PRACE NAUKOWE
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu 2 2 3

RESEARCH PAPERS

of Wroctaw University of Economics

Cztowiek i praca

W zmieniajgcej sie organizacji.
W kierunku respektowania
interesdw pracobiorcow

pod redakcjq
Matgorzaty Gablety
Agaty Pietron-Pyszczek

UE Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu
Wroctaw 2011



Recenzenci: Henryk Bieniok, Kazimierz Jaremczuk, Stefan Lachiewicz,
Zbigniew Malara, Aleksy Pocztowski, Anna Rakowska, Agnieszka Sitko-Lutek,
Agata Stachowicz-Stanusch, Lidia Zbiegien-Maciag

Redaktor Wydawnictwa: Malgorzata Grzybowska
Redaktor techniczny: Barbara Lopusiewicz
Korektor: Justyna Mroczkowska

Lamanie: Adam Debski

Projekt oktadki: Beata Dgbska

Publikacja jest dostepna na stronie www.ibuk.pl

Streszczenia publikowanych artykutéw sa dostgpne w migdzynarodowej bazie danych

The Central European Journal of Social Sciences and Humanities http://cejsh.icm.edu.pl

oraz w The Central and Eastern European Online Library www.ceeol.com

Informacje o naborze artykutdéw i zasadach recenzowania znajduja si¢ na stronie internetowe;j
Wydawnictwa

www.wydawnictwo.ue.wroc.pl

Kopiowanie i powielanie w jakiejkolwiek formie
wymaga pisemnej zgody Wydawnictwa

© Copyright Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu
Wroctaw 2011

ISSN 1899-3192
ISBN 978-83-7695-155-3

Wersja pierwotna: publikacja drukowana

Druk: Drukarnia TOTEM



Spis tresci

Wstep 11
Cze¢s¢ 1. Interesy pracobiorcéw — ich réznorodnos¢ i zmiennos$¢
Stefan Lachiewicz, Oddziatywanie zmian w polskim systemie gospodar-
czym na relacje: kadra kierownicza — pracownicy przedsigbiorstw .......... 15
Adam Dzidowski, Podejscie antropologiczne w rozpoznawaniu interesow
PLACODIOTCOW ....vvieeiieeiiieetieeiieeeiteeereeeteesteeetaeessseessseesnseesnsaeessseensseessseenns 22
Malgorzata Striker, Wspolczesny rynek pracy a oczekiwania pokolenia Y
wobec zatrudnienia — wyniki badan empirycznych...........cccocevvieriennnnnen. 30
Magdalena Dunikowska, Pracownicy jako interesariusze w procesach fuzji
1 Przejec PrzedSiChIOTSIW ...vieiieiiieiicie e sie sttt steeste e teeaee e esaeens 39
Bernadette Jonda, Sytuacja pracownikow administracji gminnych wobec
zmieniajacych si¢ wymagan. Wybrane wyniki z badan poréwnawczych
w polskich i niemieckich urzgdach gminnych ...........ccocoioiniiniininnn. 48
Agnieszka Bera, Dysfunkcje partycypacji w srodowisku contact center ...... 58
Monika Krol-Stepien, Wizerunek przedsigbiorcow $wiadczacych ustugi
publiczne — w §wietle ustawy 0 PrzejrzystoSCi......ccirrrrrcrrerreerveerreerenrenenns 66
Danuta Kunecka, Interesy pracownikow medycznych na tle restrukturyzacji
zatrudnienia w Sektorze Zdrowia.........oceveiiieiienienie e 73
Cze$é 2. Pracodawcy wobec respektowania intereséw pracobiorcéw
Jacek Bendkowski, Przesltanki rozwoju zaufania w srodowisku wirtualnym 83
Lukasz Skowron, Indeks ISMP jako nowoczesna metoda pomiaru poziomu
satysfakcji 1 motywacji praCOWNIKOW .........coceevevinieiiininiiieeneneeee 90
Barbara Chomatowska, Promocja zdrowia w miejScu pracy ...........ccoeeveeeens 99
Izabela Kolodziejczyk-Olczak, Szkolenie jako element wspierajacy pracow-
nikéw w wieku powyzej 50 lat w §wietle projektu Wyrownywanie szans
na rynku pracy dla 0S0D 50 .............cccveevieeciieciieeieese e 107
Anna Lipka, Jako$¢ dziatan stymulujacych zaangazowanie pracobiorcow.... 117
Katarzyna Wojtaszczyk, Respektowanie interesow pracownikow warun-
kiem budowania silnej marki pracodawcy .........cccecceeevvecireciinieenieeie e 126
Anna Rogozinska-Pawelczyk, Kontrakt psychologiczny w organizacji —
W POSZUKIWANIU NOWE] TOWNOWAZI +.evveeevieereerreerreeiieeeresereesnessnessressnesssensnas 135
Joanna Cewinska, Pracodawcy wobec badan opinii zatrudnionych.............. 147



