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Zaczelo sie, jak zwykle,

niewinnie. W mailu, ktory przyszedl w piatek,

12 wrzes$nia 2008, znalazlo sie 5 zdan. Z jednej strony byl podobny do innych,
czyli niezobowiazujacy (,,JesteSmy w trakcie tworzenia call center”, ,jakie
koszty winni$Smy zalozy¢, abyscie Panstwo zrekrutowali 5 oséb, a jaki bylby koszt
zrekrutowania 30 os6b?”). Nasza uwage zwrdcilo to, iZ mowa byla o planowanym
zatrudnieniu konsultantéw oraz nadzorcéow i treneréw. MieliSmy, z jednej
strony, $wiadomos¢, ze pisze do nas osoba, ktora rozumie, jakie stanowiska
sa w call center niezbedne. Z drugiej jednak, uzycie terminu ,,nadzorcy” (zamiast
koordynatorzy albo superwizorzy) wskazywalo, ze autorka maila nie ma wielu
kontaktow $rodowisku call center. Najbardziej jednak zastanawiajace bylo to,
ze mail przyszedl z Wojewodzkiego Urzedu Pracy.

Call center w
Wojewddzkim
Urzedzie Pracy. Tego
jeszcze nie bylo!

dalo
grudniu

Szybkie  przeszukanie  internetu
zaskakujace  wyniki. Juz w

2007 Czeslawa Ostrowska, podsekretarz
stanu w Ministerstwie Pracy i Polityki
Spolecznej (ktorej pierwsza praca byla
praca w Wojewodzkim Biurze Pracy Urzedu
Wojewodzkiego w Suwalkach) zapowiedziala
»Chcialabym, aby bezrobotni nie musieli

pojawiaé sie w urzedach pracy osobiscie”

— zapowiada Ostrowska. — ,,Chciatabym, zeby
byli informowani o ofertach telefonicznie
i za posrednictwem internetu, np. komu-
nikatora Gadu-Gadu.” Podala tez, ze taki
pilotazowy program dziala od miesigca
w wojewodztwie podlaskim.

Koszt projektu w WUP Bialystok wyniost
11,5 miliona zlotych. ,Pieniqgdze na ten cel
uzyskalismy z Europejskiego Funduszu
Spotecznego” — moéOwi Joanna Stanulewicz
zWojewddzkiego Urzedu Pracyw Bialymstoku.
»,0kolo 2 miliondw poszlo na stworzenie
platformy teleinformatycznej, a ok. 300
tysiecy na akcje promocyjng” — dodaje Adam
Bejda, lokalny koordynator projektu ,Urzad
Pracy 7 dni w tygodniu 24h na dobe”

Projekt: wyzwania

Stopa bezrobocia w wojewodztwie podlaskim
we wrzesSniu 2008 wynosila 8,8%, podczas gdy
w calym kraju — 8,9%.

Podlasie to obszar peryferyjny z dominacja
rolnictwa,  niekorzystnymi  tendencjami
demograficznymi oraz silna migracja—
czytamy w raporcie ,Wspolczesne procesy
migracyjne” wydanego przez Fundacje
Inicjatyw Spoleczno-Ekonomicznych
—agestos$c¢zaludnienia wynosi ponizej Sredniej.
Wielu z bezrobotnych, zwlaszcza na wsiach,
ma wiec problemy z dojazdem i kontaktem
z urzedami pracy.

Rzeczywisto§¢ nie jest jednak rbzowa.
W 338 powiatowych i 16 wojewodzkich
urzedach pracy zatrudnionych jest ponad
17,5 tys. osob. Jednak jedynie ok. 13 proc.
z nich stanowig osoby, ktérych zadaniem
jest wyszukiwanie ofert pracy. Wiekszo$¢ to
ogromnie rozbudowana administracja, ktora
zajmuje sie tzw. papierkowa robota. Wystawia
setki tysiecy zaSwiadczen, zajmuje sie
ksiegowoScig oraz rejestracja bezrobotnych.

Tylkonakonieclistopada2007rokuwurzedach
pracy zarejestrowanych bylo ponad 1,7 miliona
0os6b. Na jednego urzednika zajmujacego
sie posSrednictwem pracy przypada ponad
750 bezrobotnych. To kilka razy wiecej niz
w innych krajach Unii.
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Projekt ,,Urzad pracy 7 dni w
tygodniu, 24 h na dobe” byt
realizowany w ramach
Dzialania 1.1 (Rozw0j

i modernizacja instrumentow

1 instytucji rynku pracy;
schemat B — Rozwoj oferty
ushug instytucji rynku pracy)
Sektorowego Programu
Operacyjnego Rozw(j Zasobow
Ludzkich, przez Wojewodzki
Urzad Pracy w Bialymstoku

w partnerstwie z Zarzadem
Wojewodztwa Podlaskiego oraz
czternastoma Powiatowymi
Urzedami Pracy.

Kierownikiem projektu jest pani
Janina Mironowicz, Dyrektor
Wojewodzkiego Urzedu Pracy
w Bialymstoku.

Jezeli do tego doliczymy bezrobocie ukryte,
szacowane na 1,2 miliona oséb, glownie
z obszarow wiejskich, na jednego specjaliste
ds. wyszukiwania ofert pracy wypadnie na
2275 bezrobotnych.

