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Wyhbieranie infolinii
Katarzyna Swatowska, Aneta Bejgier

Wybdr firmowej infolinii oznacza rozwazenie kilkudziesie-
ciu mozliwosdi rozliczen pofaczen zwigzanych z jej funkcjo-
nowaniem. Jaki wariant wybra¢, by firma zaoszczedzita, a
klient nie stracit przywileju fatwego i taniego kontaktu?
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Wybieranie infolinii

e formy, instytucje
m frontem walki cenowej.
| narzedziem w walce

Podstawowg i najwazniejsza zaleta infolinii jest jej po-
wszechnos¢, dostepnosc¢ oraz fatwy sposdb komunikadii
dla klientéw przy relatywnie niskim koszcie wdrozenia:

i utrzymania. Planujac uruchomienie infolinii, firma za- -
zwyczaj desygnuje do tego celu zwykly numer lokalny
lub unikalny i jednolity, dziafajacy na terenie catego kraju
- numer ze wskaznikiem 0 800 lub 0 801, wybierany
bez dodatkowych prefikséw. Numery takie, w zaleznosci
od fatwosci zapamietywnia, dzielimy na: zwykfe, srebr-
ne, zlote i na zyczenie. Numer umozliwia fatwy kontakt z
firma, bez wzgledu na miejsce, z ktdrego dzwonia zain-
teresowani, oraz usprawnia przeplyw informacji miedzy

fczesnego biznesu — infolinia.
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Réznorodnos$¢ kosztow w zaleznosci od struktury potaczen u dwéch operatoréw: Netii
i TP S.A. (z uwzglednieniem miesigcznego ruchu, godzin pofaczen oraz struktury ruchu)

NETIA TPS.A. NETIA TP S.A.
SERWIS 800 801
Opfata (za minute)

Profil dzwonigcego 1 0.35 0.48 033 0.46

Profil dzwonigcego 2 0,35 0,41 033 0,39

Profil dzwonigcego 3 0,35 0,35 033 0,32

ie kosztéw w infoliniach nieodptatnych (0 800 ...) Profil dzwoniacego 4 035 032 0,33 0.29

atnych (0 801...) w rozbiciu na poszczegéine

tenty przy zatozeniu, ze'miesigczny ruch to 10 000 minut: Profif dzwoniacego 5 035 0.29 033 0.26
' "I NETIA | TPS.A. | NETIA | TPS.A. Profil 1: 80% pofaczen migdzystrefowych; 80% potaczer migdzy 8.00 a 18.00
odzaj ustugi 00 XXX XXX 801 xxx Xxx Profil 2: 60% potaczen migdzystrefowych; 80% potaczer migdzy 8.00 a 18.00
ABONAMENT (ZtOTY} 800 800 800 800 Profil 3: 40% potaczen migdzystrefowych; 80% potaczen migdzy 8.00 a 18.00
KWOTAZA POLACZENIA 3500 4100 3300 3900 Profil 4:  30% potaczen migdzystrefowych; 80% potaczen miedzy 8.00 a 18.00
) 4300 4900 4100 4700 Profil 5:  20% polaczen miedzystrefowych; 80% polgczef miedzy 8.00 a 18.00
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firma a klientami czy kontrahentami. Dobra komunikacja

przekiada sie z kolei na precyzyjne kreowanie wizerunku
i rozmaite dziatania rynkowe firm,

Infolinie mogg spetniac funkcje:

* czysto informacyjna: udzielanie informacji o pro-
duktach; budowanie gtebszej znajomosci marki i
oferty wérdd pozyskanych juz klientéw;
wizerunkowo-promocyjng: firmowy numer kontak-
towy to doskonate narzedzie marketingu, niezasta-
pione w utrzymywaniu stafej relacji z klientami firmy.
Dzieki infolinii firma staje sie ,transparentna”, buduije
wizerunek oparty na zaufaniu i dbafosci o klienta.
Umacnia tym swojg wiarygodnosc i prestiz;
sprzedazowa: umozliwiajacg  natychmiastowa
sprzedaz, w trakcie rozmowy telefonicznej, jako
narzedzie do zbierania zamdwien;
badawczg: umozliwiajacg zbieranie informadji o
potrzebach i oczekiwaniach klientéw (badania ryn-
ku, badania klientéw i konkurencji). Firma moze
obserwowac rynek, $ledzi¢ jego reakcje i reagowac
na jego potrzeby;
wewnetrzng: moze by¢ wykorzystywana do we-
wnetrznych potrzeb firmy, jak chocby zapewnienie
tatwego kontaktu z firma pracownikom w podrdzy,
lub utatwienie przeptywu informacji w przypadku
rozbudowanej struktury firmy, np. z oddziatéw do
centrali.

