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Business Process Outsourcing - sprzedaz w call center

Klient Call Center Poland otrzymuje, w zaleznosci od przedmiotu sprzedazy, nowego
klienta - abonenta - ubezpieczonego - wraz z podpisana umowa o swiadczenie ustug czy
umowy kupna innego towaru.

Cele komercyjne projektu:

- Obnizenie kosztow prowadzenia dziatu telemarketingu poprzez Business Process Outsourcing -
zlecenie procesu informacji i sprzedazy telefonicznej firmie zewnetrznej.

- Sprzedaz produktow i ustug firmy przez telefon na okreslonym przez klienta poziomie

Cele wizerunkowe:

- Utatwienie klientom dostepu do ogdlnych informacji o firmie oraz o aktualnych promocjach

- Umozliwienie zakupu ustug lub produktu bez wychodzenia z domu, z dostawg pod wskazany
adres

- Budowanie wizerunku firmy - poprzez utrzymanie wysokiego o poziomu obstugi

- Budowanie pozytywnych relacji z obecnymi i przysztymi klientami firmy

- Aktywna promocja numeru infolinii

Potencjalne grupy docelowe:

- Osoby indywidualne - potencjalni i obecni klienci

- Przedsiebiorstwa — potencjalni i obecni klienci

- Profil psychograficzny: osoby majace mato czasu, cenigqce wygode i wysoki poziom obstugi
klienta rozumiany jako zatatwienie sprawy w pierwszym kontakcie z call center

Opis realizacji procesu sprzedazy przez telefon:

I. Przygotowanie projektu

W Call Center Poland zostaje powotany zespdt projektowy, na czele ktérego stoi Account Manager
odpowiedzialny dany projekt. W skiad zespotu wchodzg zaleznosci od potrzeb, szkoleniowcy,
konsultanci IT, konsultanci ds. telekomunikacyjnych. W ramach tego etapu zostaje stworzony
produkt lub ustuga klienta dostosowana do sprzedazy przez telefon, powstajg dedykowane aplikacje
bazodanowe i inne oraz procedury kontaktéw z klientami i sprzedazy. Zostaja przygotowane
dedykowane bazy potencjalnych odbiorcéw produktéow lub ustug firmy.

wszystkie teksty znajdujgce sie na stronach www.ccp.pl sq autorstwa pracownikéw firmy i zostaty napisane na bazie wtasnych
wieloletnich, réwniez miedzynarodowych, doswiadczern w zakresie funkcjonowania call center In-house i w outsourcingu.
Przypominamy, Ze zakazane jest wykorzystywanie w cafosci lub w czesci tekstow znajdujgcych sie na stronie internetowej
www.ccp.pl w zakresie innym niz wynikajgcy z art. 29 ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, bez pisemnej zgody
autoréw tych tekstéw. Wolno przytacza¢ w utworach stanowigcych samoistng catos¢ urywki publikowanych na stronie
internetowej tekstéw, o ile jest to uzasadnione wyjasnieniem, analiza krytyczna, nauczaniem, pod warunkiem wymienienia autora
tekstu i zrédta.
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II1. Realizacja projektu

Zadaniem Call Center Poland jest sprzedaz przez telefon lub obstuga infolinii sprzedazowej i sprzedaz
ustug i produktow klienta. Zintegrowany proces obstugi wyglada nastepujaco (zakres dziatan zalezy
od potrzeb klienta):

Konsultanci Call Center Poland Potencjalni klienci dzwonig pod specjalny numer, gdzie moga zamowic
ustugi i produkty naszego klienta. Konsultanci telefoniczni :

- udzielaja informacji o ustugach i produktach
- badajq potrzeby klienta
- zachecaja klienta do zakupu interesujacej go ustugi i produktu podczas rozmowy telefonicznej

W przypadku zaméwienia przez telefon ustug finansowych czy telekomunikacyjnych, gdzie
wymagane sg dokumenty klienta, Konsultant informuje o potrzebnych dokumentach, rejestruje
zamoéwienie w bazie danych i wysyta przygotowane do zamkniecia zakupu dokumenty/umowe do
podpisania (np. wraz z zakupionym telefonem komdrkowym) za posrednictwem kuriera.

Rownoczesnie Klient przesyta dokumenty wymagane do zakupu ustugi dogodnym dla siebie kanatem
(faksem, pocztg lub e-mailem). Konsultant weryfikuje dane klienta w celu sprawdzenia zdolnosci
kredytowej/wyeliminowania naduzy¢ (dot. na przyktad klientéw branzy finansowej, ubezpieczeniowej
czy telekomunikacyjnej. Weryfikacja odbywa sie poprzez wprowadzenie danych klienta do systemu
weryfikacyjnego klienta.