Nawet bez ukrytego bezrobocia obcigzenie
doradcow zawodowych w wojewodztwie
podlaskim jest bardzo duze. Na jednego
doradce przypada az 1200 bezrobotnych.

Sama idea “Urzad Pracy 7 dni w tygodniu 24h
na dobe” wydaje sie by¢ nasycona wieloma
elementami rewolucyjnego myS$lenia jesli
chodzi o relacje miedzy urzedem a jego
klientami.

Projekt 7/24
Pierwotny  projekt  pozwolil  stworzyé
w  wojewddztwie 47 stanowisk obslugi

telefonicznej w kazdym z 14 Powiatowych
Urzedéow Pracy i Wojewddzkim Urzedzie
Pracy oraz podja¢ prace nad stworzeniem
zintegrowanego z baza wiedzy portalu
internetowego Urzad Pracy Podlasia.

»Z systemu mogq korzysta¢ bezrobotni

(poszukujqcy ofert pracy, szkolen itd.),
poszukuwjgcy pracy, ale nie majqgcy
statusu bezrobotnego, pracujqcy

(np. chegey podniesé swoje kwalifikacje
poprzez szkolenia lub znalezé lepszq prace),
bedqgcy mieszkancami wojewoddztwa

podlaskiego oraz pracodawcy (poszukujgcy
nowych pracownikéw)” — wyjasnia Joanna
Stanulewicz z Zespolu ds. realizacji projektu
»,Urzad Pracy 7 dni w tygodniu 24h na dobe”.
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Male contact centers dzialaja na terenie calego
wojewbdztwa. Nazwa projektu jest nieco
mylaca (na wyrost). Mozna zadzwoni¢ w nocy,
ale wtedy odezwie sie automat, ktéry udzieli
informacji o szkoleniach (z wyborem: dla
bezrobotnych, dla 0os6b pracujacych), ofertach
pracy (z wyborem: lokalnych i za granica)
i innych aktualno$ciach (biezace ogloszenia
o programach, konkursach).

Contact center

Kazdy bezrobotny zarejestrowany
w Powiatowym Urzedzie Pracy na terenie
wojewodztwa podlaskiego ma mozliwosé
polaczenia ze stanowiskiem informacyjnym
infolinii pod jednym z dwoch czterocyfrowych
numeréw dostepowych (bezplatny numer
9510 dla os6b bezrobotnych, platny 9524
dla os6b pracujacych i pracodawcow).

Kazdy bezrobotny podczas comiesiecznej
wizyty w PUP oraz nowozarejestrowani jako
bezrobotni otrzymuja karte identyfikacyjna,
dzieki ktorej moga bezplatnie polaczyé sie
Z numerem 9510

Niestety, dobor numerow nie jest zbyt
szcze$liwy, poniewaz nie kojarzy sie

z niczym. . Ich podstawq nie jest tez
zaden rytm, ani wzorzec wybierania
palcami na klawiaturze. Nie mozna
wiec w ich przypadku zastosowaé
zadnych mnemotechnicznych
sposobow utatwiajqcych zapamietanie,
przechowywanie

1 przypominanie sobie informacji.

Niestety, nie skorzystano ze znanej od
dziesigtkow lat idei numeréw stownych.
Uzywanie numeru stownego (czyli
alfanumerycznego, a wiec zapisanego
nie przy pomocy cyfr uktadajqcych

sie w numer, ale liter ukltadajqcych

sie w stowo) znacznie podwyzsza
zapamietywanie go. Jak wskazuje jedno
z badan, reklama z numerem stownym
wygenerowalta 93% wszystkich reakcji
od potencjalnych klientow, czyli 14 razy
wiecej telefonéw niz reklama z numerem
cyfrowym [Kostecki 1999; zob. takze
Kwarciak 1998, Kostecki 1999, Kostecki
2001]. Z tego punku widzenia lepszym
numerem bylby numer zawierajqcy
element 77-222,

czyli PRACA. Na przyklad,
0-801-PRACA5
(0-801-77-222-5), czyli ,praca na piqtke”.

Zmiany zapowiedzi glosowych dokonywane
sq przez interfejs www.

Baza wiedzy

Jednym z narzedzi konsultanta jest aplikacja
pozwalajagca na sprawne wyszukiwanie
aktualnych informacji. Baza wiedzy pobiera
informacje o osobach bezrobotnych z Systemu
Informatycznego PULS obslugujacego klien-
tow Publicznych Stuzb Zatrudnienia w Powia-
towych Urzedach Pracy, a takze o dostepnych
szkoleniach, wolnych  miejscach  pracy
w odniesieniu do kwalifikacji i do§wiadczenia
zawodowego osoby dzwonigcej.

Portal internetowy
Urzad Pracy Podlasia

Portal internetowy Urzad Pracy Podlasia
skupia  wszystkie witryny  internetowe
Publicznych Stuzb Zatrudnienia na jednym
serwerze. Na portalu znajduja sie zakladki
z zagadnieniami obslugiwanymi aktualnie
przez WUP i PUP-y.

Kazdy z PUP-6w ma mozliwo$¢ edycji
wiadomosci na utworzonej pod-stronie portalu
internetowego Urzad Pracy Podlasia.

