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Przyjeto sie, ze firmy
wykorzystuja zazwyczaj
dwa osrodki call center.
Niewazne, czy wtasne czy
outsorcingowe. Byle dwa.

Ania, Karolina, dwie Magdy,
Maria, Sylwia i dwoch Paw-
16w — to imiona doradcéw in-
folinii Toyota Bank Polska,
ktorych zdjecia widniejg
nastronie internetowej banku.
Do wykonania telefonunain-
folinie Alior Banku réwniez
zachecaja zdjecia telefonis-

» Na dwie raty: Toyota
Bank Polska, kierowany przez
Piotra Jude, korzysta z dwdch
call center — wiasnego i out-
sourcingowego. Pierwsze ob-
stuguje juz pozyskanych
klientéw, drugie prowadzi ak-
cje marketingowe. To najpo-
pularniejszy schemat wyko-
rzystania dwdch telecentrow
przez jedna firme. [FoT.6K)

tow, ale to tylko sytuacyjne fo-
tografie, ki6re kazdy moze ku-
pié i wykorzystaé¢. Zadnych
prawdziwych pracownikow
call center. To zreszta rynko-
wy standard. Dlaczego zatem
Toyota Bank Polska zdecydo-
wal sie na tak niekonwencjo-
nalny ruch?

— Biznes bankowy to biz-
nes ustugowy, a w ustugach
wazni sa ludzie. Nawet wban-
kowosci elektronicznej za sys-
temami stojg ludzie. I my
chcielismy pokaza¢ te ludzka
twarz naszej instytucji — wy-
jasnia Piotr S. Juda, prezes To-
yota Bank Polska.

Do internetu trafily wize-
runki pracownikéw banku.
Tych najlepszych. QOdejscie
od anonimowoséci ma by¢ dla
nich forma wyrdznienia,
azdjeciabeda zmieniane. Po-
za wlasnym call center bank
korzysta takze z ushug firmy
prowadzacej o$rodek obstugi
telefonicznej na zasadzie out-
sourcingu.

Chciatby jedno, ma dwa

Obsluga telefoniczna w struk-
turze wewnetrznej i wspol-
praca z o$rodkiem outsour-
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cingowym to bardzo popular-
na praktyka. Wlasni pracow-
nicy z reguty obstuguja klien-
téwjuz pozyskanych. Osrod-
ki outsourcingowe zajmuja
sie¢ gtownie doraznymi akcja-
mi marketingowo-sprzeda-
zowymi. Toyota Bank Polska,
pozawtlasnym call center ko-
rzysta z ustug firmy Mellon
Poland.

— Szukajac zewnetrznego
call center, bralismy pod uwa-
ge cztery firmy. Ostateczny
wybér jest wypadkowa ich
podejscia do sposobu zatrud-
nianiai szkolenia ludzi, kultu-
Iy organizacji i oczywiscie wa-
runkow cenowych — twier-
dzi Piotr S. Juda.

A kryteria, ktore moga
przewazy¢ szale, bywaja na-
prawde rozne.

— Jako TF1 jesteSmy raczej

malg firma. Dlatego wolimy

by¢ obstugiwani przez pierw-
szy garnitur konsultantow
w éredniej wielkosci call cen-
ter, niz ryzykowac, ze duza fir-
ma potraktuje nas jako przy-
gode inagle odbierze nam sta-
nowiska obshugi, gdyzbedzie
je chciata wykorzystaé¢ w do-
raznej kampanii marketingo-
wej klienta majacego dla niej
wieksze znaczenie — zazna-
cza Marcin Bednarek, czlo-
nek zarzadu BPH TF1.

To TFI wspolipracuje z Te-
leinvention od pierwszego
kwartalu 2008 r. Niespetl-
na miesiac temu podjelo tez
wspélprace z ProService
Agentem Transferowym.
Pierwsza spotka odpowiada
za dzialania marketingowe,
druga za obstuge transakeyj-
na BPH TFI. Marcin Bedna-
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rek nie ukrywa, ze to sytuacja
przymusowa, wynikajaca
zprzeprowadzonej poza Pol-
ska fuzji wlascicieli Banku
BPH i Banku Pekao. Wcze-
éniej pelng obstuge telefo-
niczng BPH TFI prowadzila
nalezaca do grupy BPH spot-
ka Centrum Bankowosci Bez-
poéredniej. W wyniku fuzji
trafila ona do grupy Pekao
ijej wspolpraca z BPH TFI
wygasla.

— Zdecydowanie lepiej
mieéjedno call center zarow-
no do obslugi transakcyjnej,
jak 1 akcji marketingowych.
Przy dwoch osrodkach trzeba
wyszkoli¢  wiecej ludzi
w mniej wiecej tym samym
przedmiocie. Mamy dwa call
center, bo zeby call center
moglo obshugiwac transakcje,
musi mie¢ zgode Komisji
Nadzoru Finansowego
na dystrybucje funduszy.
A zadna firma outsourcingo-
wa takiej zgody nie ma, nie-
ktére dopiero planuja jej uzy-
skanie — tlumaczy Marcin
Bednarek.

