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Важное В Статье:

Задача менеджеров КЦ — в сжатые 
сроки подготовить операторов.1.

Стандартизация работы компании 
при широкой территориальной сети.3.

Добиваемся снижения текучести 
кадров КЦ в первый месяц работы.2.
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и экономика труда»). Имеет более 10 лет опыта работы в HR-сфере; отвечает за стратегию работы с персоналом, 
управление производительность, корпоративную культуру компании.
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Уже более 15 лет профессионально занимаясь вопросами создания и раз-
вития контакт-центров, сегодня смотрим на отрасль не только как спе-
циалисты, но и как топ-менеджеры аутсорсингового КЦ. И можем честно ска-
зать, что не всегда эти взгляды совпадают. 

Аутсорсинг — специфический вид бизнеса; он требует от сотрудников 
определенных личностных качеств и развитых коммуникационных навыков, 
которые приходится развивать и применять в условиях жестких финансовых 
ограничений. Фактически денежный вопрос является превалирующим при 
принятии любых операционных решений. 

Сегодня основу персонала КЦ составляют поколение Y и вступающее в тру-
довую жизнь поколение Z. Их представители, особенно последнего, весьма 
эмоциональны и скоры в принятии решений. Именно с их появлением на рын-
ке труда начала существенно расти текучесть персонала не только в Украине, 
но и во всем мире. С такими людьми, нравится нам это или нет, мы не можем 
растягивать адаптационный период на шесть месяцев, потому что шесть-
десять месяцев — средняя «продолжительность 
жизни» оператора в отрасли. 

А значит, вопрос эффективной адаптации со-
трудников — это, прежде всего, вопрос прибыль-
ности бизнеса, поскольку не адаптировавшийся 
сотрудник быстро уходит из компании, то есть все 
средства, вложенные в его поиск, наем и обуче-
ние, порой весьма продолжительное, были потра-
чены зря.  

Как правило, аутсорсинговые КЦ — часто пер-
вое место работы человека: сюда приходят те, кто 
совсем ничего не знает ни в какой профессио-
нальной сфере, не имеет ни трудового опыта, ни 
навыков управления, ни понимания принципов продаж и т. п. Чтобы все это 
не отразилось отрицательно ни на качестве, ни на эффективности работы КЦ, 
новичка нужно максимум за месяц превратить в специалиста, который уме-
ет адекватно отвечать на сложные вопросы клиентов (например, как банков-
ский служащий). 

Адаптация персонала

Аутсорсинговый контакт-центр — это специализи-
рованная организация, которая занимается обра-
боткой как входящих, так и исходящих обращений 
клиентов по большому количеству существующих  
сегодня каналов связи (голос, сообщения по элек-
тронной почте, интернет-чаты и т. д.) в интересах  
организации-заказчика.
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Поскольку возможности КЦ всегда лежат в рамках цены, которую за его 
работу платит заказчик, приходится тщательно разбирать каждый бизнес-
процесс организации с целью его оптимизации. Отсюда и возник проект 
оценки адаптационного процесса в нашей компании, который можно рас-
смотреть как практический бизнес-кейс и, при желании, внедрить у себя.

Какие тренды в HR нужно учитывать,  
когда работаешь с новичками? 

Чтобы чего-то достигать в нашем быстро меняющемся мире, не-
обходимо постоянно учиться и адаптироваться к изменениям. С но-

выми технологиями нужно уметь работать, в них нужно вкладывать время и ре-
сурсы. Операторы аутсорсингового КЦ имеют уникальную возможность быст-
ро сменить несколько мест работы за очень короткий срок (потому что такой 
КЦ, как правило, обслуживает несколько разных проектов). 

Основная масса молодых людей сейчас предпочитает жить в интер-
нете, в реальный мир возвращаясь только для суровых будней. Мо-

лодежь очень любит ходить на раз-
ного рода шоу, тусовки и пр. Поэто-
му мы сейчас так много говорим 
о корпоративной культуре, корпора-
тивных мероприятиях, тимбилдин-
ге, необходимости создания пло-
щадок для общения и обмена опы-
том и т. п. Не надо забывать, что все 
это тоже стоит денег, и немалых, 
хотя персонал об этом мало задумы-
вается, воспринимая различные ак-
тивности в компании как данность. 

Современные взаимоотношения работодателей с работниками 
очень широки. Люди работают и на постоянной основе, и по вре-

менным договорам, и на удаленной работе, и с гибким графиком — варианты 
весьма разнообразны. Нужно учитывать, что при разных формах занятости 
необходимо иметь специальные инструменты, которые позволяют отслежи-
вать результаты работы такого персонала, сводя их к общему знаменателю, 
а это опять-таки требует порой существенного вложения денег.

