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Call center, czyli centrum telefoniczne stato sie w wielu firmach rzecza niezbedna w prowadzeniu intereséw.
Infolinia, sprzedaz bezposrednia, windykacja naleznosci - call center wszystko to umozliwia. Zreszta jego
mozliwosci sa znacznie wieksze, szczegodlnie jesli wezmie sie pod uwage nowoczesne kanaly komunikacji, takie jak
Internet, poczte elektroniczna czy SMS. Stworzenie witasnego call center wiaze sie jednak z duzymi kosztami. Jesli
przekracza to mozliwosci przedsiebiorstwa, warto pomysle¢ o wspolpracy z firma zewnetrzna.

Ustugi zwigzane z call center rozwijajq sie bardzo dynamicznie. W Polsce tradycyjnie zamawiaja je duze przedsigbiorstwa,
oddzialy zagranicznych koncernéw oraz banki. Mate i Srednie firmy zaczynajq dopiero odkrywac ich zalety.

Na rynku dziata kilkudziesieciu profesjonalnych ustugodawcow. - Coraz wiecej firm roznej wielkosci, reprezentujacych rozne
branze decyduje sie na wykorzystanie zewnetrznych centréw telefonicznych. Przoduje oczywiscie sektor telekomunikacyjny i
finansowy. Znaczacg role odgrywajq takze branze: komputerowa, medialna oraz wydawnicza. Przedsiebiorcy coraz bardziej
doceniajg mozliwosci, jakie niesie telefoniczna i elektroniczna forma dotarcia do klientdw oraz ich obstugi. Firmy, ktore juz
zastosowaly taki model sprzedazy i obstugi klienta, sg zazwyczaj bardzo zadowolone z rezultatdw i poszerzajg zakres
wykorzystania call center - ocenia Robert Kuraszkiewicz, dyrektor generalny Contact Point. W pracy centrum telefonicznego
wyrdzni¢ mozna dwa typowe rodzaje ustug. Pierwszy to kampanie przychodzace, czyli wszystkie projekty, w ktorych rozmowy
telefoniczne sg przyjmowane przez call center. Drugi natomiast to kampanie wychodzace, w ktorych do okreslonych odbiorcow

dzwonig operatorzy zatrudnieni w firmie
prowadzacej centrum telefoniczne.

Co mozna zlecic
Najczesciej zlecane ustugi przychodzace to:

- prowadzenie infolinii (moze by¢ ona
wykorzystywana jako narzedzie do dwustronnej
komunikacji z klientami, z jednej strony
informowac ich o produktach i ustugach, a z
drugiej zdobywac wiedze o ich preferencjach oraz
oczekiwaniach, co moze by¢ pomocne w lepszym
dostosowaniu oferty do potrzeb nabywcéw),

- obstuga serwiséw konsumenckich (utatwiajg one
klientom skiadanie wnioskdw, skarg i sugestii
bezpos$rednio do zleceniodawcy; sprawnie
dzialajacy serwis wplywa dodatnio na wizerunek
firmy na rynku),

- obstuga programoéw lojalnosciowych (polega na
przyjmowaniu zgtoszen do programu, budowaniu
szczegblowej historii kontaktow, informowaniu o
ilosci zgromadzonych punktdw i nagrodach,
przedstawianiu oferty i zasad promocji),

- help desk (zapewnia pomoc i doradztwo
uzytkownikom programéw i systemow
komputerowych).