6 Spis tresci

Agata Borowska-Pietrzak, Rola motywacji niematerialnej w ksztattowaniu

zaangazowania PraCoOWNIKOW ..........ooiiiiiiiiinieiieie e 154
Michal Kapias, Odpowiedzialno$¢ spoteczna jako sposob realizacji persona-
listycznej koncepcji pracy TUAZKIej .....cccvevververienieniienieeieieeieeie e 163

Czes$¢ 3. ROwnowaga praca — Zycie interesem wspolczesnego pracobiorcy

Grazyna Gruszczynska-Malec, Kinga Hoffmann, Praca zawodowa w sys-
temie warto$ci jednostki w konteks$cie kultury organizacyjnej przedsie-

DIOTSTWA. ...ttt ettt 173
Wanda Kopertynska, Rownowaga praca zawodowa a zycie prywatne pra-

cownikéw — doswiadczenia badawcze z przedsiebiorstw ..........ceceeeennee. 183
Alicja Smolbik-Jeczmien, Wplyw rozwoju kariery zawodowej pracownika

na zachowanie réwnowagi migdzy pracg a ZyCieM............ceevervrerveereeennenn 191

Grazyna Bartkowiak, Dobrostan pracownikow, poziom ,,zdrowia organiza-
cji” a ich zadowolenie z pracy i zaangazowanie w osigganie celow organi-

ZACTL tuveeerieetie ettt ettt e ettt e et e e et e e e bt e e be e e teeetae e tbeeatbeeerbeeaabeeenbeaenbeeetaeenaeeennes 199
Pawel Lukasik, Arkadiusz Potocki, Wybrane aspekty wypalenia zawodo-
WEEZO0 W PraCcy MENEAZETA ....eeveereieniieiieieeieeieeieeieeteeeeeeeeteeseeseeseenseas 211

Cze$¢ 4. Harmonizowanie intereséw pracodawcy i pracobiorcow
— aspekt narzedziowy i podmiotowy

Janusz Struzyna, Miopia zarzadzania zasobami ludzkimi na tle ewolucji

POISKICh OTZANIZACT . ecvvevieiieiiciieie ettt e 221
Tomasz Kawka, Rola funkcji personalnej w kontek$cie zmieniajacej si¢

OTZAMIZACTT vveuveenteeteeteenteenteenteetee bt e bt e bt e bt ebe e bt enbeenteenteeabeembeeneeenneeneesnneans 234
Urszula Skurzynska-Sikora, Kompetencje organizacji w obszarze zarza-

dzania zasobami TUAZKIimMi........cccecierierieniieiieieieee e 244
Agnieszka Izabela Baruk, Budowanie organizacji sprzyjajacej ludziom

w kontekscie oczekiwan potencjalnych pracownikow ...........ccoecvevvvereeennen. 252
Henryk Bieniok, Inteligencja emocjonalna menedzera ............cccceveeeueeueenne. 261
Anna Balcerek-Wieszala, Badanie opinii pracownikéw jako narzedzie do-

skonalenia zarzgdzania zasobami IudzKimi..........ccccccoeeeiiieciienieicieenes 271
Magdalena Czuprynska, Kultura organizacyjna i polityka personalna

w kontekscie realizacji interesow pracownikow hotelu ..........cccooeveeeene. 282
Liliana Mierzwinska, Ksztaltowanie zaangazowania pracownikow IT

w strategii personalnej przedsiebiorstwa X.........ccceevveevieeriienieenieeeieene, 291

Stanistaw Nowosielski, Orientacja na pracownika jako klienta wewnetrzne-
O W OTZANIZACTT +vevverieriieeiieniieniienteenteesteesteesteeteeteeseenseeseebeenseenseenseenseans 298



Spis tresci

Cze$¢ 5. W poszukiwaniu wspolnoty intereséw w organizacji

Monika Rogozinska, Katarzyna Susabowska, Janusz Struzyna, Analiza
i ocena wykorzystania technik manipulacji i indoktrynacji w szkoleniach
WProwadzajaCcych do PraCy.......cccveruierieeriieriieniiesiieiieieeie et

Dagmara Lewicka, Wkiad funkcji personalnej we wspieranie innowacyjno-
$ci przedsigbiorstwa — analiza cZynnikowa...........cccceeveerieneeneeneenieennenn,

Anna Sitko-Lutek, Dorota Chmielewska-Muciek, Kultura organizacyjna
przedsiebiorstw informatycznych w Polsce..........cocceeiieiiiiiiiiiiiiice,

Matorzata Krol, Samoocena zaangazowania pracownikow tymczasowych..

