REKLAMA

lerwsza na rynku firma,

rzyta specjalis ny dziat Swiadczacy
igi call center dia firm ubezpieczeniowych i ban-
. Jak do tego doszto?

o

Od 10 lat obstugujemy banki i towarzystwa
ubezpieczeniowe w zakresie szeroko rozumianej
sprzedazy i obslugi klienta. Naszym udzialem byt
pierwszy na polskim rynku projekt telefonicznej
sprzedazy produktéw bancassurance prowadzony
na ogromng skale — kilkadziesiat tysi¢cy klientow
miesi¢gcznic  otrzymywalo ofert¢ ubezpieczenia.
MieliSmy rowniez swoj udziat przy uruchamianiu
pierwszego na polskim rynku banku internetowe-
go, zanim calo§¢ zadan zostala przeniesiona do
wewnetrznego call center. To byly nasze pierwsze
doswiadczenia zwigzane z branzg finansowg, kto-
re jednocze$nie byly pierwszymi na polskim ryn-
ku outsourcingowych ustug telemarketingowych.
Dzi¢ki nim kolejnym partnerom z branzy ubezpie-
czeniowej i bankowej mogli§my oferowac konkretne
rozwigzania i procedury oraz zapewni¢ wyniki na
wysokim poziomie. Liczba naszych klientéw rosta,
awraz z nig — nasze dos§wiadczenie i poziom wiedzy.
ZauwazyliSmy, ze wielu partneréw oczekuje od nas
zaangazowania w projekty osob, ktore braly bezpo-
sredni udzial w budowaniu i realizacji poprzednich
procesow. Tego typu projekty maja swoja szczegolng
specyfike, dlatego réwniez z naszego punktu widze-
nia kluczowym jest budowanie know—how w zakre-
sie mechanizmow nimi rzadzgcych. Postanowilismy
skoncentrowa¢ najlepszych ludzi ze wszystkich po-
ziom6w organizacji na jednym wspdlnym zadaniu
— dazeniu do efektywnej realizacji powierzanych
nam projektéw. Tak powstat Dzial FinanceDirect.

Jakie projekty sa prowadzone w ramach Finan-
ceDirect?

Prowadzimy wszystkie projekty zwigzane z sze-
roko rozumiang sprzedaza produktéw bankowych
i ubezpieczeniowych oraz obstuga klienta wewngtrz-
nego i zewngtrznego. Jest to z jednej strony obstuga
procesow sprzedazowych polegajaca na skutecz-
nym dotarciu do klienta, zaoferowaniu produktu,
przygotowaniu i wystaniu dokumentéw do podpisu,
zarzadzaniu procesem zwrotu dokumentow, weryfi-
kacji ich kompletnosci i poprawnosci. Na temat tych
procesow mamy wystarczajaca wiedze, aby propo-
nowacé rozliczenie wyltacznie za efekt — tutaj np. za
pozyskanego klienta z dostarczonym kompletem po-
prawnych dokumentow.

Z drugiej strony prowadzimy infolinie infor-
macyjne oraz help deski, polegajace np. na pomocy
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agentom ubezpieczeniowym w obstudze wewngtrz-
nych CRM-6w. Dzigki duzemu do$wiadczeniu dzia-
tuBaz Danych orazIT jesteSmy w stanie proponowa¢
ciekawe rozwigzania technologiczne pozwalajace na
usprawnienie procesow i obnizenie kosztow, a takze
jesteSmy w stanie dostosowaé nasze rozwigzania
w taki spos6b, aby prace oprzec o systemy zewnetrz-
ne naszych partneréw.

Przy kazdym rodzaju prowadzonych projektow
doradzamy najlepsze rozwigzania, poczynajac od
doboru bazy danych, produktu i budowy procesu
sprzedazowego — przy kampaniach sprzedazowych,
po dobor najlepszych rozwigzan technologicznych
i procedur zapewniajacych jako$¢ i efektywnosc
przy wszystkich rodzajach projektow.

Czy w ostatnim roku wprowadzili Pafistwo nowe
ustugi?