Portal jest dostepny dla kazdego. Stanowi on
narzedzie pomocnicze dla konsultantow call
center. Pracodawcy chcacy uzyskaé dostep do
bazy c.v. poszukujacych pracy i mie¢ mozliwosé
samodzielnego publikowania swoich ofert
pracy, musza przejsé weryfikacje.

Ministerstwo zapowiada, Ze bezrobotni beda
mieli mozliwo§¢ rejestrowania sie przez
internet i wypelniania wszelkich niezbednych
formularzy. Zdaniem resortu, spowoduje
to zmniejszenie sie kolejek w urzedach.
Bezrobotny do posredniaka bedzie musiatudac
sie wylacznie po to, by podpisa¢ dokumenty.
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9 listopada 2007 zadzwonil
pierwszy telefon.

Kampania promocyjna

Na potrzeby projektu przygotowane zostaly
materialy promocyjne (billboardy, plakaty,
ulotki tematyczne, ulotni szkoleniowe, seria
audycji radiowych, banery internetowe,
telewizyjny spot reklamowy oraz drukowany
biuletyn) oraz gadzety reklamowe.

Juz w pierwszych dwoch miesiacach
funkcjonowania projektu stal sie on
tematem poruszanym w fachowych pismach
samorzadowych i  telekomunikacyjnych.
Byl tez prezentowany na konferencjach
regionalnych i ogélnokrajowych. Zapoznawali
sie z nim pracownicy Ministerstwa Pracy
i Polityki Spolecznej, a takze przedstawiciele
Europejskich stuzb Zatrudnienia z Wielkiej
Brytanii, Irlandii i Hiszpanii.

Projekt 7/24:
pierwsze sukcesy

,0d listopada 2007, gdy rozpoczeliSmy
monitorowanie  polgczen do maja
2008, odbylismy ponad 3500 rozméw
z bezrobotnymi, udzielajqc porad zawodo-
wych czy informujgc o ofertach pracy” —
stwierdza pani Joanna Stanulewicz.

Zustuginfolinii dla pracujacychipracodawcow
skorzystano w tym czasie ponad 600 razy a do
cze$ci informacyjnej o osobach szukajgcych
pracy zalogowlo sie 100 pracodawcow.
Ci, ktorzy zamieScili ogloszenie o wolnym
miejscu pracy donosza o szerokim odzewie
ze strony bezrobotnych. Az 70 proc. 0s6b
poszukujacych pracy zarejestrowanych
w  systemie to klienci  podlaskich
»posredniakoéw”.

Swym zasiegiem projekt obejmuje wszystkich
bezrobotnych z wojewbddztwa podlaskiego,
czyli okolo 50 tys. 0s6b.
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Projekt 7/24
Zielona Linia

Ocena projektu ,,7/24” byta na tyle pozytywna,
ze zapadla decyzja o rozwinieciu go na przed-
siewziecie ogbélnokrajowe pod nazwa ,Zielona
Linia 7/24”.

Poprzedni projekt jest kontynuowany
i rozwijany pod nieco zmieniona nazwa.
Ten nowy projekt, czyli ,Zielona Linia
7/24”, ma poczatkowo dzialaé w wersji
ograniczajacej sie do jednej ogoélnopolskiej
infolinii. .W przyszlo$ci, na rozwigzaniach
teleinformatycznych ~ wypracowanych na
Podlasiu maja sie wzorowaé pozostale urzedy
pracy w Polsce.

Projekt ,Zielona Linia 7/24” jest takze
finansowany ze S$rodkéw unijnych. Jego
budzet jest dwukrotnie wyzszy od pierwszego
projektuiwynosi 24 miliony zlotych. Rozpoczat
sie w pazdzierniku 2008 i ma potrwaé
do 2011 roku. Uzyskal dofinansowanie jako

projekt systemowy Ministerstwa Pracy
i Polityki Spoleczne;j.
Tym  razem  centralnym  elementem

realizacji projektu stala sie scentralizowana
w Wojewodzkim Urzedzie Pracy obsluga
telefoniczna. Call center w podlaskim WUP
ma by¢ integrowane z Powiatowymi Urzedami
Pracy w calym kraju.

Wyzwania stojace
przed rekrutacjg

Lokalizacja

Przez dluzszy czas robiliSmy rekrutacje
glownie w Warszawie. W ostatnim roku
(2008), ku naszemu wielkiemu zadowoleniu,
otrzymaliSmy  zlecenia na  rekrutacje
stworzona przez nas metoda TripleSmart
takze w Kaliszu, fodzi i Wroclawiu. Kazde
z tych do$wiadczen bylo inne, ale wszystkie
laczyla jedna obserwacja: kandydaci do pracy
poza Warszawa bardziej realistycznie patrza
na Swiat i powazniej traktuja swojg przyszla
prace.

Bialegostoku nie znamy, nie bywamy tam.
Mogli$my o nimjedynie poczytacjako o mieScie
osiggajacym ostatnio wysoka pozycje na liscie
rankingowej wedlug stopnia zadowolenia
mieszkancoOw ze zmian w swoim miescie.
Bialystok liczy 300 tysiecy mieszkancow.

