Biznes przez telefon

Coraz wiecej firm chee miec staly kontakt ze swoimi klientami. Decydujq sie wigc na uruchomienie infoli-
nii lub korzystajg z ustug firm dysponujgcych wlasnym contact center. Warszawskie call center majq si¢ do-
brze, wiekszos¢ planuje rozbudowe i zwigkszenie liczby stanowisk, inwestujq tez w nowoczesne technologie

Jowita Hakobert

Rynek ustug call center rozwinat sie w Polsce
w latach 90. — Byly wezesniejsze proby wykorzy-
stania telefonu jako narzedzia sprzedazy. Jed-
nak dopiero pojawienie sie takich firm jak Ban-
com czy Call Center Poland rzeczywiscie stwo-
rzylo ten rynek. Obecnie az 38 proc. firm ak-
tywnie wykorzystuje w swojej dzialalnosci tele-
fon — mowi Tomasz Kostyra, prezes zarzadu
Stowarzyszenia Marketingu Bezposredniego.

Ile trzeba zainwestowac?

Call center Polskich Linii Telefonicznych
dziata od 1998 roku. — Kicdy rozpoczynaliSmy
dziatalnoéé, nasze inwestycje w infrastrukturg
przekraczaly 2 min zI. Nie mozna jednak pro-
wadzi¢ tego typu dzialalnosci bez ciaglego
unowoczesniania sprzgtu i wdrazania nowych
technologii. Z perspektywy czasu suma
wszystkich naszych inweslycji znacznic prze-
kracza owe 2 min — opowiada Stawomir Rol-
nik z Polskich Linii Telefonicznych.

Rok wczesnicj rozpoczela dzialalnosc
spotka Call Center Poland. Siedziba firmy
znajduje sic w Warszawie, call center nalo-
miast w Gorze Kalwarii. Firma zainwestowa-
la okolo 10 mln zi w budynek i infrastrukture
3500 stanowisk. ContactPoint poczatkowo

fat. TF Infemet

dzialal jako dzial call center spolki Business
Point, od 2001 roku stal si¢ miezalezna firma,
a w lutym biezacego roku firma przybraia
obecna nazwe.
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Telefon jest jednym z podstawowych
narzedzi w programach lojalnosciowych.
Chod pojawia sie coraz wigcej nowinek
technicznych, prawda jest taka,
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- Obecnie call center naszej firmy liczy
120 stanowisk. Trudno okreélic dokladne
koszty uruchomienia takiego przedsigwzig-
cid. Szacuje si¢ jednak, Ze mieszezg sie one
w przedziale od 2 do 10 tys. dolaréw (7,6-37,9
tys. zt) — mowi Paulina Michalik, przedstawi-
ciclka firmy.

Najwicksze centrum telemarketingowe
w Polsce posiada TP Internet, jednak przed-
stawiciele firmy nie chea ujawnic kosztéw in-
westyejl. — Sa one spore, bo w ciagu pdl roku
utworzvlismy 300 nowych stanowisk — mowi
Radostaw Zuk, rzecznik prasowy firmy. TP In-
ternet umiescil swoje contact center w dwoch
miejscach: jeden oddzial znajduje sie w War-
szawie, a drugi w Rawie Mazowicckicj, lacznic
firma dysponuje 550 stanowiskami.

Zdaniem Jacka Janiszewskiego z Call Se-
rvice koszt uruchomienia jednego stanowiska
w contact center waha sig miedzy 7 a 9 tys.
euro (30-38,7 tys. zl) w zaleznodei od konfi-
guracji sprzetu. Call Service dziala od wrze-
énia 2001 roku i na razie ma 30 w petni wypo-
sazonych stanowisk. — Call center w Polsce
uruchomili$my w 2001 roku, wezedniej dzia-
faliémy na obszarze Czech i Sfowacji — méwi
Jasja van der Veen, general manager z firmy
Dimar. Koszly uruchomienia contact center
z 50 stanowiskami dla telemarketerow ocenia
na milion zlotvch, — Takie byly poczatkowe
koszty inwestyc)i. Wkrotce planujemy rozsze-
rzy¢ lezbe stanowisk o kolejne 50 i ta inwe-
stycja uplasuje si¢ juz w przedziale 500-750
tys. zi. Jestem dumny z tego, ze firma zaczgla
mie¢ stabilng syluacje juz po dwach miesia-
cach dziatalnosci. Przyznam jednak, ze bez
moich wezesniejszych doswiadezen i kontak-
téw w branzy marketingowej nie udaloby sig
tego dokonaé — dodaje Jasja van der Veen.

