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Аннотация: На фоне кадрового голода некоторые формы занятости требуют институциональных усилий по наполнению трудовыми ресурсами. В статье рассматривается история отраслевого профессионального конкурса в сегменте колл-центров, как инструмента повышения престижа профессии. 
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Оператор колл-центра – это профессия? Необходимым знаниям и навыкам не обучают ни в высших, ни в средне-специальных учебных заведениях, отсутствует институционально оформленная система профессиональной подготовки. Однако эта сфера трудовой занятости и подработки стала привычной и доступной для сотен тысяч граждан, особенно в периоды глобальных вызовов. 
Яркий пример – адаптация рынка занятости во время пандемийного локдауна через абсорбцию на базах распределенных колл-центров высвободившихся человеческих ресурсов после закрытия офлайновых рабочих мест. Возможность молниеносной переориентации колл-центров в марте 2020 года из офисных в «надомные» привлекла много новых игроков и позволила разрастись до этого нишевому рынку, который к тому времени уже был сегментирован на тех, кто специализировался на «обслуживающих или продающих» (аутсорсинговые контакт-центры, включая «горячие линии») и «опросных» (cati-центры) технологиях. 
Безусловно, второй сегмент – колл-центры по проведению опросов общественного мнения – несопоставимо меньше по объему, тем не менее, он является видимым актором особенно на уровне регионов, выполняет социально-адаптационную функцию, обеспечивая занятостью, в том числе, и представителей низкодоходных слоев населения: студентов, предпенсионеров, людей, оказавшихся в трудной жизненной ситуации. Эти слои традиционно были целевыми для рекрута персонала в колл-центры, где обучение идет на рабочем месте и не требует специальной подготовки. 
В последний год кадровый голод, охвативший всю экономику страны, в сегменте колл-центров приобрел угрожающий для отрасли масштаб: поток соискателей иссяк на фоне альтернативной онлайн занятости и социальной политики государства по финансовой поддержке незащищенных слоев населения (уровень оплаты труда операторов оказался неконкурентоспособным с выплатами и пособиями). 
Один из возможных путей решения кадрового голода (особенно в части удержания обученного персонала) – это повышение престижа сферы деятельности в целом, наделения ее профессиональными чертами мастерства, признание за сотрудниками высокого уровня квалификации, например, с помощью такого инструмента, как конкурсы «Лучший по профессии» или создание и соблюдение общеотраслевых стандартов профессиональной квалификации, следование которым априори означает занятие профессиональной деятельностью. 
Несмотря на ключевую роль интервьюеров в процессе исследования, их работа является низкооплачиваемой, а требования к их работе по сбору данных предъявляются высокие на фоне перманентных коммуникативных стрессов. В отечественной методологической литературе внимание к деятельности интервьюера встречается крайне редко [2, 3, 4]. Однако подчеркивается, что «стандартизированное интервью представляет собой не только сбор данных, но и коммуникацию, межличностное взаимодействие», когда «от коммуникативных приемов интервьюера зависит успешность интервью» [2, с.21].
Колл-центры по проведению опросов общественного мнения входят в инфраструктуру рынка маркетинговых и социологических опросов, являются ресурсной базой «полевого» этапа исследований. Первые телефонные опросы в России проводились еще в начале 90х годов ХХ века – звонили с обычных телефонов по стационарным номерам и с использованием слабо адаптированного инструментария [5]. Итоговые массивы были слабо проверяемыми, инструкции и методика опроса – ситуативными. К концу первого десятилетия ХХ века произошел тотальный переход населения на мобильную связь, что резко повысило показатели достижимости респондентов и открытость метода. На рубеже первых десятилетий уже проводились методические конференции по поиску стандартов проведения телефонных опросов, что говорило об институализации этого сегмента отрасли. Сегодня опросы на основе IP-телефонии стали традиционным методом сбора данных, пережившие пик своего расцвета в 2018-2022 годах, и сейчас заметно вытесняемые из арсенала методов онлайн опросами. Методической конкуренции на этапе сбора данных сопутствует и активное внедрение роботизированных опросов, вытесняющих человеческий труд [1]. Несмотря на эти риски, услуги офисных и распределённых колл-центров востребованы заказчиками (государственными и коммерческими структурами), и на фоне кадрового голода наблюдается явное превалирование спроса над предложением (найти «свободный» колл-центр под срочный заказ практически невозможно, ресурсы бронируются заранее). 
Обе эти задачи – по созданию профессиональных стандартов и повышению престижа профессии оператора-интервьюера - решает отраслевая Ассоциация «Группа 7/89», объединяющая более 40 исследовательских компаний (https://www.789.ru). В 2016 году силами Ассоциации был проведен первый Всероссийский конкурс «Интервьюер-ПРОФИ», вызвавший живой интерес профессионального сообщества. Главной идеей конкурса было желание подчеркнуть важную роль интервьюера в проведении исследований. Конкурс стал своего рода аттестацией для компаний, претендующих на лидерство. Для всей исследовательской отрасли это была возможность сверить практики компаний, найти лучшие образцы. В рамках второй волны конкурса членами рабочей группы была проведена работа по формированию единых показателей оценки качества телефонных интервью. Далее конкурс был переформатирован в Чемпионат CatiCUP - состязание CATI-центров, специализирующихся на проведении социологических и маркетинговых исследований, основной целью которого был заявлено: способствовать повышению уровня доверия к проведению социологических исследований методом телефонных опросов - через презентацию высокого уровня профессионализма интервьюеров на этапе сбора данных. 
Был найден удачный формат – соревнование именно колл-центров, командное состязание «школ» через своих представителей - интервьюеров, за которыми стоит система обучения, менеджеры и контролеры. По условиям конкурса, каждый колл-центр предоставлял контролёров для первичного аудита конкурсных работ других участников. Если раньше контролёрам передавались только письменные инструкции, то, учитывая серьёзные расхождения в контрольных бланках прошлых лет, Оргкомитет организовал zoom-брифинг, что позволило вывести из тени тех, кого принято называть back-office - сотрудников «тыла», которые часто имеют больший стаж в колл-центрах, чем интервьюеры (среди которых, как известно, запредельная текучка кадров). Им было ценно почувствовать себя частью профессионального сообщества, увидеть, что они участвуют в отраслевом событии. 
На втором этапе отбора интервью участников, вошедших в шорт-лист, оценивали члены Экспертного Совета - специалисты федеральных компаний, которые являются основными заказчиками телефонных полей, проводят аудит качества субподрядных работ. Таким образом, конкурс собрал представителей всех уровней взаимодействия: от заказчиков полевых работ, до контролеров и интервьюеров.
Организаторы конкурса старались сделать его актуальным, согласующимся с длинными трендами индустрии в методиках и направлениях исследований. Так, многие эксперты и члены сообщества видели угрозу для рынка в роботизации опросов, вытеснении «белковых» форм интервьюерской жизни цифровыми [1]. Поэтому важным стало опробовать возможности этих форм в конкурентной среде - ответить на присутствующий в отрасли запрос: можно ли уже включать робота в процесс обзвона, или пока это только какой-то ограниченный функционал. Один колл-центр выставил на конкурс четыре живых «белковых» интервьюера и одного робота. Все участники конкурса, включая робота, сделали по три полных интервью по анкете, состоявшей из основных типов вопросов с замаскированными «подводными камнями» (потенциальными сбоями коммуникации). Средняя длительность «человеческих» интервью составила около 14 минут. У робота – 8,5 минут. Оказалось, что до конца робот способен провести только интервью с респондентами, которые не задавали «лишних» вопросов (что серьезно увеличивает время на проведение опроса, фильтрует «удобных» респондентов). Для чистоты эксперимента контролеры не знали, что в конкурсе участвует робот. Они слушали полное интервью от приветствия до прощания, но не смогли отличить его от живого человека. В итоге даже «чистые» интервью робота не были отобраны в шорт-лист конкурса. 
Эксперимент со стороны Ассоциации «Группа 7/89» был попыткой на практике оценить текущие возможности роботов. После этого эксперимента роботы, сначала эпизодически, а потом и массово, стали внедряться в дизайн исследований [1]. Тем не менее, на данный момент можно говорить не о замещении, а скорее о «разделении труда»: роботы используются в основном на этапе рекрута с последующей передачей согласившегося респондента живому интервьюеру, который способен модерировать процесс диалога, удерживая в моментах слома коммуникации, что практически не избежать в работе с массовым полем.
Вторым ответом на запрос рынка стал параллельный запуск в рамках конкурса опроса юридических лиц (b2b). Это направление долгое время считалось делом «избранных», немассовым, многие колл-центры отказывались от подобных проектов. Однако к 2021 году объемом запросов на интервью с лицами, принимающими решения в организациях, вырос кратно, обозначив тренд в развитии специфических навыков у интервьюеров: способность виртуозно рекрутировать и опрашивать руководящий состав организаций, проходя через заслоны и баррикады секретарей. Поскольку один интервьюер мог принимать участие как в опросе населения, так и в опросе юридических лиц, то была главная интрига b2b направления: победит ли «универсальный солдат» (будет в шорт-листе по обоим направлениям) или «спецназовец» - тот, кто заявился только на опрос руководителей. Оценки жюри подтвердили наличие специализации: не пересекались не только списки интервьюеров, но даже компаний, вышедших в тройку лидеров по каждому из направлений. 
Конкурс стал площадкой для обеспечения общественного признания профессиональных успехов CATI-центров, объединения профессионального сообщества и повышения общего уровня значимости и статуса профессии интервьюеров. 
Следующий планируемый Ассоциацией шаг в популяризации профессии – создание истории развития отрасли телефонных опросов через «биографии» колл-центров, которые позволят путем глубинных интервью с руководителями колл-центров, менеджерами и интервьюерами-«старожилами» воссоздать картину смены эпох в отрасли, смены методических парадигм и описать текущую специфику стандартов телефонных опросов.  