Praca dla administracji

Druga niewiadoma bylo to, ze Zleceniodawca
by¢t Wojewddzki Urzad Pracy. Nasze
dotychczasowe doéwiadczenia rekrutacyjne,
szkoleniowe 1 doradcze zwiazane byly
z instytucjami komercyjnymi: bankami,
firmami ubezpieczeniowymi i leasingowymi,
telekomunikacyjnymi, farmaceutycznymi,
produkcyjnymi, handlowymi i uslugowymi.

ByliSmy peli obaw co do stopnia
sformalizowania  procedur postepowania
negocjacyjnego.

Juzsamo zaproszenie liczylo 21 stron, a umowa
z zalacznikami stron 14 (po6zniej przybylo

jeszcze kilka zalacznikéw). MusieliSmy
opanowaé cale skomplikowane slownictwo:
Zamowienie z wolnej reki, Zaproszenie
do negocjacji, Oczekiwania, = Odpowiedzi

na zaproszenie do negocjacji, Wytyczne,
Formularze cenowe, Regulaminy i inne.

Uswiadomili$émy sobie wtedy jak bardzo $§wiat
firm komercyjnych, gdzie wydaje sie prywatne
pieniadze i gdzie przede wszystkim liczy sie
uzyskanie pozadanego efektu przy najnizszych
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kosztach, rozni sie od Swiata instytucji
administracji panstwowej, gdzie wydaje sie
pieniadze publiczne i gdzie kluczowe jest
stosowanie sie do przepiséw i zwyczajow
obowigzujacych w instytucji.

Podzial ogloszen

Kandydaci na stanowiska konsultantow,
koordynatorow i treneréw sa w firmach
komercyjnych traktowani podobnie. W
przypadku WUP okazalo sie, ze konsultanci
i koordynatorzy majg by¢ rekrutowani
na stanowiska referentow, a trenerzy-
szkoleniowcy na stanowiska specjalistow.
Tak wiec pewne dzialania rekrutacyjne mogly
mie¢ charakter unitarny, a inne musialy
uwzgledniaé odrebnoé¢ stanowiska trenera-
szkoleniowca.

Ogtloszenie

Rekomendowane przez nas Zleceniodawcom
ogloszenia sa proste. Najprostsze, jak
tylko sie da. Duza wage przywigzujemy
do naglowka, czyli opisu instytucji, ktéra

chce zatrudni¢ konsultantéw telefonicznych.
Tu mieliSmy sprawe Uproszczona.
Pracowali$mydlainstytucji,ktéramaniezwykle
wysoka rozpoznawalno$¢ marki (Wojewodzki
Urzad Pracy), a na dodatek projekt byl
finansowany ze Srodkdéw europejskiego
programu na rzecz promocji zatrudnienia.
Praca w administracji samorzadowej jest
niewatpliwie pociggajaca ze wzgledu na
stabilno$¢ zatrudnienia. Dodatek w postaci
logotypéw z unijnymi zlotymi gwiazdami
przyciggal uwage i przydawal ogloszeniu
prestizu.

Z powodu obowigzujacych WUP regulacji
nie mogliSmy umiesci¢ typowego dla naszych
rekrutacjiwezwaniadodzialania,,Zadzwon pod
numer .... w godzinach miedzy 9:00 a 16:00”.
Zamiast niego umie$ciliSmy informacje:
“Do dnia 24.11.2008 wypeknij formularz. Do
tego dnia, do godziny 14:00, bedziesz mial czas
na dostarczenie dokumentéw dodatkowych
(ich lista pojawi sie po wystaniu formularza
zgloszeniowego).”

Odpowiedzi na ogloszenia
dotyczace pracy w call centers w Warszawie
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Zgloszenia

7 listopada pojawilo sie ogloszenie o wolnych

etatach nawitrynach WUP http://up.podlasie.

pl oraz  http://bip.wup.wrotapodlasia.pl

i na naszej witrynie http://www.masterplan.

pl.. Pobzniej opublikowaliémy ogloszenie

w ,Kurierze Porannym” i umiesciliémy na .

28 portalach. Zostal pobity rekord.

Lacznie  zglosilo  sie  (zarejestrowalo

za posrednictwem formularza internetowego) Na rekrutach Zg}osi}o SiQ
231 kandydatow, w tym 199 kandydatow 2

na konsult{mt(’)w, 12 ne}: trenerow iy20 na 231 kandydatow.
koordynatoréw. Zostal pobity  rekord.

Takiej liczby zglaszajacych sie nie mieliSmy

od dlugiego czasu.

Znajdujace sie wykresie dane dotycza
Warszawy. OczywiScie, im mniejsze miasto
tym mniejsza liczba kandydatow zglasza sie
w odpowiedzi na ogloszenia. Na rekrutacje
w Lkodzi w czerwcu 2008 dwie emisje
ogloszenia wygenerowaly 106 kandydatow.
Na rekrutacje w Kaliszu w marcu 2008
zglosilo sie w wyniku ogloszenia prasowego
oraz ogloszen w internecie 40 kandydatow.
Na rekrutacje we Wroclawiu w listopadzie
2008 zglosito sie w wyniku ogloszenia
prasowego oraz ogloszen w internecie 79
kandydatow.