Do najpopulamiejszych ustug wychodzacych
zaliczy¢ mozna:

- sprzedaz przez telefon (operatorzy dokonuja,
prezentacji firmy oraz szczegdtéw jej oferty,
prowadzg negocjacje na temat cen i warunkow
dokonywanej sprzedazy),

- telefoniczne wsparcie dziatan marketingu
bezposredniego (zwiekszenie efektywnosci akcji
dzieki kampaniom telefonicznym bedacym
uzupetnieniem wysytania informacji pocztg
tradycyjna i elektroniczng),

- budowanie i aktualizacja baz danych
(telefoniczne sprawdzenie poprawnosci danych),

- badanie rynku (CATI - wywiady telefoniczne
wspierane komputerowo, m.in. badanie poziomu
zadowolenia klientdw z ustug i produktéw),
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Moja firma specjalizuje sie w doradztwie dla call center i szkoleniach w
zakresie postugiwania sie telefonem w sprzedazy i obstudze klienta.
Zajmuje sie tq tematyka juz od dziesieciu lat. W 1995 r. powstaty dwie
pierwsze firmy $wiadczace ustugi telemarketingowe, teraz jest juz ich
kilkadziesigt. Posiadajg one kilka tysiecy stanowisk komputerowo-
telefonicznych. Do tego dochodzi kilkakrotnie wiecej stanowisk w
wewnetrznych centrach telefonicznych przedsiebiorstw. Pracujg one
jednak tylko na potrzeby witasne firm.

Wedtug mnie dalszy rozwoj rynku jest nieunikniony. Biznes staje sie
coraz bardziej wirtualny. Zeby go prowadzi¢, ludzie nie musza sie juz
widzie¢. W takim funkcjonowaniu firmy bardzo pomocne jest wiasnie call
center, tym bardziej ze mozna wykorzystac je do wielu réznych zadan.
Powstaje tylko pytanie, czy tworzy¢ call center u siebie, czy na zewnatrz?
Uwazam, ze jesli przedsiebiorca chce przeprowadzi¢ krotkg akcje
sprzedazowg badz promocyjna, powinien zleci¢ to specjalistom z call
center. Nie jest to bowiem takie proste, jakby sie wydawato, nie
wspominajac o kosztach robienia czegos pierwszy raz. Jesli jednak
sprzedaz bezposrednia lub telemarketing trwac bedzie przez dtuzszy
okres i zaangazowane w to beda inne dzialy firmy, warto zastanowic¢ sie
nad wewnetrznym call center. Zasada powinna by¢ taka, ze im blizej cos
dotyka rdzenia dziatalnosci przedsiebiorstwa, tym bardziej powinnismy
zostawic to u siebie. Liczy sie takze podejscie do klienta. Kiedy firma
sprzedaje dobra luksusowe dla okreslonej grupy odbiorcow, lepiej robi¢ to
samemu. Kiedy jednak produkt jest prosty i jego specyfike tatwo jest
poznac kazdemu telesprzedawcy, handel spokojnie mozna zleci¢
zewnetrznemu call center.

Moim zdaniem coraz wiecej matych i srednich przedsiebiorstw bedzie
korzystato z tego typu ustug. Ja na ich miejscu wspotpracowatbym nie z
rynkowymi potentatami, dla ktérych nie bedq priorytetowym klientem,
ale z mniejszymi ustugodawcami. Taka jest bowiem specyfika tej
dziafalnosci; male zlecenie w duzym call center nie bedzie tak wazne jak
w matym.

Nad skorzystaniem z call center warto zastanowic sie takze wtedy, kiedy
chcemy wejs¢ na zagraniczny rynek. Choc¢ na niewielka skale, ale juz
teraz niemieckie, angielskie i amerykanskie firmy zlecajg sprzedaz na
terenie swoich krajow polskim firmom telemarketingowym. Pomyst ten
zastosowa¢ moga takze polscy przedsiebiorcy. Dobrze przygotowany
kontakt telefoniczny z zagranicznymi klientami obnizytby koszty
funkcjonowania dziatéw eksportu i utatwitby sprzedaz w innych
panstwach.

- windykacja naleznosc (monitoring biezacych optat, czyli tzw. miekka windykagcja telefoniczna pozwalajaca na skrécenie czasu
oczekiwania na zalegte platnosci oraz zapewnienie plynnosci finansowej),



- umawianie spotkan przedstawicieli handlowych (rozwigzanie to stosuje sie, kiedy w procesie sprzedazy potrzebny jest
bezposredni kontakt zainteresowanych stron).