Anna Pietruszka-Ortyl, Dzielenie si¢ wiedzg w$rdd profesjonalistow jako
determinanta ich KreatyWnoSCl .....vcvveeriieriieriieiieieeie e e e e eae e

Malgorzata Trenkner, Ksztaltowanie srodowiska sprzyjajacego kreatywno-
sci pracownikow w przedsigbiorstwach zorientowanych projakosciowo...

Summaries

Stefan Lachiewicz, Influence of changes in Polish economic system on
relationships between managers and workers of enterprises ..........c..........
Adam Dzidowski, Anthropological approach in recognising the employers’
TTIEETESES 1.ttt ettt ettt ettt ettt ettt e e bt s bt et et beeae e
Malgorzata Striker, Modern labour market and expectations of Generation
Y to employment — the results of research ..........cocceevvievievienieniesieniienen,
Magdalena Dunikowska, Employees as stakeholders in mergers and
ACQUISTEIONS ...ntteuteeiie ettt ettt ettt et et ettt et eeateenbeeateemteenteenneeneeenneens
Bernadette Jonda, The situation of administrative staff in communes in the
light of changing terms and conditions: selected results of comparison
studies in Polish and German COMMUNES...........ccceverieieriereneeese e
Agnieszka Bera, Dysfunction of participation in the Contact Center
CNVITONIMETIE ... ettt ettt ettt ettt sttt be b et be b e e
Monika Krol-Stepien, The image of public service companies
— in view of the law On tranSParenCy ........ccceceeeeevenirienieneneeiereseneeens
Danuta Kunecka, Medical professionals’ interests in relation to structural
changes in the health care SECtOr .........ccvvevieriierieriieriee e
Jacek Bendkowski, Conditions for development of trust in virtual
CNVITOMIMETIE ... c.eeteiieieeiteteete ettt ettt et ettt et sbe et et beebe e
Skowron Lukasz, ISMP index as the modern method of employee satisfaction
and motivation MEASUTEIMENL.......c..ecuereerierierreeiete et st eee e
Barbara Chomatowska, Health promotion in workplace............cccevvverviennnn.

313

322

334
341

350

359

21

29

38

47

57

65

72

79

89

98



8 Spis tresci

Izabela Kolodziejczyk-Olczak, Training as a support for workers aged over
50 years in the light of the project Equalising Opportunities on the Labour
Market for People AGed 507 .........cccvvcveoieiiiieeeeeee e

Anna Lipka, Quality of actions stimulating employees’ commitment............

Katarzyna Wojtaszczyk, Meeting the employees’ needs in the process of
strengthening employer brand image ...........cceevevvevciieiiiieeiie e

Anna Rogozinska-Pawelczyk, Psychological contract in the organization —
to find @ new balance...........cooeeviieiieiiii e

Joanna Cewinska, Employers towards employees’ opinions — the results of
EMPITICAl TESCATCH....c.viiiieiieiiciicie et reens

Agata Borowska-Pietrzak, Importance of nonmaterial motivation in creating
eMPlOYEES COMMUILIMENT .....ccuveiiiieiiieeiieeiie e eeeeeete e saeeereeeereeereeeaeeas

Michal Kapias, Social responsibility as a way of realization of the personalistic
conception of human WOrk ..........cccooieriiiiiiiii e

Grazyna Gruszczynska-Malec, Kinga Hoffmann, Work in an individual
system of values in organizational culture CONtext ..........ccoevvverrvevieerieenenns

Wanda Kopertynska, Employees’ work-life balance — practice experiences.

Alicja Smolbik-Jeczmien, The impact of development of professional on the
maintenance of work-life balance............coocevierieiiiniinine,

Grazyna Bartkowiak, Employees well-being, job satisfaction, “organizational
health” and workers’ engagement in organizational goals..............ccc.c......