Bialystok pobil rekord pod wzgledem liczby
zgloszonych kandydatow. Z cala pewnoscia
wyniku tego nie mozna przypisa¢ poziomowi
bezrobocia w wojewodztwie podlaskim (jest
ono dokladnie na takim samym poziomie
jak w calym kraju). Dwa elementy ogloszenia
mogly by¢ wspolodpowiedzialne za wysoki
poziom zgloszen:

a. informacja w ogloszeniu, ze pracodawca
oferuje “stabilne zatrudnienie na
podstawie umowy o prace na pelny etat”
w instytucji administracji samorzadowej,

b. wspolwystepowanie w ogloszeniu
trzech stanowisk, na ktoére odbywala
sie rekrutacja, co wskazywato
na wiele miejsc pracy.

I wreszcie, do sukcesu moglo przyczynié
sie to, ze w peli kontrolowaliSmy proces
umieszczania ogloszen, ktore pojawialy sie w
krotkim okresie w réznych miejscach wedlug
przygotowanego wczeéniej planu. Do tej pory
zamieszczaniem ogloszen zajmowali sie nasi
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Zleceniodawcy. Tym razem calo$¢ procesu (od
przygotowania ogloszenia przez wybor miejsc
i ustalanie daty publikowania oraz samo
publikowanie lub zlecenie publikowania)
wzieliSmy na siebie.

Przez pierwszy tydzien zglosilo sie niewielu
kandydatéw (9 na konsultanta, 1 na trenera
i 1 na koordynatora). Blisko dwa razy wiecej
0s6b (18 wobec 11 w czasie calego poprzedniego
tygodnia) zarejestrowalo sie w trzy kolejne
dni, gdy juz opublikowane zostaly ogloszenia
na portalach pracowych. Prawdziwy wybuch
nastgpit po ukazaniu sie ogloszenia w
lokalnej gazecie. Tego dnia zarejestrowalo sie
31 0sbb, a w kolejne odpowiednio: 38, 501 32.
Szczyt nastapil, gdy rownolegle pojawito sie
ogloszenie na portalu internetowym ,,Gazeta-
Praca”.

Oddzialywanie = ogloszen  internetowych
zmniejszylo sie na czas weekendu (18 zgloszen),
aby w poniedzialek (ostatni dzien rejestracji)
osiagnat poziom 23 kandydatow.

Zmiana kolejno$ci

krokow
MusieliSmy zmieni¢ kolejnos¢  krokow
W naszej procedurze  rekrutacyjne;j.

Wychodzimy z zalozenia, ze dokumenty jakie
przedkladajakandydacipowinnydotyczy¢tylko
tych, ktorzy wczeéniej przeszli przez proces
selekcji. Nie pozwalal na to Regulamin naboru
na wolne stanowiska urzednicze. Stanowil
on bowiem, Ze po umieszczeniu ogloszenia
w BIP i na tablicy informacyjnej WUP naste-
pujeprzyjmowaniedokumentéwaplikacyjnych
od kandydatow zainteresowanych praca
na stanowisku urzedniczym w WUP. Mialy to
by¢:
1. list motywacyjny,
2. zyciorys — curriculum vitae,
3. os$wiadczenie kandydata o posiadaniu
pelnej zdolnosci do czynnos$ci prawnych,
o korzystaniu z pelni praw publicznych
oraz o niekaralnosci
za przestepstwa popelnione umyslnie,
4. kserokopie $wiadectw pracy,
5. kserokopie dyplomow
potwierdzajacych wyksztalcenie,
6. kserokopie zaswiadczen
o ukonczonych kursach, szkoleniach,
7. opinie z poprzednich miejsc pracy
(jesli kandydat takie posiada).

Zgloszenia na rekrutacje
w WUP Bialystok
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W przypadku tej rekrutacji zadano takze:

8. kopii dowodu osobistego badz
o$wiadczenia o posiadaniu
obywatelstwa polskiego,

9. o$wiadczenia kandydata, potwierdzajace
stan zdrowia pozwalajacy na zatrudnienie
na stanowisku, o ktore sie ubiega,

10. w przypadku mezczyzn dodatkowo
dokumenty stwierdzajgce uregulowany
stosunek do stuzby wojskowej,

11. w przypadku oséb niepelnosprawnych
dokumenty okre$lajace orzeczony
stopien niepelnosprawnoéci.

No ¢6z, ,niepotrzebna” praca musiala zostac
wykonana przez pracownikow WUP, ktérzy
musieli dokona¢ przegladu dokumentow,
ale — przede wszystkim — przez kandydatow,
ktorzy musieli je skompletowaé, skopiowad,
przywiez¢, potwierdzi¢c zgodno$¢ z orygi-
nalem.

grupowej
osoby

Do etapu selekcji
WUP zakwalifikowal 142

(138 kandydatow bylo zainteresowanych
stanowiskiem konsultanta lub koordynatora,
4 — stanowiskiem trenera; 4 osoby ubiegaly sie
rownolegle o prace na dwoch stanowiskach).
Spelialy one wymagania formalne okreslone

w ogloszeniu o naborze i wszystkie dokumenty
zlozyly w terminie.

