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Efektywny kontakt

Firmy poszukujgce nowych, efektywniejszych i tariszych kanatow komunikacji z klientami
korzystajg z usiug profesjonalnych call i contact center. Szacuije sie, ze na polskim rynku
dziala obecnie nawet kilkaset firm $wiadczacych ustugi call center. To jedna z najprezniej

rozwijajgcych sie gatezi ustug marketingowych.
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edtug oceny Datamo-

nitora w Polsce dziala

obecnie ok. 240 call

center swiadczgcych

ustugi outsourcingo-
we i ok. 1250 call center wewnetrznych.
S3 to centra zardwno kilkustanowisko-
we, jak i ogromne, liczace nawet 300
stanowisk, zlokalizowane w catym kraju.
Ostatnich pig¢ lat w branzy call center to
okres prosperity. Oprécz duzych firm
powstawaty mate, dysponujgce 30-60
stanowiskami i ukierunkowane na obstu-
ge konkretnego klienta lub projektu. Za-
uwazalng tendencjg byto rowniez prze-
noszenie centrow operacyjnych z du-
zych miast do mniejszych, ze slabigj
rozwinigtym rynkiem pracy, gdzie tatwiej
byto pozyskac wartosciowych pracowni-
kéw. Przeniesienie call center okazalo
sie réwniez skutecznym sposobem na
podniesienie jakosci swiadczonych
ustug i realizacje celow sprzedazowych
klientow.

Korzystne zlecenia

Branze zainteresowane outsourcin-
giem call center to przede wszystkim:
finanse, bankowos$¢, telekomunikacja,
energetyka, turystyka, IT, FMCG, wy-
dawnictwa oraz branza farmaceutyczna.
Firmy zlecaja na zewnatrz glownie:
wsparcie procesu sprzedazy, sprzedaz
przez telefon, badanie rynku, infolinie,
obstuge programow lojalnosciowych,
obstuge klienta.

Zalety korzystania z wyspecjalizowa-
nych call i contact center to oczywiscie
zmniejszenie i optymalizacja kosztow.
Ale oprocz tego wazne sg korzystanie
z doswiadczen wyspecjalizowanej ka-
dry, szybkos¢ i elastycznos¢ dziatania,
oszczednos$é. Wszystko to pozwala fir-
mom skoncentrowac si¢ na podstawo-
wej dziatalnosci. Istotng kwestig jest
réwniez dostep do nowoczesnych roz-
wigzan technologicznych, najczesciej
zbyt kosztownych do samodzielnego
wdrozenia.

— Profesjonalne firmy outsourcingowe
stosujg wysokie] klasy systemy obstugi,
np. ACD oraz IVR. Umozliwia to zlecaja-
cym firmom dostep do wspomnianych
systemow bez koniecznos$ci ponoszenia
kosztéw ich zakupu, ktére moga docho-
dzi¢ nawet do kilku miliondw ziotych, War-
to rowniez wspomniet o tym, ze firmy ko-
rzystajace z outsourcingu otrzymujg gwa-
rancie elastycznego podejscia do ich po-
trzeb oraz skalowalnosci biznesu. A to
oznacza mozliwosc jego wzrostu i rozwo-
ju—mowi Malgorzata Kurc, kierownik biu-
ra dyrektora generainego Arvato Services
Polska.

Wprowadzenie standardéw obowig-
zujgcych w obstudze klienta to réwniez
duze koszty i wyzwanie dla poszczegol-
nych firm. Zlecenie call center obstugi
klienta pozwala zaréwno unikng¢ nad-
miernych kosztéw, jak i zastosowac zna-
ne procedury.

- Jako jedng z gtownych zalet wymie-
nitbym szybkie dostosowanie sie do
standardow obowigzujgcych w obsiu-
dze klienta oraz petne ich wdrazanie.
Czesto firmy zlecajgce outsourcing call
center korzystajg z wypracowanych
i sprawdzonych metod $wiadczenia ta-
kich ustug — twierdzi Daniel Zadrozny.
prezes firmy Holicon.

Niezwykle korzystne dla firm jest tez
wyeliminowanie kosztownego procesu
rekrutacji i utrzymania pracownikow,
ktorzy obstugiwaliby wewngtrzne call
center. Wielu przedstawicieli call center
podkresla, ze mozliwos¢ skorzystania
z dobrze wyszkolonego zespolu han-
dlowcoéw to duza wartosc.