Ustugi 0 80x... przeznaczone s3 dla firm o zasiegu
zardwno miedzynarodowym, ogdlnopolskim, jak i lo-
kalnym, ktérym zalezy na bezposrednim kontakcie
z indywidualnym klientem. Poniewaz ustuga infolinii
0-800 xxx xxx jest ustuga niecdptatna dla dzwonigce-
go, a 0-801 xxx xxx tylko czesciowo ptatng, potencjalny
klient (uzytkownik) nie bedzie miat obaw zwiazanych
z obcigzeniem swojego rachunku i z uwaga wystucha
wszystkiego, co dana firma chce mu powiedzie¢ o za-
letach swoich produktow lub ustug.
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Bardzo interesujgcym i optymalnym dla wielu firm
rozwigzaniem jest wykorzystanie siedi inteligentnych do
infolinii miedzynarodowej, gdzie pod jednym unikalnym
numerem dla wszystkich krajow, w jednym miejscu,
znajdujg sie odpowiednio przygotowani i przeszkoleni
pracownicy wiadajacy obcymi jezykami. Potrafig oni od-
powiedzie¢ na kazde pytanie zainteresowanego, zbiera-
ja informacje o ewentualnych potrzebach i problemach
zwiazanych z danym produktem czy ustuga.

JAK WYBIERAC

Wybér firmowej infolinii oznacza rozwazenie kilku-
dziesieciu mozliwosci rozliczet potaczen zwigzanych z
jej funkcjonowaniem — jaki wariant wybra¢, by firma
zaoszczedzita, a klient nie stracit przywileju fatwego i
taniego kontaktu?

Obecnie na polskim rynku doé¢ duza liczba operato-
row oferuje ustuge infolinii. Najbardziej znane to info-
linie TP S.A., Netii, Exatela, Dialogu i Energisa, i cho¢
zasady korzystania z infolinii u kazdego z operatoréw
sg identyczne, rézne sg skladniki ogélnych kosztéw,
ktére firma musi poniesc.

Odmienna jest cena za udostepnienie numeru infolinii,
rézne ceny za abonament na numer zfoty, srebrny i zwykly.
Razne s3 oplaty za wykonane pofaczenia dla 0séb dzwo-
nigcych na infolinie — potencjalnych zainteresowanych. U
niektdrych operatoréw trzeba ponies¢ réwniez dodatko-
wa opfate, np. za niestandardowga zapowied? infolinii.

Zakladajac infolinie i wybierajac operatora, firmy mu-
sz3 bra¢ pod uwage nie tylko stawki oferowane przez
operatorow. Podczas wyboru konkretnej infolinii po-
tencjalny zainteresowany musi wzia¢ pod uwage jesz-
cze kilka innych zmiennych, przeprowadzajac analize
potrzeb we wiasnej firmie.

Istotnym elementem przy wyborze infolinii jest ska-
la miesiecznego ruchu, godziny potaczen, struktura
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rozméw (lokalne, miedzymiastowe, miedzynarodowe,
na numery stacjonarne czy na komarkowe), wysokos¢
rabatéw, jakich udziela operator, elastycznosc w wy-
borze numeru bazowego czy tatwos¢ zapamigtywania
numery infolinii {stad rodzaj abonamentu, np. ztoty).

Obecnie na rynku obserwuije sie znaczaco nizszy po-
pyt na infolinie darmowe dla dzwonigcego, czyli infoli-
nie ze znacznikiem 0 800 xxx xxx, a duzy wzrost popytu
na infolinie czesciowo ptatne 0 801 xxx xxx. Powodem
takich zmian jest optymalizacja kosztéw i zdecydowa-
ne skoncentrowanie na asobach potencjalnie zaintere-
sowanych ustugami. W infolinii 0 801... odnotowuje
sie wiecej kontaktow efektywnych, a mniej np. zartow
czy telefondw do firmy { rozmaw, ktarych przedmiotem
nie bylo przeznaczenie infolinii, jakie dos¢ czesto zda-
rzajg sie w infoliniach nieodplatnych.