Kandydaci, ktérzy zlozyli kompletne
dokumenty stanowili 61,5% wszystkich
zarejestrowanych.

Konieczno$¢ przedkladania tych wszystkich
dokumentéow przez kazdego rejestrujacego
sie kandydata na poczatku procesu rekrutacji
zmniejszylo liczbe zaakceptowanych aplikacji
o polowe. Tak ostry wymog przy rejestrowaniu
siezmniejszylpoczatkowapule231kandydatow
do 142 kandydatow.

Mozna twierdzi¢, ze bardzo ostry wymog
postawiony przed kandydatami, zupelnie
niespotykany przy rekrutacjach dla firm
komercyjnych (konieczno$é skompletowania
i przeslania w terminie duzej liczby
dokument6éw), spowodowal wyeliminowanie
powaznej grupy kandydatéw. Nalezy jednak
postawi¢ sobie wazne pytanie, jakich kandytow
wymog ten wyeliminowat:
e po pierwsze takich, ktérzy nie mieli

wystarczajaco wysokiej motywacji

do tej pracy, dlatego zniechecit

ich juz pierwszy wymog

11
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« po drugie takich, ktérym zabraklo
umiejetnodci aby w wymaganym terminie
przygotowac wszystkie dokumenty

» po trzecie takich, ktérzy przez analogie
do sformalizowania samego procesu
rekrutacji, wyobrazili sobie charakter
instytucji, a moze nawet charakter pracy,
o ktora sie ubiegaja i w pelni §wiadomie
zrezygnowali, widzac,
ze to rozmija sie z ich oczekiwaniami.

Jesdli tak spojrzec na “utraconych” kandydatow,
wida¢ wyraznie, ze Urzad nie bylby

zainteresowany pozyskaniem kandydatow
nalezacych do zadnej z tych grup.

Z mnaszych dotychczasowych doswiadczen
wynika, ze proces autoselekcji jest z jednej
strony zupeklie naturalnym zjawiskiem,
a z drugiej bardzo istotnym na kazdym etapie
procesu rekrutacji. To oznacza, ze warto nim
Swiadomie sterowaé i widzie¢ korzyéci jakie
ze soba niesie.
nie

Niestety, dysponujemy wiedza na

temat osob, ktére zarejestrowaly sie, ale
ktore nie znalazly sie na liScie formalnie
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dopuszczonych do rekrutacji kandydatow.
Nie wiemy, czy dobrowolnie zrezygnowaly
ze skompletowania dokumentow,
czy nie spelialy kryteriow formalnych (np.
wyksztalcenia, stazu pracy). DomysSlamy
sie jedynie, iz pewna liczba kandydatow
nie zostala zaakceptowana z powodu latwych
do usuniecia wad w dokumentach (brak
podpisu, brak o$wiadczenia) oraz mozliwych
bledow w procesie weryfikowania poprawnosci
i kompletnosci.

Z cala pewno$cia mozemy wiec powiedzieé,
ze nie tylko dokonala sie pozyteczna
autoselekcja, ale takze, ze straciliémy
warto$ciowych kandydatow.

Przebieg rekrutacji

Na dwoch spotkaniach grupowych pojawilo sie
lacznie 123 kandydatéw. Dwie osoby opuscily
dobrowolnie sale, rezygnujac z udzialu
w rekrutacji, Po sesjach, w czasie ktorych
kandydaci wykonywali zadania indywidualne
i grupowe, 35 0s6b (29% bioracych udziat
w sesjach grupowych) zostalo zakwali-
fikowanych do rozméw indywidualnych.

Rozmowy indywidualne nie sa czescia
standardu TripleSmart. Tym razem jednak
zdecydowali$émy sie na nie. Ich zadaniem bylo
udciSlenie  stopnia dojrzaloéci zawodowej
i zyciowej kandydatow. Ta kwestia ma swoje
szczegblne znaczenie w przypadku osob, ktore
beda pomagac¢ bezrobotnym, czyli osobom
ktore znalazly sie w zyciowo trudnej sytuacji.

Mimo, ze rozmowy indywidualne nie byly
formalnoscia, tylko jedna osoba nie przeszla
przez ten etap z sukcesem.

Efekty rekrutacji grupowej TripleSmart
w WUP Bialystok

(N = 142 osoby)

Nie przyszli: 19 (13%)

Wyszli w trakcie: 2 (1%)

Nie przeszli
selekceji
grupowej: 86 (61%)

komendowani: 34 (24%)

Nie przeszli
_ rozmowy
indywidualnej: 1 (1%)

Zrédlo: MasterPlan
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Marnotrawstwo
pracy i energii

Mozna przyjac, ze te 21 os6b ktore zlozyly
dokumentacje, ale nie przyszly lub wycofaly
sie z rekrutacji w czasie jej trwania, zupelnie
dobrowolnie poswiecily swoja prace i energie
na kompletowanie dokumentéw. Dostarczyly
pracy urzednikom w Wojewodzkim Urzedzie
Pracy. Natomiast pracanad skompletowaniem,
dostarczeniem i weryfikacja dokumentow
87 o0s6b, ktore do rekrutacji przystapily
poszla na marne. takich os6b bylo 87, a wiec
3,6razawiecejnizostateczniezaakceptowanych
kandydatow.