Sen z oczu menedzerow call center
spedza pozyskiwanie i utrzymanie pra-
cownikow. Proces ten generuje duze
koszty. Niestety, na tym rynku rotacja
pracownikow jest bardzo duza. Korzy-
stajgc z outsourcingu, pozbywamy sig
rowniez kosztow rekrutacji czy rotacji
— placimy tylko za rzeczywisty czas pra-
cy konsultanta, bez urlopdw, zwolnien
czy innych kosztow — mowi Katarzyna
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Swatowska, dyrektor marketingu i PR
Intenet Group i Call Center Poland.

Ogromng wartoscig dodang outsour-
cingu jest korzystanie z know-how.

- Firmy majgce doswiadczenie w wielu
obszarach oferujg sprawdzone, zweryfiko-
wane przez rynek i dobrze przyjmowane
przez Klientow rozwigzania marketingowe,
operacyjne, organizacyjne i technologicz-
ne — mowi Aneta Michatkowicz, dyrektor
dzialu obstugi klienta Delta Contact.

Doswiadczenie w wielu obszarach ma
np. firma Arteria.
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- Oferujemy pefen outsourcing proce-
su sprzedazy i obsltugi klienta, ktérego
istotg jest sprzedaz produktow i uslug
za posrednictwem kilku zintegrowanych
kanalow sprzedazy. Obecnie sg to: con-
tact center, sie¢ sprzedazy detalicznej,
czyli skiepow, sprzedaz bezposrednia
prowadzona za posrednictwem mobil-
nych przedstawicieli handlowych. Pota-
czenie wszystkich tych dziatan jest bar-
dzo wygodne dla zleceniodawcy, ponie-
waz w miejsce kilku firm zatrudnia sie
jedng, ktora zarzgdza catym procesem

sprzedazy — mowi Cezary Lewinski, dy-
rektor zarzgdzajacy pionu call center Ar-
terii SA.

Zabezpieczenia

Powierzenie czesci dzialalnosci fir-
mom zewnetrznym rodzi pewne watpli-
wosci. Do najczesciej wyrazanych przez
klientéw outsourceréw obaw nalezg
utrata kontroli nad jakoscig, zmniejsze-
nie bezpieczenstwa systemow lub utrata
poufnosci danych klientow (np. w bran-
zy finansowe;j).

V

- Problemy te mozna jednak rozwig-
za¢ poprzez ustalenie odpowiednich
miernikow jakosciowych oraz wspoipra-
ce z outsourcerem w zakresie budowa-
nia polityki jakosci. Poza tym wigkszosc
profesjonalnych call center ma najwyz-
sze zabezpieczenia systeméw oraz za-
sobow - tiumaczy Matgorzata Kurc.

Firmy, rozwazajgc podjgcie wspolpra-
¢y z outsourcingowym contact center,
obawiajg sie rowniez o jakosc¢ usiug re-
alizowanych przez konsultantow ze-
wnetrznych.
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Kryteria oceny atrakcyjnosci

‘Wynik analizy oplacalnosci
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Zrédio: Ipsos na zlecenie Archi Doc (paZdziernik 2008 r.).

- Bardzo czesto zastanawiajg sie,
w jakim stopniu konsultanci beds iden-
tyfikowac sie z firmg, w imieniu ktorej
dziatajg, i jakie bedg mie¢ kwalifikacje.
Firmy najczescie| wprowadzajg stosow-
ne zapisy w umowach, precyzujgc wy-
magania i regulujgc kwestie gwarancji
poziomu ustug dostawcy. Kwestie te sg
bardzo wazne dla zapewnienia satysfak-
cji klientow konicowych. Niezwykle istot-
nymi elementami sg bezpieczenstwo
danych osobowych i dostep do syste-
mow informatycznych. Klientom zalezy
na kontroli i monitoringu mozliwie jak
najwigkszej czgsci realizowanego pro-
jektu — mowi Zbigniew Bialy, prezes za-
rzadu Contact Center.

W kontekécie zabezpieczen najbar-
dziej wymagajace sg banki, ze wzglgdu
na charakter swojej dziatalnosci i regula-
cje prawne, ktore ich dotyczg.