Pawel Lukasik, Arkadiusz Potocki, Selected burnout aspects in manager’s

Janusz Struzyna, Myopia human resource management on the background
of the evolution of polish 0rganizations...........cccceeeeeeieriinienieeiesiesieeene
Tomasz Kawka, Significance of HRM in a context of organizational
CRANEES ..ottt st e st e st e s saestaestaesraeesneennessneennens
Urszula Skurzynska-Sikora, Organization competences in the human
TESOUICES MANAZEIMECIIL....eveeueeeieeieneeeeeeeeeneeeeeteeseeeesseeseeeesesseeneesessesseeneens
Agnieszka Izabela Baruk, Building an organization favourable for people in
the context of potential employees’ expectations ...........cceveevveeveeereeeneeennenn
Henryk Bieniok, Emotional intelligence of a manager.............cccoecvevverieennnns
Anna Balcerek-Wieszala, Employees opinion survey as a tool of human
resources Management IMPrOVEMENT ...........eeeerveerreerreerreesseesseesseesseesseessees
Magdalena Czuprynska, Organizational culture and personnel policy in the
context of hotel employees” INtETeSES .......ccueevuieiieiieeiiieie e
Liliana Mierzwinska, Shaping the organizational commitment of the IT
employees in the personnel strategy of “X” enterprise.........ccoeverereeennene
Stanistaw Nowosielski, Internal customer relationship in the company.........
Monika Rogozinska, Katarzyna Susabowska, Janusz Struzyna, Analysis
and evaluation of manipulation and indoctrination processes during
INAUCLION COUTSES ...vvuvetiriienietieteeitete et et et e et et eeeste et esee e steeseeneeseeeseeneenes

116
125

134

146

153

162

170

182
190

198

210

217

233

243

251

260
270

281

290

297
309



Spis tresci

Dagmara Lewicka, Influence of personnel function in supporting innovative
enterprise — analysis Of faCtOrS ........ovveriiiiiiieiiececeee e
Agnieszka Sitko-Lutek, Dorota Chmielewska-Muciek, Organizational
culture of information technology companies in Poland.................c.c.......
Malgorzata Krol, Self-evaluation of the temporary workers’ commitment...
Anna Pietruszka-Ortyl, Knowledge sharing among professionals as
a determinant of their Creativity .....cccoocvvevviieiiieeiie e
Malgorzata Trenkner, Developing an environment conducive to creativity
of employees in quality-oriented enterPriSes.........ceevveerurerrrerreerieerieerieeaens

333

340
349

358



PRACE NAUKOWE UNIWERSYTETU EKONOMICZNEGO WE WROCLAWIU nr 223
RESEARCH PAPERS OF WROCLAW UNIVERSITY OF ECONOMICS

Cztowiek i praca w zmieniajacej si¢ organizacji. ISSN 1899-3192
W kierunku respektowania interesoéw pracobiorcow

Agnieszka Bera
Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu

DYSFUNKCJE PARTYCYPACJI
W SRODOWISKU CONTACT CENTER

Streszczenie: Artykul ten przedstawia formy partycypacji najczesciej wykorzystywane
w srodowisku call/contact center. Jednoczes$nie uwzgledniono krytyczne spojrzenie na sto-
sowane rodzaje partycypacji pod wzgledem spotykanych dysfunkcji. Ponadto podjeto probe
zarekomendowania niewykorzystanych metod partycypacji.

Stowa kluczowe: partycypacja, call center, contact center, dysfunkcje.

1. Wstep

Call center to jednostka organizacyjna (firma, komorka organizacyjna) prowadzaca
intensywne kontakty telefoniczne z klientami lub potencjalnymi klientami. Szer-
szym pojeciem jest contact center. Jest to termin, ktorego uzywa si¢ do podkresle-
nia, ze konkretne call center w sposdb uporzadkowany (zintegrowany) obstuguje
kontakty telefoniczne, faksowe, e-mailowe, zgloszenia umieszczane na witrynach
www, chat (pogawedki internetowe), sms-y ipoczte gltosowa [Kostecki 2007,
s. 59].

Przedmiotem przeprowadzonych badan byta partycypacja i rozne jej formy spo-
tykane i stosowane w Srodowisku contact center. Celem bylto okreslenie, jakie formy
partycypacji wystepuja w firmach call/contact center, ktdre pracownicy dostrzegaja.
Kolejnym krokiem byto ustalenie, w jakich dziataniach z zakresu partycypacji biorg
udzial, do jakich sg angazowani. Wartosciowe byto poznanie, jak pracownicy oce-
niajg stosowane formy zaangazowania w stosunku do istniejacych potrzeb, a takze
wskazanie, kto najczesciej bierze udziat w dziataniach majacych wplyw na funkcjo-
nowanie call/contact center.