Общаясь с операторами контактных центров, мы — как потребители их услуг — часто воз-
мущаемся, если они не могут ответить по существу на вопрос или решить нашу проблему. Поэ-
тому задача менеджеров КЦ — в максимально сжатый период адаптации успеть подготовить 
наших операторов как квалифицированных специалистов, чтобы они вышли на работу и на-
чали быстро и активно обслуживать клиентов.

Кейсы управления
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Для работо-
дателей стои-
мость содержа-
ния персонала 
увеличивается. 
Мы можем  
стараться этого 
не замечать,  
но такова  
реальность
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Проблемы поиска персонала

Трудно подобрать «качественных» людей. Адекватный тре-
бованиям персонал в Украине сегодня найти нелегко, с этим стал-
кивается огромное количество работодателей в самых разных от-
раслях, особенно в тех, где не самая высокая заработная плата. Тем 

больше проблем возникает при подборе подходящих по требованиям кан-
дидатов, поскольку, как уже было сказано выше, в КЦ приходят в основном 
неофиты — студенты и даже школьники. Они очень мало знают, особенно по 
конкретной тематике, и их буквально всему приходится учить. Однако в этом 
есть и свои «плюсы»: им намного легче (чем опытным сотрудникам) приспо-
сабливаться к требованиям работодателя. 

Несоответствие пожеланий по зарплате кандидата и ожи-
даний компании/заказчика. Часто можно столкнуться с ситуа-
цией, когда молодые кандидаты на вакансии считают, что каждый из 
них уникален и очень дорого стоит, даже если претендует на первое 
рабочее место. Бывают случаи, когда приходящие сразу после шко-

лы заявляют: 15 тыс. грн. — это зарплата, которая полагается «автоматически». 
А уж если кандидат пришел со знанием английского языка, то 20 тыс. грн. для 
него — это минимум! При этом объяснить, что именно кандидат может дать 
работодателю за такую зарплату, чтобы хотя бы окупить содержание рабоче-
го места, у кандидатов обычно не получается. Радует, что хотя бы пока это 
явление не повсеместно.

Конкуренция со стороны других профильных компаний. На 
рынке аутсорсинговых КЦ в Украине наблюдается огромная конку-
ренция; пожалуй, более высокая — только в азиатских странах. Для 
сравнения: в Казахстане, численность населения которого вдвое 
меньше, чем в Украине, действуют порядка 15 аутсорсинговых КЦ, 
а в нашей стране — около 280 (если же приплюсовать внутренние 

КЦ компаний — порядка 9 тыс.). При этом в Казахстане средний размер КЦ — 
около 30 рабочих мест, а у нас — 50. Ранее основная масса украинских аут-
сорсинговых КЦ обслуживала Россию; сегодня же из-за политических про-
блем бизнес в основном сосредоточен в пределах страны, где потенциальных 
заказчиков существенно меньше. 

Значит, конкуренция, в том числе ценовая, на рынке крайне жесткая. 
А весьма невысокий пока уровень владения иностранными языками у канди-
датов делает невыгодным или невозможным быстрое переориентирование 
на западные или азиатские рынки.

Если ко всем перечисленным сложностям добавить постоянный рост те-
кучести персонала (а тенденций к уменьшению пока не наблюдается, см. 
рис. 1), то понятно, что именно от  эффективной работы отдела персонала 
сегодня во многом зависит существование и возможности для развития ком-
паний в целом и аутсорсинговых КЦ в частности.

Как на это реагировать руководителям КЦ?
Наш ответ — удерживать сотрудников, в том числе благодаря максималь-

но эффективной адаптации.

Адаптация персонала

а с учетом 
внутренних КЦ 

компаний —  
порядка

В нашей стране  
аутосорсинговых 

КЦ — около

280,

9 тыс.
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Как правильно адаптировать оператора КЦ?

По нашим многолетним наблюдениям, в аутсорсинговых КЦ основная мас-
са увольнений операторов приходится на первый месяц работы. Точнее — 
на первые 10 дней.

Если рекрутер отобрал кандидата, значит, необходимый потенциал у че-
ловека есть (не будем здесь рассматривать вариант, когда рекрутеру просто 
нужно было выполнить план). Наша задача — раскрыть этот потенциал 
с помощью желания самих новичков почувствовать вкус к профессии. 
Для этого нужно правильно (то есть оптимально) выстроить бизнес-про-
цессы.