Kompleksowe rozwigzania

Nowoczesne call center nie koncentruje sie tylko na kontakcie telefonicznym. Dotarcie do odbiorcow mozliwe jest takze za
posrednictwem innych metod. Dzieki nowym technologiom pojawity sie takie kanaty komunikacyjne, jak: Internet, poczta
elektroniczna, sesje chat (rozmowy w czasie rzeczywistym za posrednictwem Intemetu) oraz wysyfanie wiadomosci tekstowych,
czyli SMS do uzytkownikéw telefonéw komdrkowych. Oproécz nich w centrum telefonicznym wecigz stosuje sie tradycyjne sposoby
wymiany informacji, m.in. za posrednictwem poczty i faksu. Wszystko to sprawia, ze coraz czesciej uzywa sie nazwy contact
center, czyli centrum kontaktowe.

Jesli chodzi o zakres wykonywanych ustug, na rynku zaobserwowa¢ mozna zmiane tendencji. - Jeszcze dwa, trzy lata temu firmy
najczesciej zamawialy u nas prowadzenie infolinii. Teraz obstuga przez call center stafa sie bardzo popularna, a klienci bardziej
wymagajacy. Oprocz podstawowych ustug oferujemy kompleksowe rozwigzania, ktdre majg przynies¢ zamierzony efekt -
zwiekszenie sprzedazy, poprawe jakosci obstugi klienta. Dla odbiorcow naszych ustug wprowadzili§my korzystne warunki
wspotpracy. Przede wszystkim wynagradzani jesteSmy za efekt, czyli pobieramy marze za faktycznie sprzedane produkty, bez
zadnych dodatkowych opfat. Oferujemy tez sprzedaz partnerska, w ktérej taczone s dwa produkty tych samych lub réznych
firm. Od tego roku zaczynamy promowa¢ mocniej inne, bardziej specjalistyczne ustugi wykorzystujace narzedzia call center,
m.in. badania rynku, ustugi skierowane do rynku farmaceutycznego czy rozwigzania telekomunikacyjne (telecom solutions)
pozwalajace zmniejszy¢ optaty za rozmowy telefoniczne w firmach - informuje Katarzyna Swatowska, dyrektor marketingu i PR
Call Center Poland.

Oczywiscie ciggle pojawiajg sie nowe mozliwosci wykorzystania centrum telefonicznego. Na ciekawy pomyst wpadta firma
Communication Service, ktbra wprowadzita ustuge Wirtualny Sekretariat. Polega ona na obstudze zaréwno matych, srednich, jak i
duzych przedsiebiorstw pod katem odbierania telefonéw, ktore nie mogq zosta¢ podjete w danym momencie, poniewaz wszystkie
linie sq zajete, nie ma nikogo w biurze po godzinach pracy albo osoba, do ktdrej dzwoni kontrahent, nie znajduje sie w tym
momencie przy swoim stanowisku pracy. - Z naszej ustugi korzysta coraz wiecej firm, przekonujgc sie dos¢ szybko o jej
ogromnych zaletach. Przedstawiciele przedsiebiorstwa sg dostepni dla swoich klientdw 24 godziny na dobe. Ich telefon nigdy nie
jest zajety i jest odbierany w profesjonalny i kompetentny sposoéb. Informacje z rozmowy przesytane sg natychmiast osobom
zainteresowanym (za pomocg SMS i pocztg elektroniczng) lub nastepuje potgczenie do konkretnej osoby, jesli jest to w danym
momencie mozliwe. Ustuga nie stanowi istotnego obcigzenia finansowego, gdyz jest bardzo przystepna cenowo - informuje Jacek
Janiszewski, dyrektor zarzadzajagcy Communication Service.