Partycypacja jest to uczestnictwo, branie (w czyms) udziatu [Kopalinski 2000,
s. 377]. W literaturze z dziedziny zarzadzania wskazano wiele definicji partycypa-
cji pracowniczej, na potrzeby niniejszej pracy przyjeto, ze jest to ,,proces przejecia
przez pracownikow szczebla wykonawczego, bezposrednio lub przez swoich przed-
stawicieli, przynajmniej niektorych funkcji, zadan i uprawnien, ktore zgodnie z za-
sadg podziatu wiadzy naleza do podmiotéw szczebla zarzadzania w przedsigbior-
stwie” [Piwowarczyk 2006, s. 82].
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Istotnos¢ partycypacji jest tak wazna ze wzgledu na umozliwienie wzrostu ak-
tywnosci pracownikow, a takze zaspokajanie ich potrzeb samorealizacji, uznania
oraz przynalezno$ci [Metody sprawnego zarzqdzania 2004, s. 207]. Jak wskazuje
A. Pocztowski, waga partycypacji w przedsigbiorstwie wzrasta wraz z wielkoscia
potencjatu kwalifikacyjnego i aspiracjami zatrudnionego personelu [Pocztowski
1998, s. 279]. Warto mie¢ jednak na uwadze, ze skutecznos¢ partycypacji zalezy
od wielu czynnikoéw zaréwno zewngtrznych, jak i wewnetrznych. Stosowanie par-
tycypacji moze umozliwi¢ osigganie celow przy aktywnym uczestnictwie pracow-
nikow 1 tym samym nies¢ z sobg wiele korzysci zardwno dla przedsigbiorstwa, jak
i dla pracownikow. Jednak warto uwzgledniaé, ze niewlasciwe stosowanie poszcze-
gblnych form moze by¢ szkodliwe dla catej firmy.

2. Rodzaje partycypacji

W literaturze mozna spotka¢ wiele klasyfikacji partycypacji, co przektada si¢ na po-
szczegolne formy. Syntetycznie zostaty one ujete w tab. 1.

Tabela 1. Kryteria i rodzaje form partycypacji

Kryterium podziatu Rodzaje partycypacji
Sita oddziatywania — odbiorcow informacji (informacyjna)
pracownikow — konsultacyjna
— decyzyjna
— finansowa
Poziom (szczebel) — na poziomie szeregowego stanowiska pracy
hierarchii organizacyjnej, |- na poziomie kierownikéw $redniego szczebla
na ktory wplywaja — na poziomie naczelnego kierownictwa (zarzadzania firma)
pracownicy — na poziomie organdw nadzoru wlascicielskiego (korporacyjnego)
Istnienie posrednikéw lub |- bezposrednia
ich brak — posrednia
Stopien ukonkretnienia — rZeczywista
— postrzegana
Stopien sformalizowania |- formalna, uregulowana ustawa oraz przepisami wewnatrzorganiza-
cyjnymi

— formalna, uregulowana jedynie przepisami wewnatrzorganizacyjnymi

— nieformalna (nieuregulowana)

Zrédlo: opracowanie na podstawie: [Piwowarczyk 2006, s. 84].

Na potrzeby badania przyjeto rozbudowany podziat form partycypacji ze wzgle-
du na site oddziatywania pracownikow i zaproponowano nastgpujace mozliwosci:
* Przekazywanie informacji pracownikom po podjeciu decyzji.
e Informowanie pracownikdéw przed podjeciem decyzji.
e Prowadzenie konsultacji z pracownikami.
e Udzial pracownikoéw w projektach.
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e Udziat pracownikéw w kotach jakosci.
e Uczestnictwo pracownikow w radach zaktadowych lub pracowniczych.
e Uczestnictwo pracownikoéw w radach nadzorczych.
* Kontrola pracownikow nad dzialalnos$cig firmy — w wybranych dziedzinach.
e Prowadzenie negocjacji z pracownikami — zobligowanie kierownictwa do ich
prowadzenia.
e Podejmowanie wspolnych decyzji z kierownictwem.
*  Wynagradzanie poprzez akcje lub obligacje.
*  Wylgcznos¢ podejmowania decyzji przez zatoge — samorzad.
Przyjecie takiego podziatu form partycypacji pozwala wskazaé, jaka jest sita
oddziatywania pracownikow na przedsigbiorstwo i w przy ktorej formie oddziaty-
wanie to zaczyna stabnac.