Miesieczne koszty utrzymania centrum le-
lemarketingowego ksztaltuja si¢ réznie. Sta-
womir Rolnik z Polskich Linii Telefonicznych
ocenia je na 120 tys. zI, Jacek Janiszewski
z Call Service utrzymanie 30 stanowisk sza-
cuje na sumeg 65 tys. zI. TP Internet nie chee
ujawni¢ kosztow, a przedstawicielka Call
Center Poland wyjasnia: — Miesigczny koszt
utrzymania call center mic jest tozsamy
z kosztem dzialania firmy. Koszty zalezg od
liczby projektow, wielkodci call center.
W przypadku call center dzialajacych na zle-
cenie innych firm trudno odpowiedzied na to
pytanie — méwi Katarzyna Swatowska. Call
Center Peoland miesigeznie realizuje okolo
100 projektow dla 70-80 klientow.

Technologia — sprawa najwazniejsza

Przedstawicicle firm Swiadczacych ustugi call
center podkreslaja, ze wiekszos¢ zainwestowa-
nych $rodkow zostata przeznaczona na tech-
nologie i nowoczesne rozwigzania. — Obstugu-
jemy wszystkic kanaly komunikacji interak-
tywnej, takie jak telefon, e-mail, faks, SMS,

WWW, czat, call back. Korzystamy z centrali
Alcatel 4400 — mowi Paulina Michalik z Con-
tactPoint. Z tego samego rozwiazania korzy-
staja rownicz firmy Call Service 1 Polskie Linie
Telefoniczne. Dimar natomiast opiera swa
driatalnosé na sprzecic Avaya.

— Wigkszos¢ naszych klicntow stanowia
firmy z branzy finansowej, ktore korzystaja
z oprogramowania Avaya. Dzieki temu, ze
wykorzystujemy ten sam sprzet, tatwiej jest
nam wspolpracowaé — wyjasnia Jasja van der
Veen. Nasze contact center korzysta z roz-

wiazan oferowanych przez Alcatel i Genesis.
Dysponujemy takze systemem do nagrywania
rozmow Nicelog — Radoslaw Zuk mowi o wy-
posazeniu call center firmy TP Internet.

Wigkszos¢ firm wykorzystuje rozwiazania
ukryte pod tajemniczymi skrotami CTI, IVR,
CCS, ACD (funkeje poszezegolnych rozwia-
zan wyjasniamy w tabeli).

Szeroki przekrdaj klientow

Telemarketing jest wykorzystywany najcze-
sciej w sektorze bankowym i uhezpicczenio-
wym, telckomunikacyjnym oraz telewizji ka-
blowej czy wydawnictwach. Az 80 proc. firm
realizuje tego typu ustugl we wlasnym zakre-
sie, a pozostate 20 proc. zleca je na zewnatrz
— mowi Tomasz Kostyra ze Stowarzyszenia
Marketingu Bezposredniego.

Zdaniem przedstawicicla firmy Dimar,
Zosie-samosie popclniajg btad i nie odnoszg
oczekiwanych efektow. — Mam nadzieje, ze
outsourcing usfug call center bedzie coraz
bardzie] popularny. Firmy, ktore na co dzief
zajmujg si¢ czym innym, niepotrzebnie pono-
szg duze inwestycje 1 tworza wewnetrzne con-
tact center, Tudzac sie pozorna oszezednodein
— mowi Jasja van der Veen. — Znacznie roz-
sgdniej jest zlecié tego typu ustugi wyspecja-
lizowanym firmom, a samemu skoncentro-
wac sic na swej podstawowcj dzialalnodci

dodaje peneral manager Dimaru.