Call Center Poland zawsze byla prekursorem
nowych ustug na polskim rynku. Uwazamy, ze trzeba
nadazac za trendami Swiatowymi i zmniejszaé prze-
pas¢, ktéra miedzy nami a zachodem jeszcze niedaw-
no istniata. Dzigki dziatowi call center §wiadczacemu
ustugi na rynek zachodni, dobrze znamy zachodnie
standardy i rozwigzania. Staramy si¢ nie ust¢powac
kroku naszym zagranicznym kolegom. Jesienig Call
Center Poland wprowadzita na rynek nowoczesne
pakiety ustug stworzone w oparciu o oferte holdingu
Internet Group, do ktérego nalezy. Przyktadem moze
by¢ pakiet polaczenia ustug call center z gromadze-
niem danych i informacji o potencjalnych klientach
za posrednictwem reklamy afiliacyjnej. Wyswietlane
na sprecyzowanych przez klienta stronach www re-
klamy generujg pierwszy kontakt z klientem docelo-
wym, gromadzg dane klienta i informacje o jego pre-
ferencjach i zachowaniach w sieci. Dane te trafiaja
nastepnie do call center, ktére realizuje sprzedaz.
Dzigki temu klient otrzymuje nowoczesng reklame
w Internecie, rozliczang za efekt, pozwalajagca na
precyzyjne dotarcie do grupy docelowej, oraz — co
réwnie wazne — doskonala baze klientow, zawieraja-
ca nie tylko okreslone przez reklamodawcg dane sta-
tystyczne, ale takze dane dotyczace zachowan jego
grupy docelowej w Internecie: odwiedzanych stron,
sposobéw nawigacji, etc. Pozwala to na zbudowanie
doktadnej unikalnej bazy danych.

Jakie ustugi w call center zyskuja obecnie na
znaczeniu i beda zyskiwaé w czasie spowolnienia
gospodarczego?

Pod koniec zeszlego roku wiele firm ubezpiecze-
niowych i bankéw wstrzymato oddech, obserwujac
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co bedzie si¢ dzialo na rynku, czekajac na decyzje
central. Zaobserwowalismy wtedy chwilowy spadek
zainteresowania ustugami call center. Jednak od
poczatku tego roku zainteresowanie to znaczgco
rosnie. Wedlug mojej oceny zaobserwujemy naste-
pujace trendy:

*  Obecnie — w obliczu recesji gospodarczej
i cigcia kosztéw — firmy beda bardziej racjonalnie
podchodzity do korzystania z ustug outsourcingu
call center, jednak nie oznacza to ograniczenia
tego typu projektow. Outsourcing to koszt zmienny,
ktéry mozna elastycznie dostosowac do aktualnych
potrzeb firmy czy popytu. Taki model jest bardziej
efektywny, bo zastgpuje koszty stale zwigzane
z utrzymaniem pracownikéw i firmowego call cen-
ter. A potencjal tkwi takze w tym, ze ok. 80-90%
firm obstuguje klientéw we wlasnym zakresie. Dla-
tego sadz¢, ze udzial procesow zwigzanych z obstu-
ga klienta, windykacjg oraz wsparciem sprzedazy
be¢dzie rést w obecnym roku.

*  Telesprzedaz — to usluga, ktéra nadal be¢dzie
si¢ cieszyla duzym zainteresowaniem, biorgc pod
uwage fakt, ze wigkszo$¢ ryzyka sprzedazy (w roz-
liczeniu za efekt) przeniesiona jest na dostawce. Ta
ustuga ewoluuje w stron¢ kompleksowej obstugi pro-
cesu sprzedazy (tworzymy dla Partneréw produkty
i ustugi dedykowane do sprzedazy przez kanaly in-
teraktywne, dobieramy grupy docelowe, generujemy
kontakty sprzedazowe, podpisujemy w imieniu Part-
neréw umowy z klientami, wprowadzamy dane do
systemu i archiwizujemy dokumenty).

Branza finansowa, ze wzgledu na specyfike
swojej dziatalnosci, jest bardziej wymagajaca w sto-
sunku do firm swiadczacych ustugi call center. Jakie
obawy maja klienci firmy, jesli decyduja sie na out-
sourcing ustug? Jakich zabezpieczen wymagaja?

Mysle, ze tych obaw jest coraz mniej. Wspol-
czesna technologia pozwala na takie zabezpiecze-
nia, ze bez obaw mozna powierzy¢ firmie zewngtrz-
nej swoj najwiekszy skarb — bazy danych klientéw.
Prowadzimy przeciez wiele projektow dla firm fi-
nansowych, bankéw — gdzie obostrzenia prawne sa
wyjatkowe. Dlatego firmy outsourcingowe w swo-
ich dziataniach maja na uwadze przede w wszyst-
kim procedury kontroli jakosci czy bezpieczenstwa
danych osobowych. Coraz wigcej firm outsourcin-
gowych jest swiadoma wymagan nie tylko GIODO,
ale takze KNF i innych instytucji, dlatego bankom
i TU coraz latwiej jest uruchamiaé procesy w fir-
mach outsourcingowych, ktore sg do tego coraz le-
piej przygotowane.
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