3. Podmiot badan

Podmiotem badan byto srodowisko contact center, a doktadniej przedsigbiorstwa
bedace lub posiadajgce w swoich strukturach call center lub contact center.

Uzasadnieniem do przeprowadzenia badan wilasnie w tym S$rodowisku jest
to, ze intensywnie rozwijajaca si¢ branza bedzie stanowi¢ coraz powszechniejsze
miejsce pracy dla mlodych ludzi, ktérzy wiasnie rozpoczynaja kariere zawodows.
Jednoczesnie najbardziej znanym problemem wystepujacym w tym $rodowisku
jest fluktuacja pracownikow. Aby zwigkszy¢ lojalnos¢ pracownikow, a tym samym
zmniejszy¢ fluktuacje i zwigzane z tym negatywne skutki tego zjawiska, usituje
sie¢ wptyna¢ na lojalno$¢ pracownikow. Wiele przedsigbiorstw i menedzerow siega
po ,.teoretycznie” najprostszy sposob, czyli partycypacje pracownikow. Natomiast
praktyka wskazuje, ze narzgdzie to, Zle zastosowane, przynosi wigcej strat niz ko-
rzysci.

4. Prezentacja wynikow badan

Badania zostaly przeprowadzone w pigciu contact center. Polegaly one na wypet-
nieniu ankiety ze wskazaniem, ktore formy wystepuja w danej firmie, oraz wskaza-
niem, w jakich respondent brat dotychczas udziat. Jednocze$nie poproszono o oceng
czestotliwosei wykorzystania poszczegdlnych form partycypacji oraz wskazanie
grupy najczesciej angazowanej do wspotzarzadzania. Wypeliono 132 ankiety.
Na ich podstawie mozna wskaza¢ najczgséciej stosowane formy partycypacji pra-
cowniczej. Udzial poszczegdlnych form przedstawiono w tab. 2.

Jak widaé, najczesciej stosowane sg formy, w ktorych pracownicy maja naj-
mniejszy wplyw na zarzadzanie. Przyczyn takiego stanu moze by¢ wiele, m.in.:
* Brak tradycji angazowania pracownikow.
* Brak przekonania kadry zarzadzajacej do stosowania partycypacji.
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e Brak doswiadczenia zawodowego pracownikéw — $redni czas pracy w branzy
call/contact center to ok. 2 lat.

e Niska $rednia wieku — ok. 25 lat.

e Krotki czas stazu pracy w danej firmie.

Tabela 2. Udziat wskazan poszczegdlnych form partycypacji (w %)

Formy Udzial odpowiedzi

Przekazywanie informacji pracownikom po podjeciu decyzji 25
Informowanie pracownikoéw przed podjeciem decyzji 10
Prowadzenie konsultacji z pracownikami 15
Udziat pracownikow w projektach 21
Udziat pracownikéw w kotach jakosci 4
Uczestnictwo pracownikow w radach zaktadowych lub pracowniczych 2
Uczestnictwo pracownikéw w radach nadzorczych 1
Kontrola pracownikow nad dziatalnoscia firmy — w wybranych dziedzinach 4
Prowadzenie negocjacji z pracownikami — zobligowanie kierownictwa 1
do ich prowadzenia

Podejmowanie wspolnych decyzji z kierownictwem 7
Wynagradzanie poprzez akcje lub obligacje 7
Wytaczno$é podejmowania decyzji przez zaloge — samorzad 4
Inne 0

Zrodto: opracowanie wilasne.

wynagradzanie

podejmowanie poprzez akcje lub
wspolnych decyzji obligacje
z kierownictwemn 7%

7% przekazywanie
informacji
pracownikom
po podjeciu decyzji
25%

udziat
pracownikow
w projektach

21%

udziat
pracownikow
w kotach jakosci
4%

informowanie

pracownikow

przed podjgciem

decyzji
10%

Rys. 1. Formy partycypacji, w ktorych brali udziat pracownicy

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Ocena czgstotliwosci stosowania partycypacji w firmach nie jest jednoznaczna.
Najwiecej osob wskazato, ze za rzadko sg angazowane do wspodtdecydowania, na-
tomiast niewiele mniej zgadzalo si¢ z opinig, ze ich udziatu jest tyle, ile potrzeba.
Kolejny wykres (rys. 2) ilustruje, jak ksztattowal si¢ poziom odpowiedzi na pytanie
o czgstotliwo$¢ stosowania poszczegolnych form partycypacji w danym call/contact
center.