Jak dziata profesjonalne call center

Przed kazdym projektem realizowanym w call center powstaje jego scenariusz. Dobrego ustugodawce charakteryzuje to, ze
potrafi uwzglednic specyfike danego zadania. Wazna jest takze kompletna i odpowiednia baza danych odbiorcow rozmoéw
telefonicznych.

- Niektdre projekty w ruchu wychodzacym moga by¢ wykonywane tylko w okreslonych godzinach w ciggu dnia. Przy badaniach
konsumenckich musimy bra¢ pod uwage rézne czynniki, np. pory karmienia i kapieli niemowlakdw, godziny za korkowania ulic
podczas powrotdw do domodw oraz to, kiedy odbywajg sie wazne wydarzenia sportowe. Prowadzac niektdre infolinie, trzeba
$ledzi¢ prognozy pogody, bo np. deszczowe dni powodujg wyrazny wzrost liczby rozmdw. Sg infolinie obstugiwane 7 dni w
tygodniu, gdzie opracowuje sie réozne scenariusze odpowiedzi. Do projektdow wychodzacych kupujemy w wyspecjalizowanych
firmach analitycznych bazy danych, do ktérych wigczani sq tylko tacy rozmoéwcy, ktérzy speiiajg z géry zalozone kryteria, np.
maja tylko jedng karte kredytowg, samochdd o wartosci od 10 do 30 tys. zti koniecznie minimum dwdjke dzieci, bo z analiz na
wiekszej populagji lub z przeprowadzonych testdw wynika, ze wsérdd takich klientow jest najwiecej zainteresowanych nowym
produktem - méwi Matgorzata Kesicka, dyrektor marketingu Bancom Call Center.

Wbrew pozorom to nie telefon, ale komputer, a wiasciwie potgczenie telefonu z systemem komputerowym decyduje o tym, ze
ustugi realizowane w centrum telefonicznym stajq sie bardzo efektywne. Juz sam fakt, ze numery telefoniczne wybierane sg
przez klikniecie myszka na odpowiednie pole w specjalnie przygotowanym programie lub bazie danych, a nie przez przyciskanie
klawiszy w telefonie, pozwala zaoszczedzi¢ operatorowi duzo czasu. Pézniej w trakcie prowadzenia rozmowy postuguje sie on
elektronicznym skryptem, napisanym na potrzeby danego projektu. Na jego podstawie wie, jakie pytania zadawac klientowi.
Program komputerowy pozwala takze szybko zapisa¢ wyniki wywiadu telefonicznego: czy zakonczyt sie on sukcesem, czy
porazka, czy klient poprosit o kontakt w pézniejszym terminie. Praktycznie w kazdej chwili istnieje mozliwos¢ sporzadzenia
raportu z przeprowadzanej akcji. Dzieki temu osoba nadzorujaca projekt ma petng kontrole nad poczynaniami operatorow, a
zleceniodawca wie, w jakiej fazie projekt sie znajduje i jakie rezultaty przynosi.

Takze w przypadku infolinii komputer okazuje sie niezbedny. Konsultant moze w krotkim czasie wyswietlic na monitorze
potrzebne informacje i natychmiast udzieli¢ odpowiedzi. W tym celu postuguje sie przygotowanymi przez klienta (w formie
elektronicznej) materiatlami o oferowanych przez niego produktach lub ustugach. Wérdd nich muszg by¢ oczywiscie cenniki.
Konsulant ma takze dostep do strony internetowej zleceniodawcy, skad czerpie wszelkie dodatkowe informacje. Zmiany w
zasadach promocji czy zmiany cen produktow w pierwszej kolejnosci powinny dotrze¢ do koordynatoréw i operatoréw infolinii, a
dopiero pdzniej mogg zostac podane do publicznej wiadomosci.

