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Innowacja wysokiego zaangażowania : poglądy pracowników i kierowników 

pierwszego kontaktu z sektora usługowego. 

 

Celem artykułu było przebadanie doświadczeń personelu call centres włączonych w działania 

dotyczące innowacji wysokiego zaangażowania, tak aby poznać opinie tych osób na temat 

tychże działań. Dane pozyskano w formie wywiadów, obserwacji, odsłuchu i analizy 

dokumentacji od personelu z 7 call centres w Zjednoczonym Królestwie. Początkowo 

pracowników w tego typu organizacjach traktowano jedynie, jako "trybiki w maszynie". 

W obecnych warunkach ekonomiczno-finansowych firmy wymagają coraz więcej od swoich 

pracowników, tj. wychodzenia poza standardowy zakres obowiązków i wykazywania się 

wysokim zaangażowaniem w pracę. Na przykład pracownicy pierwszego kontaktu muszą 

uczestniczyć w procesie podejmowania decyzji na podstawowym szczeblu operacyjnym. 

Ponadto "innowacja" stała się ostatnio słowem-wytrychem i jest poszukiwana w każdym 

aspekcie funkcjonowania firmy, co wynika z konieczności sprostania konkurencji 

w kapitalistycznym środowisku. Po przeanalizowaniu wszystkich tych zjawisk autorka 

konkluduje, iż opis stanowiska pracy, stosowane mechanizmy i praktyki oraz percepcja 

zaangażowania, wywierają wpływ na doświadczenie personelu pierwszego kontaktu 

z sektora usługowego. Oznacza to, iż innowacja wysokiego zaangażowania ma potencjał 

zintensyfikowania wykonywanych zadań pod warunkiem, iż liczba zaproponowanych 

innowacyjnych koncepcji będzie jednym z czynników systemu oceny efektywności 

pracowników. Zjawisko włączania się w innowacje powoduje, że wykonywana praca staje się 

bardziej urozmaicona, doceniana, wartościowa i stawiająca przed pracownikami ambitne 

wyzwania. Niestety, wyśrubowane normy stawiane pracownikom pierwszego kontaktu w call 

centres, ograniczają ich możliwości angażowania się w działania innowacyjne ze stratą 

dla organizacji. Toteż pracodawcy i kierownictwo powinno traktować włączanie się 

personelu w procesy innowacyjne jako zjawisko korzystne, a nie stracony czas "z dala 

od telefonu". 


