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Warto stworzy¢ alternatywny kanat kontaktu

Od kilku lat rynek ustug call center w Polsce
stale wzrasta. Wynika to przede wszystkim ze
wzrostu swiadomosci klientéw, a co za tym idzie
- zapotrzebowania na ustugi call center, jako
alternatywnego kanatu kontaktow z klientami.

Katarzyna Swatows
— Wiele lat edu-

kacji o zale-
tach korzystania
Z outsourcingu,
a takze przejecie
wzorcéw zachodnich spra-
wilo, ze prakeycznie kazda
firma, nawet ta posiadajaca
whasne call center, wspomaga
swoje dziatania ustugami firm

zewngetrznych.

Mniejsze koszty

Czynnikiem ajacym na
wzrost liczby firm korzystaja-
cych z ushug call center jest po-
step technologiczny. Pojawily
si¢ nowe mozliwosci, dzieki
kedrym call center korzystajg
réwniez MSP. Rozwdj techno-
logii IR, mozliwos¢ uzywania
z tzw. wirtualnych call centers
— bez potrzeby inwestowa-
nia w infrastrukeure znacznie
obnizyly prog efektywnosci
kosztowej dla tego rodzaju

dziatalnosci.
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Szybszy wzrost

. Wedlug firmy badawczej,
. Datamonitor, obecnie ustugi

outsourcingowe $wiadczy

& ok. 240 call center zewnetrz-
L nych i 1250 wewnetrznych.

Pod wzgledem dynamiki
wzrostu tego rynku w Euro-
pie Srodkowej i Wschodniej,
jeste$my na trzecim miejscu za
Czechami i Rosja. Nasz rynek
rosnie znacznie szybciej niz ry-
nek w Stanach Zjednoczonych
czy w Europie Zachodniej.
Wedhug monitoringu rynku
prowadzonego przez Call Cen-
ter Poland, liczba ustugowych
call center w Polsce, mimo tak
szybkiego wzrostu rynku jest
znacznie nizsza. CCP szacuje
ja na ok. 140, a liczbg posia-
danych przez nie stanowisk na
ok. 7500.

Nie sprostali warunkom
W Polsce tylko w ciagu ostat-

nich dwéch lat powstato
ok. 15 call center, ale kilka tez

nowo powstajacych szybko za-
mknglo swoja dziatalnosé, nie
mogac sprosta¢ warunkom
rynkowym i potrzebnej wie-
dzy, doswiadczeniu czy za-
awansowanych technologiom
potrzebnym do prowadzenia
iego biznesu.

Procesy biznesowe

Rosnie zaréwno rynek, jak
i wymagania klientéw. 10 Iat
ternu zaczynalismy od prowa-
dzenia infolinii, teraz najwick-
sze i najbardziej do$wiadczone
na rynku firmy oferujg wszyst-
kie ustugi, kiére sq zwigzane
z kontaktami z klientami czy

prospektami. Za tym poj¢-
ciem kryja sie skomplikowane
procesy biznesowe zwiazane
z pozyskaniem klientdw, ich
obstuga czy z utrzymaniem.

Dominuje ,,outbound”

Te procesy prowadzone w call
center wspierane s3 przez kom-
pleksowe dziatania zmierzajace
do uzyskania konkretnego dla
klienta celu. Ustugi call cen-
ter ewoluujg w strong ushug
BPO. Ten model zostal za-
poczatkowany w 2003 r,
kiedy to CCP wprowadzita
model rozliczania sie za efeke
sprzedazy, stopniowo prze-

chodzac do pelnego outsour-
cingu proceséw biznesowych.
Doprowadzito to do zmiany
struktury w ushugach call cen-
ter. Obecnie dominujg ushugi
typu noutbound”, polegajace
na dzwonieniu do baz danych
klientéw w celu sprzedazy lub
bada telefonicznych.

Ryzyko Call Cenetr

Kanat sprzedazy w call center to
juz nie tylko uzyskanie telefo-
nicznej zgody klienta na zakup
towaru czy ushugi. W imieniu
zleceniodawcy namawia sie do
zakupu, przyjmuje zamowie-
nie, przygotowuje dokumenty,
wysyla kuriera z dokumentami
do podpisania, monitoruje
naleznosci za zakup. W efek-
cie zleceniodawca ,,dostaje go-
towego klienta” z podpisang
umows i uregulowana nalez-
noscia. Jest to wygodny, eko-
nomiczny i efektywny model
biznesowy dla zleceniodawcy.
Motiliwoéé¢ rozliczania sie za
efeke powoduje, ze po projekcie
testowym cale 0 prowa-
dzenia projektu zostanie prze-
niesione na call center. Niesie
on wiele niebezpieczeristw dla
zleceniodawcy i call center.

Zle postrzeganie

Niedoséwiadczone call centers,
ke6rych celem jest pozyskanie
za wszelka ceng nowego ushi-
godawcy oferujg stawki na
granicy oplacalnosci. Gléw-
nym kryterium wyboru do-
stawcy nie jest jakos¢ ushug,
lecz whasnie cena. W efekcie
nieumiejetne  prowadzenie
projektu, cheé zrealizowa-
nia jak najwigkszej sprzedazy
poprzez wywieranie presji
na konsultantéw powoduje,
e tzw. Zwroty ze sprzedazy
sq bardzo duze. Efektem
jest zle postrzeganie firmy
przez klientéw a dla ushugo-
biorcy brak przychodéw i zta

opinia na rynku.

Dobre rokowania

Przyszo$¢ outsourcingu prze-
jawia si¢ w oferowaniu co-
raz bardziej zaawansowanych
ushug i przejeciu funkcji we-
wnetrznych call center. Wszak
udziat outsourcingu to tylko
ok. 10 — 15 proc. w rynku call
center pod wzgledem liczby
stanowisk.
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