasokra, ill. fennall a lehet8ség, hogy valaki, ha erre érdemesnek
talaljak, elérelépjen az 1. szintrdl a 2. in. szakért6i szintre, aztan még tovabb.
De itt sem lehet nagyaranya mozgasrdl beszélni, ami érthetd is, hiszen munka-
tarsakra szikség van. A cégek mikodtetnek tehetséggondozd programokat,
probalkoznak a munkarotacié, a munkagazdagitas eszkozeivel is. Szerveznek
szocialis programokat, biztositanak sportolasi lehetGségeket. Az egyik cég pl.
fitneszbérletet vasarolt dolgozéi részére, amit meglepd médon 1000 f6b6l min-
déssze 80-an vettek igénybe. A passzivitds egyébként a tréningek esetében is
megfigyelhetd. Az egyik cégnél pl. a n6k 33%-a vett részt személyiségfejlesztl
tréningen, mig a férfiak kozil egyetlenegy sem.

Munkatarsi vélemények

Ezek utan lassuk, hogy vélekednek a munkatdrsak. A kiscsoportos, brainstor-
ming jellegl megheszélések Gsszesitéseként a kovetkezd problémakat és poziti-
vumokat fogalmaztak meg. (Ahogy elhangzottak, atfogalmazas nélkil.)

Problémak

» tul képzett alkalmazottak;

* nem felhasznal6barat programok;

* mindség - mennyiség (fontosabb);

* nehézkes kommunikaci6 a cégen beliil,

» a fejlédési, eldmeneteli lehetfségek szlikek;

» érthetetlen fizetéskiilonbségek;

* munkakérilmények (klima, fény stb., egyéni igények);

» alkezdeményezések Gtlet szinten;

e a menedzsment kihtzza magat a problémak megoldasa aldl, valakire harit;
* rossz munkaelosztis;

e ergondémiai problémdak (munka, munkaeszkoz, hallgaté, szék stb.);
* demotivacio;

e fluktuacio;
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* teljesitményértékelés hianya;

* nem ember, hanem munkaerg;

o elGléptetés: fizetés ugyanaz;

e rovid tava gondolkodas;

 munkafolyamatok nincsenek definidlva, ésszehangolva, parhuzamos munka-
végzés;

e nincs pihendszoba;

* rugalmatlansag.

A problémak kozvetlen szavazassal tortént rangsorolasakor az elsé harom he-
lyen a kovetkezdket jelolték meg:

o fejlodési, elémeneteli lehet6ségek szikek;
* nem ember, hanem munkaerg;
e érthetetlen fizetéskulonbségek.

Lathatd, hogy a problémak tobbsége emberi, vezetési és munkaszervezési té-
nyezlkre vezethetd vissza. Ez akar biztat6 is lehet, hiszen javitasuk, fejlesztésiik
nem beruhazis-igényes, hanem vezetési, szervezési modszerekkel, részben vagy
egészében megoldhato.

Pozitivumok

A pozitivumok kozott az alabbiakat jelolték meg:
o kulturalis diverzitas (sokszin(iség);
o fizetés;
* nyelvhasznélat;
* tréningek;
e fix munkaidg;
» emberi kapcsolatok (informalis csoportok);
* juttatasok;
* a cég neve, hire;
» ritkan j6v6 nagy lehetGség (utazas, projekt);
» korszerd technika;
» kellemes kornyezet (igényes);
» csoportmunka (sajat szervezés).
Az els6 harom helyre a fizetés, a nyelvhasznalat és a fix munkaid§ keriiltek.

Mi tartanad itt?

Arra a kérdésre, hogy mely tényezGk tartandk itt, a kovetkezdket valaszoltak:
* hossza tavu perspektiva, karrierterv;
» szervezettség;
e mérhet§ lenne a teljesitmény;
* megbecsilés;
* motivaciods terv;
» kozOsségi élet.
A valaszokbdl ismét kitlinik az emberi tényezbk fontossaga.
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Személyes interjuk

RAK JUDIT 2006-ban 130 hivaskézpontban dolgozé munkatirsra kiterjedden
végzett kutatasokat, kérddGivek, személyes interjuk segitségével. [2] Az elégedett-
ségre vonatkoz6 vizsgalatai szerint a dolgozdk 23%-a volt elégedetlen, mig a tébbi-
ek, ha kiilénb6z6 mértékben is, de elégedettek voltak munkajukkal.

Az elégedetlenek kozott nagyobb szdmban jelentek meg a fiatalabb munkaval-
lalék. Ok elmondtak, nem erre a munkara szamitottak, amikor megkaptak az
allast. Becsapva érzik magukat, hiszen azt hitték, hogy olyan teriiletre vették fel
Gket, ahol szakmai fejlédés var rajuk.