— Korzystamy z ustug Polskich Linii Telefo-
nicznych w ramach obslugi infolinii — méwi Ja-
rostaw Jedrzejewski z Nissan Poland. — Zaleza-
lo nam, aby uzytkownicy samochoddw Nissan,
sympatycy marki, a takze potencjalni nabywcey
mogli w tatwy sposob zdobyé potrzebne infor-
macje. Rozwigzanie sprawdza si¢ dobrze, gdyz
konsultanci przeprowadzaja kilkadziesiagt roz-
mow dziennie — dodaje przedstawiciel Nissana.

Przckroj firm korzystajaeych z call center
jest bardzo szeroki, cho¢ nictrudno zauwa-
7yé, 7e czedeiej decydujy sig na nie duze, sta-
bilne korporacje. — Obecnie mamy okolo
60 klientdéw z roznych branzy. Glowne z nich
to motoryzacja, farmacja, finanse, przemysi
i budownictwo. Firmy korzystajace z naszych
usfug to migdzy innymi Nissan Poland. Toyo-
ta, Henkel Polska, Franke Polska — mowi
Stawomir Rolnik z Polskich Linii Telefonicz-
nych. Z ustug TP Internet korzystaja m.in.
Ipsos-Demoskop, PKN Orlen, Canal+ Cy-
frowy, MSWiA, Pizza Hut i KFC. Call Servi-
ce koncentruje sig na branzy wydawniczej
i informatycznej, a klientami firmy sa Bertel-
smann Media, Sun Microsystems, IDC Po-

land. Call Center Poland natomiast w ciggu
szeseiu lat dzialalnoSei pracowato dla ponad
400 klientow. - Naszym pierwszym duzym
klientem byl Philip Morris Polska, wspolpra-
cujemy praktycznie od poczatku istnienia na-
szej firmy. Do grona naszych klientéw nalezy
takze Volve, Polkomtel, Inteligo, Ford,
L'Oreal — mowi Katarzyna Swatowska.
ContactPoint wspélpracuje na stale z piet-
nastoma firmami, m.in. z HP Compaq, PTC
Era, Siemens Mobile. - Okofo 10 proc. na-
szych przychodow stanowia ustugi z zakresu

Call center w Polsce uruchomilismy
w 2001 roku, wezesniej dzialalismy
na obszarze Czech i Stowacji - mowi
Jasja van der Veen, general manager
z firmy Dimar. Koszty uruchomienia
contact center z 50 stanowiskami dla
telemarketerow ocenia na milion zlo-
tych. Wkrotce planujemy rozszerzye
liczbe stanowisk o kolejne 50 i ta in-
westycia uplasuje sig juz w przedziale
300-750 tys. =i

Obecnie aZ 38 proc. firm aktywnie
wykorzystuje w swojej dzialalnosci telefon

- mowi Tomasz Kostyra, prezes zarzqdu
Stowarzyszenia Marketingu Bezposredniego

monitoringu 1 windykacji naleznosci — dodaje
Paulina Michalik. Firmy majace wlasne call
center czesto oferuja innego rodzaju ustugi.
— Zayjmujemy si¢ kompleksowym marketin-
giem, tworzymy i zarzadzamy bazami danych
— mowi Jasja van der Veen. - W naszym przy-
padku ustugi call center to podstawowa dzia-
lalnosé, ale zajmujemy si¢ takze wynajmem
pracownikow czasowych i oferowaniem roz-
wigzan obnizajacych koszty telekomunikacyj-
ne — mowi Katarzyna Swatowska. Przychody
7 contact center stanowia okolo 30 nroc
ogolnych przychodow TP Internet, pozostalc
zyski firma czerpie z dostarczania dostepu do
internetu,

Za minute lub za efekt
Firmy swiadczace uslugi call center rozlicza-
ja si¢ z klientami w rozmaity sposob. — W za-
leznodei od zyezenia klienta rozliczamy sie za
minute rozmowy, za godzing pracy stanowi-
ska, do tego dochodza jeszeze prowizje za
cicktywnosé rozmow — mowi Jacek Janiszew-
ski z Call Service.

— W branzy przyjely sie dwie formy rozli-
czen za godzing pracy agenta i za minute cfek-

Rozwiqzania stosowane w contact center

. ACD (Automatic Call Distribution) automa-
| tyczna dystrybucja polqezen

' Jestto funkcja centrali umotliwicigea fakie jef skon-
 figurowanie, aby polgczenie moglo: zostat skiero-
wane do najbardziej odpowiedniego telemarkete-
ra. Umozliwia ona takze réwnomieme rozdzielanie
polqczent pomigdzy  poszczegdlnymi agenfami
w ramach tej samej lub réznych kamponil.