Oznacza to, ze postepujac zgodnie z naszymi
sugestiami mozna byloby 3,6-krotnie
zmniejszyé ilo§¢ pracy poswieconej na
analizowanie dokumentéw, nie wspominajac
juz o tym, ze 3,6 raza mniej oséb byloby
proszone o ich dostarczenie.

Jakos$¢ kandydatow

Dokonujac od lat rekrutacji metoda
TripleSmart mamy szanse obserwowaé
zmiany na rynku pracy i zmiany w jakoSci
kandydatow. Nie mamy zadnej watpliwosci, ze
z kazdym rokiem jako$¢ ta roénie. Na naszych
rekrutacjach rzadko pojawiaja sie osoby,
o ktorych opowiadaja szefowie call centers
i pracownicy ich dzialow HR. Zgodnie z tymi
opowiesciami, kandydaci s3 coraz slabsi,
coraz gorzej przygotowani, coraz bardziej
wymagajacy i roszczeniowi. Sluchajac tych
opowiesdci, mamy czesto poczucie, jakby$my
zyli w zupelie innym kraju, w zupelie innych
warunkach.

Obserwujemy nie tylko wzrost wymagan
naszych klientow pod adresem potencjalnych
pracownikéw i wzrost jakosci kandydatow
do pracy w call centers. Widzimy takze,
ze jako$¢ kandydatéow w miastach innych niz
Warszawa jest radykalnie lepsza niz w stolicy.

W Bialymstoku, podobnie jak w Kaliszu, Lodzi
czy Wroctawiu, na rekrutacje nie przyszedt nikt
niestosownie ubrany. Nikt tez nie wykazywal
zachowan odbiegajacych od normy zachowan
biznesowych. Wérod kandydatow znalazla sie
wystarczajaco duza grupa sprawnie postuguja

sie jezykiem. A z rozméw indywidualnych
wynikalo wyraznie, ze sa to osoby refleksyjne,
powaznie traktujgce prace.

Rekrutacja, to
tylko poczatek...

Przystepujac do rekrutacji nie dysponowaliSmy
wiedza o tym, od kiedy kandydaci zostang
zatrudnieni. Prowadzac rekrutacje
w  pierwszych dniach grudnia 2008,
dowiedzieliSmy sie, iz kandydaci rozpoczna
prace 15 stycznia 2009, a by¢ moze nawet
po tej dacie.

SzeSciotygodniowy okres miedzy zakwa-
lifikowaniem kandydata a podpisaniem
umowy tworzy zagrozenie, ze kandydaci beda
sie wykruszaé. Szczegoblnie ci najlepsi. To oni
bowiem majg najwieksze szanse na zdobycie
nowej pracy. A gwarancja zatrudnienia w WUP
bedzie powodowac, ze poszukiwania te beda
przebiegat w bardzo komfortowej sytuacji.

Rekrutacja pracownikéw call center, to — jak
zawsze — dopiero poczatek dlugiej drogi.

W oczekiwaniu na
cud czy na kleske?

Nie wszyscy optymistycznie oceniajg pomyst.
»Problemy polskiego bezrobocia nie wynikajq
z niedostatkéow w komunikacji”, twierdzi
dr Piotr Dominiak, ekonomista z Politechniki
Gdanskiej, ktory sceptycznie podchodzi
do pomyshu resortu pracy i polityki spolecznej.
»Najwiecej ludzi dlugotrwale bezrobotnych
mieszka na terenach wiejskich, gdzie dostep
do internetu jest nadal znikomy” - mowi.

Komunikacja za po$rednictwem sieci moglaby
sie sprawdzi¢ w przypadku ludzi mlodych.
Zazwyczaj jednak to osoby aktywne i dobrze
wyksztalcone. Mlodziez rzadko szuka pomocy
wurzedach pracy. ,,Nie wiem, co chce osiggnqé
ministerstwo”, dodaje Dominiak. “Ale cudow
to ja bym nie oczekiwat”.

LFirmy komercyjne majq motywacje. Muszq
przynosi¢ zysk, aby pozosta¢ na rynku.
Urzedy pracy takiej motywacji nie majq.
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To prawda, w koncu urzedy pracy dotowane
sq z budzetu. Nie muszq na siebie zarabiad,
a co za tym idzie, nie majq potrzeby staraé
sie o utrzymanie swojej pozycji na rynku.
Poza tym dochodzq tez bardzo niskie
kwalifikacje urzednikéw. Przydalyby im sie
przede wszystkim porzqgdne szkolenia zanim
ministerstwo wezmie sie za wprowadzanie
dodatkowych  reform 1  wydawanie
publicznych pieniedzy”, druzgocgco recenzuje
pomyst Dariusz Ptak, dyrektor generalny na
Europe Adecco Poland Sp. z o.0.

Po zakonczeniu rekrutacji konsultantéw
do call center w WUP Bialystok, przynajmniej
w jednym punkcie powaznie réznimy sie od
dyrektora Ptaka: nowi pracownicy call center
nie maja niskich kwalifikacji.
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Wnioski

Mimo poczatkowych obaw zwigzanych
z zastosowaniem naszej metody rekrutacji
w urzedzie, TripleSmart sprawdzil sie
znakomicie w warunkach instytucji kierujacej
sie inna niz firmy komercyjne filozofia
dzialania.