5%

m zarzadko
adekwatnie do potrzeb

W zbyt czgsto

Rys. 2. Czgstotliwos¢ stosowania form partycypacji

Zrodto: opracowanie wilasne.

Jak wynika z przeprowadzonych badan, do najczesciej stosowanych w praktyce
form partycypacji mozna zaliczy¢ te, ktére najmniej angazujg pracownikow wyko-
nawczych. Postrzeganie przez pracownikow, ze tylko kadra managerska jest anga-
zowana w sprawy firmy, potwierdza przewazajaca liczba wskazan. Pokazuje to row-
niez, ze mimo intensywnego angazowania kadry managerskiej sredniego szczebla
w zarzadzanie firmg partycypacja nie jest rozszerzana na pracownikow wykonaw-
czych. Powyzsze stwierdzenia obrazuje wykres na rys. 3.

B kadra menedzerska
eksperci

B pracownicy
z dluzszym stazem

Rys. 3. Udziat poszczeg6lnych grup pracowniczych zaangazowanych w partycypacje

Zrodto: opracowanie wilasne.
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Przekazywanie informacji pracownikom po podje¢ciu decyzji to forma, ktora nie
wymaga zadnej aktywnosci pracownikow. Jej stosowanie powoduje, ze pracownicy
negatywnie nastawiajg si¢ do przekazywanych tresci, upatrujgc w nich niekorzy-
$ci dla siebie. Obserwacja wskazuje, ze tym sposobem, nie tylko w danej sytuacji,
traci si¢ zaangazowanie pracownikow, ale rowniez zostaje sttamszony entuzjazm
do przysztych zadan i dziatan, w ktore warto wlaczy¢ pracownikow.

Informowanie pracownikéw przed podjeciem decyzji jest rowniez przekazaniem
pewnego komunikatu i interakcja ze strony pracownikoéw nie jest oczekiwana. For-
ma ta jest czgsto wykorzystywana, aby symulowaé partycypacje w firmie. Z jednej
strony oczekuje si¢ biernej postawy pracownikow, natomiast z drugiej strony pra-
cownik otrzymuje informacje przed podjeciem decyzji, na ktoéra nie ma wptywu.
Forma ta jednak w mniejszym stopniu godzi w morale pracownikow.

Forma, ktora jest czesto wskazywana, to prowadzenie konsultacji z pracowni-
kami. Patologia wystepujaca w tym rodzaju dziatania jest angazowanie do rozmow
ciggle tych samych osob. Powoduje to brak $wiezego spojrzenia i nowych pomy-
stow, jednoczesnie utwierdzajac pozostatych pracownikow w przekonaniu, ze par-
tycypacja jest tylko dla wybranych. Potwierdzeniem, ze sktad grup uczestniczacych
zmienia si¢ w niewielkim zakresie, jest wskazanie, ze uczestnikami sg osoby o naj-
dhuzszym stazu pracy.

Do udzialu w projektach najczesciej sa zapraszane te same osoby, co moze wy-
nika¢ z ich specjalistycznej wiedzy, jednakze nie zawsze taka wiedza jest potrzebna
i wykorzystywana. Dodatkowo pracownicy, ktorzy nie sg angazowani do konsulta-
cji ani do projektow, nie maja mozliwosci ani okazji, aby zaprezentowaé swoje do-
datkowe kompetencje, ktorych nie wykorzystujag w podstawowej pracy.

Obserwacja pokazuje, ze wspdlne podejmowanie decyzji czesto polega na spo-
tkaniu, na ktérym przetozony tak prowadzi rozmowe, aby grupa uczestniczaca
w spotkaniu wyciagneta wnioski, na ktorych mu zalezy, ktore z gory sg juz ustalo-
ne. Jest to czgsto pozorowanie wspoélnej pracy i podejmowania decyzji, natomiast
efektem, ktory menedzer chce w ten sposob uzyskaé, jest zaspokojenie potrzeb pra-
cownikow, podbudowanie morale, a takze pokazanie, Ze pracownicy maja wptyw
na rzeczywisto$¢, ktora ich otacza. Jesli jednak pracownicy zorientuja sig, ze ich
glos nie ma znaczenia, a wszystko i tak jest z gory ustalone, ma to fatalne skutki
w przysztosci. Nie tylko stabnie ich motywacja do udzialu w jakichkolwiek spotka-
niach, ale takze spada morale ze wzglgdu na poczucie oszukania.