€C5 Call Center Supervisor

Jest o aplikacjo umezliwiajgeo prowadzenie
podgladu w czasie rzeczywistym stanu pofgezen
przychiodzgeych © wychodzqeych oroz felemar-
keferéw zologowanych we wszystkich kampa-
niach obstugiwanych przez Telecentrum.. Dzigki
tej aplikacji ,supervisor” moze na biezgco we-
ryfikowoé jakosé obslugi potaczeit i modyfiko-
wot liczhe przydzielonych do obstugi felemar-
keterow,

CTl (Computer Telephone Integration) inte-
gracja komputer-telefon

Jest fo aplikacja umotliwiajgea telemarketerowi
weryfikacje polaczenia pod kgtem numery tele-

tywnej rozmowy. Jednak z kazdym klientem
mamy inne formy rozliczen — wyjasnia Stawo-
mir Rolnik z Polskich Linii Telefonicznych.
— Oferujemy klientom rozne modele wspot-
pracy, a co za tym idzie — rozmaitc warianty
rozliczeh — mowi Katarzyna Swatowska, —
Klient sam decyduje, czy wynajmuje tylko in-
frastrukture, czy stanowiska z konsultantami,
stanowiska z konsultantami 1 kadra zarzadza-
jaca. Na podstawic akcji pilotazowej wspolnie
z klientem ustalamy stawke za sprzedaz — do-
daje przedstawicielka Call Center Poland.

Branza bedzie sie rozwijac
Przedstawiciele call center nic
dow do narzekan. Wiekszos¢ z nich deklaru-
je w najblizszym czasie zwigckszenie liczby
stanowisk. — Obecenie dysponujemy 550 sta-
nowiskami, w lipcu bedzie ich 650, a na ko-
niec roku 700 - zapowiada Radostaw Zuk

majg powo-

2 TP Internet, = W tej chwili w naszym con-
tact center pracuje 50 agentow. Jednak do
konca biezgeego roku cheemy zwickszy¢ licz-
be stanowisk o jakies 40 — deklaruje Slawo-
mir Rolnik 7 Palskich Tinii Telefonicznueh
Inwestycje planuje takze Jasja van der Veen.
— Dimar na razie dysponuje 50 stanowiskami,
cheemy podwoié t¢ liczbg. Zamierzamy zain-
westowac okolo 01,5 min zf — wyjasnia.

- Widze duzy potencjal rozwoju dla tego
typu dziatalnosci. Telefon jest jednym z pod-
stawowych narzedzi w programach lojalno-
§ciowych. Choé pojawia sig coraz wigeej no-
winek technicznych, prawda jest taka, Ze
klienci wolg porozmawiaé z .zywa" osoba.
A jesli juz uzyja do komunikacji maila, to
i tak bedzie on obsluzony przez operatora
w contact center — podsumowuje Tomasz
Kostyra. ]

fonicznego, z kidrego dzwoni klient. Aplikacio
fa umozliwio prowadzenie kamponii przy po- |
mocy tzw. skryptéw. Dzieki nim mozha prowa- |
dzi¢ rozmowy wymagajgee zadawania standar-
dowych pytan lub zbieranio wszelkiege rodzaju |
informaciji- wg jednego schematu. Mozliwa jest |
takie jednoczesna obstugo wielu kampanii |
przez jednego telemarketerd. !

IVR (interactive Voice Response) in1era‘k'-
tywny serwer glosowy ]
Jest to urzqdzenie (serwer), kidre umozliwia ude
stepnitanie w formie przekazu glosowege infor-
macji zawartych w bazie danych. Szczeg6inie wy- |
korzystywany w syluacioch, w kigrych komigczne
jest podawanie klientom pewnych informacii sfa-
fych w cyklu 24-godzinnym. System znany z info-
linii bonkowych oraz operotoréw telefonii kommr-
kowej, gdzie zainferesowany porusza sie po me-
nu wybierajqe poszczegdlne opcie fonowo. Drie-
ki temu moze w kazdej chwili odstuchaé informa-
cje zawarte w bazie danych felecentrum.
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