A felvételi interjin nem derult ki, hogy a munka ennyire mechanikus és admai-
nisztrativ lesz. A nem palyakezddket mar nem érte akkora meglepetés, nagyjabol
szamitottak ra, hogy mit fog nydjtani egy multinacionalis vallalat.

Az elégedettek, akik tobben vannak, két csoportra voltak bonthatok:

e Az elsé csoportba tartoznak azok a palyakezdd@k, akik multinacionalis kérnye-
zetben torténd, jol fizetett tapasztalatszerzés miatt dontéttek a cég mellett.
Ok nem hosszu tdvra tervezik jovéjliket a vallalatnal, atlagosan kettG-négy
évet akarnak itt tolteni. Ugy gondoljak, fontos tapasztalat és referencia lesz,
ami késébbi allaskeresésiikben nagyot fog lenditeni rajtuk. Ezen munkaval-
lalék ugrédeszkaként tekintettek a cégre, nagy elvarasaik vannak késGbbi
allaslehetdségeikkel kapcsolatban.

e Az elégedett munkavallalok mdsik csoportja szintén elényosnek tekinti a mul-
tinacionalis kérnyezet megismerését, 6k azonban a hangsilyt inkabb a bizton-
sagra helyezték. Véleményiik szerint a cég j6 fizetést és biztonsagos allast ki-
nal, igényes kornyezetben, fiatalok kézott. Nem kell attdl tartaniuk, hogy mun-
kahelylk hirtelen megszlinik, vagy meg akar a vallalat valni téluk, biztonsag-
ban érzik magukat.

A megelégedettség mindkét csoportnal a cég presztizsére, stabilitasara, a fize-
tésre és a munkahely biztonsagara vezethetd vissza.

Ezek a tobbségnél lathatéan elnyomjak a munkaval, emberi kapcsolatokkal,
szervezettséggel stb. sszefliggd problémakat.

A MASLOW-1 piramis els6 két 1épcsdje jelenik meg ezen véleményekben, mig az
elégedetlenek (tobbnyire kezdbfk) a magasabb lépcséket célozzak. Ez érthetd is,
hiszen nemrég 1éptek ki az iskolabdl telve reményekkel, szakmai ambiciékkal.

A fizetés, a biztonsag és a bemutatott tobbi pozitivum azonban olyan erds hata-
su, hogy a vizsgalt cégeknél a fluktuacié 15% koril alakul. Természetesen ez nem
kevés, s6t. De a munka és a képzettség kozotti fesziiltség ettél még fennall. A
cégek részére az csak egy fazis, hogy ott marad a dolgozé. A hatékony, eredmé-
nyes munkahoz motivalt, munk4ajukat 6rommel végzs dolgozdkra van sziikség.

Az altalam megismert cégek torekednek is ebbe az iranyba, j6l képzett, problé-
ma-érzékeny HR vezet6ik vannak, (ennek is koszonhet6 ez a dolgozat) és mégis,
megitélésem szerint, csapdaban vergddnek: a munkatartalom és a képzettség
kilonbozéségének csapdajaban. A megkivant kivalé nyelvtudas tobbnyire csak a
fels6foku végzettséglek korében talalhatd, mig a munka maga, ugy vélem, kézép-
foku végzettséggel is elvégezhetd.
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Javaslatok

Az elvégzett vizsgalatok alapjan javaslataim a kévetkezékben 6sszegezhetdk.
toborzas megkezdése a kozépfoku vagy a fels6foku szakképzésben résztvevik
korében;

a szervezet atalakitasa, valdédi, emberkozponta csoportok létrehozasa;
munkaszervezés;

teljesitménykévetelmények, teljesitményértékelés atalakitasa, fejlesztése;

a motivacié fejlesztése;

vezetési stilusvaltas;

karrierlehet8ségek, perspektiva felmutatasa, tamogatasa;

kozosségi élet, szocidlis programok.

Hallgatéinknak azt tanacsolhatom, hogy:

Ne menjenek hivaskézpontba dolgozni.

Ha mennek, legyenek tisztaban azzal, hogy mit vallalnak és miért vallaljak
(pl. nyelvgyakorlas, presztizs, pénz).

Ha tehetik, ne rekedjenek meg ebben a munkakoérben. Legyen batorsaguk a
valtoztatashoz.

Akik ott dolgoznak, fokozottan figyeljenek emberi kapcsolataikra, mivel job-
ban fenyegeti 6ket az egyedil maradds, az elmaganyosodas veszélye.
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