Jego zdaniem, najlepszym
rozwigzaniem jest posiada-
nie centrum obstugi telefo-
nicznej we wlasnej struktu-
rze lub przynajmniej w grupie
kapitalowe;j.

— Konsultant telefonicz-
ny ma wtedy dostep do
wszystkich systemow infor-
matycznych grupy i od razu
moze potencjalnego klienta
umoéwié na wizyte w konkret-
nym oddziale banku, a takze
dzwoni¢ do niego z propozy-
cja inwestycji, gdy system za-
sygnalizuje mu, Ze narachun-
kach pojawily sie jakie$ wolne

érodki. Taki dostep moz-
na w zasadzie umozliwic
ipracownikom firmy outsour-
cingowej, ale z punktu widze-
nia instytucji finansowej to
jednak ryzykowne rozwigza-
nie — uwaza Marcin Bedna-
rek.

— Zbudowali$my wlasne
call center w centrum War-
szawy, w glownej siedzibie fir-
my. To zabieg celowy. Telefo-
nisci sg dla nas bardzo waz-
ni, gdyz w znacznej mierze
od nich zalezy zadowolenie
Kklientow z naszych ushug. Po-
za tym posiadajac call center
w siedzibie firmy, mamy za-
pewniony sprawny przeplyw
informacji, poniewaz w razie
potrzeby wszyscy pracownicy
$a namiejscu i moga nabieza-
co stuzy¢ rada klientowi. To
znacznie przyspiesza i ula-
twia obshuge — popiera strate-
gie posiadania wlasnego call
center Rafal Karski, dyrektor
marketingu polskiego oddzia-
u firmy ubezpieczeniowej Li-
berty Seguros Compania de
Seguros y Reaseguros, dzia
lajacej pod marka Liberty Di-
rect.

Dla wielkich i maluczkich
Nietrudno jednak znalez¢ fir-

- me dzialajaca w zupelnie in-

nym modelu. Koncern ener-
getyczny Vattenfall samo-
dzielnie prowadzi tylko ob-
stuge telefoniczna klientow
korporacyjnych.

— Duze zaklady przemy-
slowe, spotdzielnie mieszka-
niowe i gminy maja skompli-
kowane uklady pomiarowe,
wiec konsultant, ktory sie ni-
mi zajmuje, musi miec za-

awansowang wiedze tech-
niczna — wyjasnia Grzegorz
Kinelski, dyrektor ds. obstugi
klienta Vattenfall Business
Services Poland.

Pelna obsluge malych
1érednich firm, a takze klien-
toéw indywidualnych szwedz-
ki koncern oddal firmie ze-
wnetrznej. Lacznie z doste-
pem do strategicznych syste-
mow billingowych.

— Niezaleznie, czy kto$
dzwoni w sprawie podania
odczytu licznika, reklamacji,
zmiany taryfy, czy podpisania
umowy, zawsze trafia do call
center Gallup Polska. Udo-
stepnienie na zewnatrz bilin-
gow ma oczywiScie pewne

wady, ale korzystamy z out-
sourcingu ze wzgledow czy-
sto kosztowych — przyznaje
Grzegorz Kinelski.

I1dodaje, ze zaréwno szef,
jakiznaczna cze$é pracowni-
kow Gallup Polska pracowa-
likiedys$ w Vattenfallu. Kon-
cern energetyczny byl bo-
wiem pierwszym klientem
Gallupa i podpisal z nim
umowe pod warunkiem
przejecia personelu call cen-
ter Vattenfalla. Chodzito o to,
by przez zatrudnienie w fir-
mie zewnetrznej przypadko-
wych ludzi nie obnizyia sie
jakos¢ obstugi klientow Vat-
tenfalla. By nie odciaga¢ kon-
sultantow Gallupa od pod-

stawowych zajeé, Vattenfall
zleca dorazne akcje marke-
tingowe innym call center,
m.in. Call Center Poland
i ContactPoint.

Perspektywy dlabranzy ry-
suja si¢ wiec dos¢ dobrze. Mi-
mo Ze narynku dziata kilkana-
Scie osrodkéw obshugi telefo-
nicznej oferujacych wynajem
ponad stu stanowisk obstugi,
to wciaz przybywa nowych.
Juzw marcu liczba stanowisk
oferowanych klientom zew-
netrznym przez Avista Media
— obshugujacy dotychczas
podmioty z grupy kapitalo-
wej KGHM (Telefonie Dialog
iPolkomtela) — zwigkszy sie¢
z ponad 30 do 150. -
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