Konsultant kontaktuje sie z zamawiajacym, aby ustali¢ dogodny termin doreczenia przesyiki.
Dostarczenie towaru odbywa sie poprzez kuriera, ktéry ma obowigzek wydac przesytke osobie
upowaznionej oraz zebraé podpisy na umowie i w dokumentach.

Umowa jest rejestrowana w systemie oraz skanowana i umieszczona w elektronicznym archiwum.

Reklamacje zwigzane z terminowym doreczeniem zamdwionego przez Klienta towaru rozpatrywane
sg na biezaco, w kazdej chwili istnieje mozliwos¢ Sledzenia przesyiki.

Odpowiadamy za:

- dostosowanie liczby konsultantéw do ustalonego przez klienta poziomu service level (historyczne
analizy potaczen w zaleznosci od poziomu atrakcyjnosci oferowanej promocji, od pory dnia, od
mediaplanu)

- zagwarantowanie wysokiego poziomu wiedzy merytorycznej konsultantéw (coaching, monitoring,
szkolenia produktowe)

- wspoiprace z firma kurierska i monitorowac jej prace (sprawdzac terminowosc)

- zapewnienie statego nadzoru help-desk czyli osdéb, ktére bedg dbaty o prawidiowe
funkcjonowanie zaplecza technicznego

- zapewnienie odpowiedniego systemu motywacyjnego w celu przywigzania konsultantéw do
projektu

wszystkie teksty znajdujgce sie na stronach www.ccp.pl sq autorstwa pracownikéw firmy i zostaty napisane na bazie wtasnych
wieloletnich, réwniez miedzynarodowych, doswiadczern w zakresie funkcjonowania call center In-house i w outsourcingu.
Przypominamy, Ze zakazane jest wykorzystywanie w cafosci lub w czesci tekstow znajdujgcych sie na stronie internetowej
www.ccp.pl w zakresie innym niz wynikajgcy z art. 29 ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, bez pisemnej zgody
autoréw tych tekstéw. Wolno przytacza¢ w utworach stanowigcych samoistng catos¢ urywki publikowanych na stronie
internetowej tekstéw, o ile jest to uzasadnione wyjasnieniem, analiza krytyczna, nauczaniem, pod warunkiem wymienienia autora
tekstu i zrédta.
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Narzedzia wykorzystywane w Call Center Poland przy obstudze projektu:

- Telefon

- Fax

- Email

- SMS

- kurier

- wysytka bezposrednia

- aplikacja umozliwiajaca Sledzenie przesytek
- aplikacja kontroli stanéw magazynowych

- aplikacja weryfikujaca dane klienta

- aplikacja wsparcia sprzedazy

Koszty:

Call Center Poland proponuje elastyczne formy rozliczen z klientami. Po pilotowym projekcie
Partnerzy (Klient i Call Center Poland) mogq rozlicza¢ sie za efekt, czyli na przyktad za liczbe
podpisanych umoéw. Jest to autorski pomyst Zleceniobiorcy - obstuga i sprzedaz telefoniczna bez
ponoszenia kosztow procesu sprzedazy przez Klienta.

Wszystkie koszty zwigzane z procesem realizacji zamodwien i z obstugg projektu (szkolenia
konsultantow, telefoniczna obstuga, logistyka, magazyn, przygotowanie umow, wdrozenia aplikacji
zwiekszajacych efektywnos¢ projektu, wynajem firmy kurierskiej) lezg po stronie Zleceniobiorcy. On
przejmuje na siebie ryzyko obstugi projektu i wykonania planu sprzedazy.

Efekty:

Klient Call Center Poland otrzymuje, w zaleznosci od przedmiotu sprzedazy, nowego
klienta - abonenta -ubezpieczonego - wraz z podpisana umowa o swiadczenie ustug czy
umowy kupna innego towaru.

Poprzez zlecenie funkcji nie bedacych kluczowymi dla firmy do Partnera - Call Center Poland -
Zmniejszenie kosztow prowadzenia dziatu telemarketingu i sprzedazy telefonicznej od 15 do 50%

wszystkie teksty znajdujgce sie na stronach www.ccp.pl sq autorstwa pracownikéw firmy i zostaty napisane na bazie wtasnych
wieloletnich, réwniez miedzynarodowych, doswiadczern w zakresie funkcjonowania call center In-house i w outsourcingu.
Przypominamy, Ze zakazane jest wykorzystywanie w cafosci lub w czesci tekstow znajdujgcych sie na stronie internetowej
www.ccp.pl w zakresie innym niz wynikajgcy z art. 29 ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, bez pisemnej zgody
autoréw tych tekstéw. Wolno przytacza¢ w utworach stanowigcych samoistng catos¢ urywki publikowanych na stronie
internetowej tekstéw, o ile jest to uzasadnione wyjasnieniem, analiza krytyczna, nauczaniem, pod warunkiem wymienienia autora
tekstu i zrédta.
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