— Moge s$mialo powiedzie¢, ze call
center, kidre zostalo zaakceptowane
przez bank jako outsourcer kwalifikowa-
ny z dostepem do bazy klientow banku,
to jednostka spetniajace kryteria bezpie-
czenstwa, jakie narzucone sg bankom
i ich oddzialom. Nasza firma wigczona
jest tym samym w strukture banku, a co
za tym idzie - regularnie poddawana
jest audytom bezpieczenstwa przepro-
wadzanym przez jego pracownikéw. Ja-
ko ciekawostke moge doda¢, ze jednym
z wymogow, ktore musielismy spemic,
bylo wybudowanie centrum zapasowe-
go, tzw. Disaster Recovery Center, ktdre
jest w stanie przeja¢ operacje bizneso-
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we natychmiast po zniszczeniu jednost-
ki centralnej. Jest to procedura przewi-
dziana na wypadek katastrof natural-
nych, wybuchow, pozarow, zamachow
itd. — tlumaczy Michat Korczak, wicepre-
zes zarzagdu, CEO Telbridge.

Perspektywy

Z danych Call Center Poland i Data-
monitora (wedlug Datamonitora branza
contact center rozwija sie w tempie
15 proc. na rok) wynika, ze Poiska jest
na trzecim miejscu w Europie pod
wzgledem wzrostu rynku call center, ale
tez na trzecim od konca pod wzgledem
dojrzatosci tego rynku. Mimo kryzysu
w réznych branzach zainteresowanie
ustugami call center nadal jest duze.

— Rynek call center bedzie sig nadal roz-
wijal, jednak od firm call center bedzie wy-
magana coraz wigksza wiedza dotyczgca
zarzadzania lancuchem sprzedazy i logisty-
ki. Firmy bedg chetne do powierzania kolej-
nych kompetencji zewnetrznym partnerom,
ale tylko takim, kiorzy bedg mie¢ niezbedng
wiedze i zaplecze do ich przejgcia — mowi
Michat Korczak, CEO Telbridge.

Podobnego zdania jest Malgorzata
Kurc z Arvato Services Poland: — W cia-
gu kolejnych lat na pewno begdziemy ob-
serwowaé dalszy wzrost w branzy call
center. Coraz wigcej branz bedzie
rozpatrywato outsourcing jako szansg
na wieksza efektywnos¢ oraz zrodto re-
dukeiji kosztéw. Zapowiadane spowol-
nienie gospodarcze najprawdopodob-
niej nie bedzie mialo duzego wptywu

04-02-2009

Polska jest na trzecim miejscu w Europie pod wzgledem wzrostu rynku call
center, nie jest to jednak rynek dojrzaly

na tg branze. Coraz czesciej styszymy
bowiem glosy, ze firmy outsourcingo-
we mogg nawet na nim skorzystac.
Wynika to z tego, ze outsourcing zdecy-
dowanie zmniejsza koszty operacyjne,
a oszczednosci w dobie kryzysu sg klu-
czowg kwestig dla wiekszosci firm.

Spowalnienie gospodarcze moze do-
tkng¢ rowniez te branze, ale wiele wska-
zuje na to, ze wigcej problemdow bedg
miaty firmy, ktore najkroce| dziatajg na
rynku.

— Call center realizuje ustugi optacane
z budzetéw marketingowych firm zleca-
jacych takie dziatania. Wiele firm rozpo-
czyna oszczednosci wiasnie od dziatan
reklamowo-wizerunkowych, wigc moze
sie to odbi¢ na liczbie i wartosci zlecen
przekazywanych do call center. Sgdzg
jednak, ze ci, ktorzy rozpoczgli dziatal-
no$¢ na samym poczatku, czyli 10 lat
temu, majg ugruntowana pozycijg na
rynku i bedg potrafili poradzi¢ sobie
z nowg sytuacja — twierdzi Stawomir Rol-

nik, dyrektor ds. sprzedazy i marketingu
Polskich Linii Telefonicznych.

Zdaniem Pawla Kaluznego, prezesa
zarzadu TIM Call Center, recesja gospo-
darcza moze spowodowal jeszcze
wigksze zainteresowanie tworzeniem al-
ternatywnych kanaléw sprzedazy takich
jak dedykowane centrum sprzedazy.

Spowolnienie gospodarcze moze tez
powodowac wzrost zainteresowania bada-
niem rynku oraz np. wzrost zainteresowania
takimi produktami call center jak audyt tele-
foniczny przedstawicieli handlowych. Rece-
sja gospodarcza na Zachodzie moze tez
by¢ zrédiem nowych projektow offshorin-
gowych w Polsce, gldwnie z uwagi na niz-
sze koszty — mowi Kaluzny.

Firmy, poszukujac nowych, efektywnych
i tanszych kanatdw kontaktu z klientami, be-
dg coraz czesciej korzysta¢ z uslug call
center. Wiele wskazuje tez na to, ze bedg
zleca¢ nie tylko pojedyncze zadania, lecz
takze wieksze czesci procesow sprzedazo-
wych i obsiugowych. |
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