Биографический список
1. Звоновский, В. Б., Григорьева, М. В. Практика проведения роботизированных репрезентативных телефонных опросов. // Мониторинг общественного мнения: экономические и социальные перемены, 2020, №6. https://doi.org/10.14515/monitoring.2020.6.976
2. Ипатова А.А., Рогозин Д.М. Условия коммуникативного успеха в стандартизированном телефонном интервью // Социологический журнал. 2014. №1. С. 21-54.
3. Лосенкова Н А, Галашова Н Б. Аудиоконтроль полевых работ в телефонных опросах: мнение интервьюеров // Мониторинг общественного мнения: экономические и социальные перемены, p. 77 - 96 Posted: 2016
4. Рогозин, Д. В тени опросов, или будни полевого интервьюера. М.: Страна ОЗ, 2017.
5. Османов Т.Э. Доклад о становлении телефонных опросов в России. URL: https://pole.fom.ru/post/o-stanovlenii-telefonnyh-oprosov-v-rossii (дата обращения: 10.03.2024)

Информация об авторе
Лосенкова Наталия Александровна (Россия, Томск) – директор по развитию ООО «Центр маркетинговых и социологических исследований «Контекст» (634049, Россия, г.Томск, ул.Мичурина, д.7; e-mail: sheman@mail.ru)

Losenkova N.A.
CALL CENTERS: THE INSTITUTIONAL INSTRUMENTS FOR REDUCTION OF STAFF SHORTAGES
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