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По ком звонит колл-центр?
05.12.2007

Исследование
Петербургское представительство компании HeadHunter – HeadHunter::Санкт-Петербург (spb.hh.ru) провело исследование спроса на рынке труда специалистов колл-центров. 
В 2007-м году петербургскими работодателями были востребованы следующие специальности в данной сфере: секретарь, диспетчер, оператор, консультант, менеджер, координатор и руководитель/директор колл-центра.
Если в обязанности секретаря колл-центра работодатели включают только прием и переадресацию входящих звонков, а так же фиксирование и отправку факсов, вакансии диспетчера подразумевают консультирование клиентов по определенным вопросам или оказываемым услугам. Круг служебных обязанностей оператора колл-центра расширяется еще больше за счет исходящего обзвона. Большинство вакансии консультантов, которые размещались работодателями в 2007 году, вменяли в обязанности этих специалистов консультирование клиентов, предоставление справочной информации, что подразумевает наличие у них специфических знаний в определенной сфере (например, компьютерная или офисная техника). Специфика позиции менеджера колл-центра описывалась в вакансиях следующим образом: организация и контроль работы персонала, ведение необходимой документации, поиск и развитие партнерских отношений с новыми клиентами, увеличение объемов продаж, подготовка и проведение переговоров, Анализ конкурентной среды и составление отчетности. Координатор колл-центра должен заниматься управлением отделом (например, приема заказов), контролировать работу операторов, принимать участие в отборе и обучении персонала. И, наконец, перед директором колл-центра работодателем ставится весь комплекс задач по стратегическому и оперативному управлению данной бизнес-единицей. 
Структура спроса на специалистов колл-центра в С-Петербурге (2007г.)
	Название вакансии
	% вакансий*

	Оператор колл-центра
	77

	Руководитель/Директор колл-центра
	7

	Консультант колл-центра
	6

	Менеджер колл-центра
	5

	Диспетчер колл-центра
	3

	Секретарь колл-центра
	1

	Координатор колл-центра
	1


* - за 100% принято общее количество вакансий специалистов колл-центра, размещенных на HeadHunter::Санкт-Петербург (spb.hh.ru) в 2007 году.
Как видно из предыдущей таблицы, наибольшим спросом в 2007 году пользовались операторы колл-центров, что коррелирует с высокой текучкой этой категории персонала при сохраняющемся предубеждении против этой профессии (как малооплачиваемой и бесперспективной с точки зрения карьерного роста).
Зарплатные предложения для специалистов колл-центра в С-Петербурге (2007г.)
	Название вакансии
	мин., руб./мес.
	медиана, руб./мес.
	макс., руб./мес.

	Секретарь колл-центра
	9000
	10500
	12000

	Диспетчер колл-центра
	8000
	11500
	15000

	Оператор колл-центра
	7000
	13000
	25500

	Консультант колл-центра
	13000
	17000
	31000

	Менеджер колл-центра
	12000
	18000
	33500

	Координатор колл-центра
	12500
	25500
	38500

	Руководитель/Директор колл-центра
	20500
	26000
	77000


Эмпирической базой данного исследования явилась база данных вакансий и резюме компании HeadHunter (hh.ru). Настоящая база насчитывает 69 000 вакансий компаний – работодателей и более 1 381 000 резюме соискателей. Информация структурирована по 26 профессиональным областям, регионам, дате публикации. Для настоящего обзора были отобраны вакансии компаний - работодателей и резюме соискателей Санкт-Петербурга опубликованные на сайте HeadHunter::Санкт-Петербург (spb.hh.ru) в 2007 г.
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