Przy wykorzystaniu formy udziatu pracownikow w kotach jakos$ci mozna sig¢
spotkac z zastrzezeniem, ze efekty pracy takich kot nie sg wykorzystywane. Pracow-
nicy nie widzg konsekwencji poczynionych ustalen, co przektada si¢ na traktowanie
takich spotkan jako ,,ciekawszej” formy spedzania czasu w pracy.

Wynagradzanie poprzez akcje lub obligacje to najczesciej obietnice przysztych
zyskow, czgsto odroczonych w czasie. Jednoczes$nie skala stosowania takiej formy
jest niewielka, dlatego tez trudno wskaza¢ w tym dziataniu forme partycypacji.
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Do dziatan, ktore sg wykorzystywane w mniejszym stopniu lub wcale, naleza
takie formy, jak uczestnictwo pracownikoéw w radach zaktadowych lub pracowni-
czych lub uczestnictwo pracownikéw w radach nadzorczych. Te posrednie formy
partycypacji daja pracownikom mozliwos¢ 1 poczucie sprawstwa. Duze mozliwo-
$ci daje prowadzenie negocjacji z pracownikami, jesli kierownictwo jest do tego
zobligowane. Dzi¢ki $wiadomo$ci pracownikow, ze beda mieli wptyw moze nie
na wszystkie decyzje, ale na kluczowe, zmienia si¢ nastawienie do przedsi¢biorstwa
i do wykonywanej pracy.

5. Whnioski

Powyzsze rozwazania mozna uja¢ w kilku syntetycznych wnioskach:

* Najczgsciej stosowana jest forma przekazywania informacji pracownikom
po podjeciu decyzji — wskazato jg 25% ankietowanych.

e Wsrod wykorzystywanych form partycypacji najczesciej pojawiaja si¢ podsta-
wowe formy, ktdre nie angazujg pracownikéw wykonawczych.

e Kazda ze stosowanych form niesie za sobg ryzyko, ktéremu nalezy zapobiec,
zanim si¢ skorzysta z poszczegolnych form angazowania pracownikow.

* Niewykorzystany potencjat stanowig formy, ktore dadzg pracownikom mozli-
woS$¢ tworzenia firmy razem z kadrg zarzadzajaca.

e Trudno jednoznacznie stwierdzi¢, jak oceniana jest czgstotliwo$¢ stosowania po-
szczegblnych form partycypacji, najczesciej jednak wybierang odpowiedzig jest
»za rzadko”, cho¢ niewiele mniej wskazan wystepuje przy odpowiedzi ,,ade-
kwatnie do potrzeb”.

* Do udzialu w podejmowaniu decyzji najczesciej zapraszani sg pracownicy ka-
dry menedzerskiej.

6. Zakonczenie

Podsumowujgc powyzsze rozwazania, mozna wskazac, ze pracownicy call/contact
center sg angazowani w podstawowe formy partycypacji. Przedstawiono, ktore for-
my partycypacji sa najczesciej wykorzystywane w przebadanych call/contact cen-
ter. Uwzgledniono, w ktorych rodzajach partycypacji biorg udziat pracownicy. Przy-
czyny wyboru takich form wynikaja ze specyfiki miejsca pracy. Zbadany zostat
stosunek pracownikow do stosowanych form angazowania pracownikow i wskaza-
nie 0sOb najczesciej biorgcych w nich udziat.

Warto jednak podkresli¢, ze sa podejmowane proby wprowadzania coraz rdézno-
rodniejszych form. Istotne jest postrzeganie przez wielu pracownikdéw partycypa-
cji na poziomie adekwatnym do potrzeb, co wskazuje na zaspokojenie potrzeb za-
angazowania tych osob i wplywu na podejmowane decyzje. Wskazane dysfunkcje
wystepuja cze$ciej w sytuacjach, kiedy brakuje przekonania kadry menedzerskiej
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do stosowania takiej formy zarzadzania. Kiedy ta przeszkoda zostanie pokonana,
to korzysci ze stosowania partycypacji beda odnosic¢ nie tylko pracownicy bioracy
udziat w zarzadzaniu. Dla przelozonych korzyscia beda zmotywowani pracownicy.
Natomiast przedsiebiorstwo odniesie sukces w efektach wspolnych prac i wltozone-
go wysitku.
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DYSFUNCTION OF PARTICIPATION
IN THE CONTACT CENTER ENVIRONMENT

Summary: This article introduces what the most commonly used forms of participation in the
environment call/contact centers are. At the same time it includes a critical look at common
types of participation. In addition, an attempt was made to recommend the unused methods
of participation.

Keywords: participation, call center, Contact Center, dysfunctions.