« Otrzymali$émy przekraczajaca wszelkie
oczekiwania liczbe kandydatow,
a utrudnienia formalne (konieczno$é
sktadania bogatej dokumentacji przed
przystapieniem do rekrutacji nie
zmniejszyly radykalnie ich liczby.

« Jako$c kandydatow wpisata sie w
trend rosnacego poziomu kandydatow
zglaszajacych sie do pracy w call centers.

« Dodanie rozméw indywidualnych
zwiekszylo pewnos¢, ze kandydaci
rekomendowani do pracy maja wysoki
poziom dojrzalosci zawodowej i Zyciowe;.

Rekrutacja w WUP Bialystok potwierdzila
nam, ale takze osobom bioragcym udzial
ze strony tej instytucji, ze w krotkim czasie
mozna skompletowaé kilkudziesiecioosobowy
zespol do nowotworzonego call center.

2Nawet jesli nie zostane zatrudniona,
to 1 tak ciesze sie, ze moglam wziqé¢ udzial
w tej rekrutacji i w rozmowie” — stwierdzila
pani Anna Salej, jedna z kandydatek.

Opinie innych uczestniczek byly roéwnie

pozytywne.

»<Podwajnie zaskakujgce doswiadczenie.
Nigdy nie spotkalam sie z tego rodzaju
rekrutacjq. Zaskoczylam tez sama siebie,
bo przekonalam sie ze jestem bardziej
odwazna niz sqdzitam. Nie myslatam, ze bede
w stanie wykonadé te zadania.”

»Na poczqtku nikogo nie znatam, a pod koniec
dnia staliSmy w czasie przerwy na korytarzu
1 zartowaliSmy typujqc, jakie bedq kolejne
zadania.”

Mimo poczatkowych obaw
zwigzanych z zastosowaniem
naszej metody rekrutacji

w urzedzie,

metoda TripleSmart
sprawdzila sie znakomicie
w warunkach instytucji
kierujacej sie

inna niz firmy komercyjne
filozofia dzialania.

Mail od p. Joanny Stanulewicz:

W imieniu WUP oraz Zespolu raz
Jjeszcze serdecznie dziekuje za bardzo
dobra wspoélprace podczas realizacji
zamowienia oraz za doskonale
swykonanie”, ktorego moglismy byé
Swiadkami.

Dla wiekszosci z nas to nowe
i bardzo przydaine w dalszej pracy
doswiadczenie.

nasza dalsza
przebiegaé

Mam nadzieje ze
wspolpraca bedzie
w podobnej atmosferze.
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9 maja 2008 (materiaty)

Urzedy pracy ida do pracy, Polska
(dziennik), 19 grudnia 2007..
http://biznes.interia.pl/news/urzedy-
pracy-ida-do-pracy,1029662

TripleSmart

Stworzona przez nas
rekrutacji grupowej
wykorzystuje wiedze dotyczaca:

1. procesOw inicjacji (Aronson, Mills, 1959;
Gerard i Mathewson, 1966) jako waznego
zrodla spojnoéci grupy i solidarnosci
wewnatrzgrupowej (Young, 1965)

autorska metoda
TripleSMART™
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2. procesOw autoprezentacji, w szczegolnoSci
technik ingracjacji (ingratiation)

i autopromocji (self promotion) (Jones

i Pittman 1982) - jako celowego dzialania
majacego na celu kontrolowanie
wrazenia wywieranego na innych
(Baumaister, 1982), oraz dwoch
zasadniczych stylow autoprezentacji:
zdobywczo-asertywnego (assertive,
attributive) i unikajaco-ochronnego
(protective) (Leary, Kowalski, 1990;
Rosenfeld, Giacalone, Riordan, 1995)

3. zjawiska facylitacji spotecznej — odno-
szacego sie do wplywu obecnosci innych
ludzi na jako$¢ wykonywanych zadan
(Bond, Titus, 1983; Guerin, 1993).

Wiecej na jej temat na witrynie MasterPlanu.




TripleSmart: rekrutacja do call center w WUP Bialystok [analiza przypadku]

MasterPlan

MasterPlan jest firma doradczo-szkoleniowa w zakresie relacji z klientami.
Od 1995 roku dodatkowo  specjalizujemy sie w  doradztwie dla call
centers i szkoleniach w zakresie poslugiwania sie telefonem w sprzedazy
i obstudze klienta.

Nasza lista klientow. dla ktorych wykonywali$my projekty
zwigzane yA funkcjonowaniem call centers liczy blisko 200 firm
i instytucji.

Od sierpnia 1996, gdy przeprowadziliémy pierwszy grupowy nabor
telemarketerow na  zlecenie, testujac  skuteczno$¢ tej formuly w  polskich
warunkach, grupowa  rekrutacja metoda  TripleSMART™  stala sie jedna
z naszych flagowych specjalnosci.

RekrutowaliSmy ta metoda dla 28 firm, przy czym dla niektérych firm pracowali$my
po kilka lat.

Kontakt

MasterPlan, www.masterplan.pl,
tel. 022 832 0 832, kostecki@masterplan.pl
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