Кейсы управления

РИс. 1
Текучесть персонала контакт-центров в мире в 2005–2016 году

Тренды текучести операторов КЦ в мире (2005–2016)

Источник: Benchmark Portal, LLC.

24

23

22

21

20

19

18

%

23,17 
22,97 

23,52 

22,89 

21,34 

20,86 
20,62 

20,05 
20,28 

20,09 

20,59 

23,07

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Как правило, 
основной поток 
увольнений 
операторов КЦ  
приходится 
на первые

рабочих дней
10 

не «вписались» 
в коллектив
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ПричиНы ухоДА соТруДНиКов
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Определяем участников бизнес-процесса
Чтобы правильно выстроить бизнес-процессы, нужно четко знать их участ-

ников и вовлекать их в работу над оптимизацией. В нашем случае мы опре-
делили следующий набор вовлеченных специалистов:

Получается, что в процесс адаптации фактически включены представите-
ли всех подразделений компании.

Привлекаем внимание
Первый специалист, с которым сталкивается новичок, — это рекрутер. Од-

нако мы считаем, что первая «точка касания» (и именно от нее ведет отсчет 
процесс адаптации в компании) — это объявление о вакансии, фактически 
реклама компании. Поэтому начали уделять внимание тому, чтобы объявления 
выглядели привлекательно для нашей целевой аудитории (см. рис. 2).

Кроме того, теперь вакансия часто содержит не только «голое» предложе-
ние работы, но еще и разнообразные акции: «Приведи друга», «Приди — по-
работай — выиграй путешествие!» и пр. Ведь молодежь очень любит игры, 
конкурсы, викторины… Таковы элементы конкурентной борьбы за лучший пер-
сонал!

Адаптация персонала

Главные цели адаптации: а) убедить человека остаться в компании и б) вывести его работу 
на норму производительности труда в отведенный промежуток времени. Ответы оператора по 
телефону или в интернет-чате — это основной бизнес-процесс аутсорсингового КЦ, который 
и приносит собственнику прибыль. Если сотрудники не будут достигать показателей эффектив-
ности, то какой смысл всем этим заниматься? 

Шаг 1

Шаг 2

оператор-новичок топ-менеджер

рекрутер бухгалтерия

тренер
отдел кадров

руководитель группы

иТ-специалисты, 
которые готовят рабочее 

место группы

наставник руководитель проекта
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Понимаем, чем и как удержать
Следующий шаг адаптационного процесса — понять, что видит и слышит 

кандидат, впервые появившись в компании? Как не оттолкнуть его с первого 
же посещения? Конечно же, нужно работать над тем, чтобы в компании была 
привлекательная корпоративная культура, то есть, говоря простыми словами:

комфортные рабочие места, включая качественные гарнитуры, 
удобные интерфейсы оборудования, постоянную работоспо-
собность систем и пр.;

интересный, легкий, доступный обучающий процесс;

дружный коллектив, в котором сотрудники поддерживают друг 
друга.

Очень рекомендуем исключить возможность необученных новичков про-
водить свободное время вместе с работающими операторами. Почему? Есть 
высокая вероятность того, что кажущиеся сотрудникам обыденными ежеднев-
ные обсуждения или сложности могут стать для кандидата совершенно непо-
сильным испытанием. 

Кейсы управления

РИс. 2
Примеры объявления о вакансиях в КЦ

Шаг 3

Еще пять лет 
назад бесплат-
ные «кофе/  
печеньки» для 
операторов КЦ 
были редкой 
изюминкой, 
сейчас это — 
стандарт  
отрасли
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Анализируем показатели текучести кадров
Мы постоянно отслеживаем статистику текучести кадров в КЦ, но наиболее 

важны в этом отношении показатели первого и третьего месяцев работы каж-
дого нового набора. В качестве примера хочу показать наши индикаторы 
в двух городах — Днепре и Полтаве (см. рис. 3).

Адаптация персонала

Шаг 4

РИс. 3
Текучесть кадров в КЦ Simply Contact в 2018 году

Днепр Полтава 
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На рисунках видно, что самый большой показатель текучести отмечался в пе-
риод обучения. Для этого были объективные причины, устранив которые, сейчас 
мы видим положительную линию тренда по текучести (хотя здесь еще есть над 
чем работать). Безусловно, очень радует, когда данный показатель среди но-
вичков в период обучения с 50–60% в месяц снижается практически втрое — до 
15–20%. Такая статистика свидетельствует о существенном сокращении затрат 
на обучение каждого нового оператора. Это нас воодушевило на продолжение 
работы в данном направлении на всех этапах адаптационного процесса. 

Продолжение — в следующем номере