Przy korzystaniu z ustug call center nie ma takze problemu z odtworzeniem catego przebiegu akcji. Pomocne sg w tym nie tylko
raporty, ale takze zapisy rozmdw telefonicznych. Sq przygotowywane przez wszystkich profesjonalnych ustugodawcow. Na ich
podstawie mozna nie tylko skontrolowac¢ operatordw, ale takze odzyskac¢ informacje w razie jej utraty w systemie
komputerowym. To zdarza sie niezwykle rzadko. Firmy zewnetrzne dbajg o swoje dane i gwarantujg ich stuprocentowe
bezpieczenstwo.



Dlaczego firma zewnetrzna

Czynnikiem decydujacym o podjeciu wspotpracy z call center powinny by¢ dobrze policzone koszty catego przedsiewziecia.
Ustuga zewnetrzna nie jest tania. Na przyktad prowadzenie infolinii przez miesiac kosztuje od kilku do kilkunastu tysiecy zio tych.
Ale jesli sami mielibysmy kupi¢ lub wypozyczy¢ specjalny sprzet, zatrudnic i wyszkoli¢ pracownikéw, zaptacilibysmy wiecej.

Bardzo wazna jest technologia, ktérej uzywa sie w call center. Firmy zewnetrzne maja nie tylko odpowiednie komputery i
telefony. Dysponujq przede wszystkim oprogramowaniem pozwalajagcym na uzyskanie duzej efektywnosci w kontaktach
zewnetrznych. Zatrudniajg informatykdw, ktdrzy specjalizujq sie w tworzeniu baz danych, skryptw i dostosowywaniu ich do
potrzeb poszczegdlnych akgji. To wszystko powoduje, ze na prowadzenie wtasnego call center z prawdziwego zdarzenia pozwoli¢
mogaq sobie praktycznie tylko duze firmy.

Niemate znaczenie majq koszty potaczen telefonicznych. Firma zewnetrzna korzysta zazwyczaj z ustug kilku operatorow
telekomunikacyjnych. Ma podpisane z nimi umowy, na podstawie ktérych przy duzej liczbie rozméw otrzymuje do$¢ pokazne
rabaty. Niektdre call center dzielg sie nimi ze swoimi klientami, zachecajgc ich w ten sposéb do podjecia wspdtpracy. Kolejny m
waznym argumentem zachecajacym przedsiebiorstwo do skorzystania z ustugodawcy zewnetrznego moze by¢ dobrze wyszkolony
personel. Praca w telemarketingu nie jest fatwa. Nieduze zarobki powodujg, ze w branzy tej jest do$¢ duza rotacja. Dlatego przy
wyborze call center powinni$my zwrdci¢ uwage na to, w jaki sposob traktowani s zatrudnieni tam ludzie. - Sita i potencjat
naszej firmy tkwi w pracownikach. Zatrudniamy miodych, wyksztatconych i inteligentnych ludzi. Sq kreatywni i biegle postuguja
sie jezykami obcymi. Majg ambicje, chcg sie rozwijac¢, a my dajemy im takg szanse. Jesli jakas osoba wyrdzni sie w call center,
ma szanse na przejécie do innego dziatu firmy - uwaza Piotr Zygadio, dyrektor pionu operacyjnego IPT.

Duzg szansg zaréwno dla centréw telefonicznych dziatajacych w naszym kraju, jak i dla polskich przedsiebiorstw chcacych za ich
pomoca realizowad sprzedaz za granica, jest otwarty rynek towaréw i ustug Unii Europejskiej. - W mojej rodzinnej Holandii w call
center pracuje ogétem 150 tys. oséb. W Polsce, cho¢ ma ponad dwa razy wiecej ludnosci, zatrudnienie w tej branzy jest
kilkakrotnie mniejsze. Swiadczy to o tym, ze jest tutaj jeszcze spory potencjat. Barierg moze okazac sie troche gorsza niz np.w
Holandii znajomos¢ jezykdw obcych oraz wcigz wyzsze koszty miedzynarodowych pofaczen telefonicznych - méwi Jasja van der
Veen, prezes firmy Dimar Polska.