Biorac pod uwage, ze TP S.A. posiada infolinie cze-
$ciowo platng 0 801 z réznymi znacznikami, np. 0 801
1xx xxx (fub 2, 3, 4), ktére dodatkowo r6znig sie od
siebie tak ceng, jak i funkcjonalnosciami, z zalgczonych
przykiaddw widac wiec, ze wybor infolinii nie jest tak
fatwy, jak pozornie mogtoby sie wydawac. Trudno o
prosty | przejrzysty cennik, czy sugestie - doradztwo
ze strony operatora, jakie czynniki nalezy bra¢ pod
uwage w wyborze ustugi.

NIEZALEZNI DORADZA

Ta roznorodnos¢ ofert i zwigzanych z nimi pufapek
spowodowala powstanie nowej grupy firm na rynku
ustug teleinformatycznych — niezaleznych doradcow te-
lekomunikacyjnych. Doradcy telekomunikacyini, oprécz
swojej wiedzy i fachowoscdi, potrafig doskonale odna-
lez¢ sie w gaszczu ofert i trafnie doradzi¢ zaintereso-
wanemuy, z ktérych ustug moze, a z ktdrych powinien
skorzystac.

Doradca analizuje potrzeby klienta, po co jest urucha-
miana ustuga, czemu ma ona stuzy¢, dla jakich odbior-
cOw jest przeznaczona, w jakich godzinach bedg na nig
wykonywane pofaczenia i z jakich stref. Po zebraniu
tych wszystkich informacji rekomenduje on klientow
rozwiazanie oraz towarzyszy mu w calym procesie de-
cyzyjnym, czyli od momentu powstania patrzeby po-
siadania infolinii do momentu jej uruchomienia.

Oprécz kosztéw zwigzanych z kontaktem z klienta-
mi firma ponosi réwniez koszty zatrudnienia obstu-
gujacych infolinie pracownikow. Wiele firm obstuguje
infolinie we wiasnym zakresie uwazajgc, ze w ten
sposob s one lepiej kontrolowane, a pracownicy
bardziej zmotywowani do obstugi klientéw firmy, w
ktérej pracujg.
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Niestety, w wiekszosci przypadkéw koszty obstugi we
wlasnym zakresie s3 o wiele wyzsze niz zlecenie pro-
wadzenia infolinii profesjonalnej firmie. Call center na
zlecenie obcigzajg klientdw zwykle za godzine pracy
stanowiska z konsultantem infolinii oraz za koszty tele-
komunikacyjne {czesto s to nizsze stawki za pofgczenie
niz w firmach, ktére maja mniejszy wolumen ruchu, a
tym samym wyZsze stawki od operatorow). W te cene
whiczone jest szkolenie pracownikéw, ich monitoring, co-
aching, praca wielu dodatkowych oséb, jak nadzér tech-
niczny (help desk), dziat skryptéw, dziat baz danych oraz
wykorzystanie profesjonainych aplikacji bazodanowych
do obstugi infolinii. Klient otrzymuje co miesigc dokladne
raporty i jedng fakture, nie martwiac sie o przerwy w
pracy, urlopy czy choroby pracownikow.

Porownujac koszty outsourcingu do obstugi we wia-
snym zakresie, firmy popetniaja kardynalny biad: biorg
pod uwage tytko koszt pracownika obsfugujacego info-
linie, nie wliczajac w koszty wiasne inwestycji w profe-
sjonalne stanowisko do obstugi, duzej grupy os6b wspo-
magajacych, ktéra bierze udzial w sposab posredni w
obstudze infolinii, jak i kosztéw telekomunikacyjnych.

INFOLINIA ZAWSZE POD REKA!

Na koniec sprawy wedlug nas bardzo istotne. Jesli juz
mamy infolinie, wycisnijmy z niej jak najwiece]. Paradok-
sem jest zakladanie przez firmy numeru kontaktowego,
a potem. .. staranne ukrywanie tego faktu. Numer taki
powinien by¢ eksponowany w kazdym medium rekla-
mowym wykorzystywanym przez firme. Nic to nie kosz-
tuje, a generuje kontakty, ktore mogg by¢ zamienione
w rozmowie z klientem na efektywng sprzedaz. Innym
czesto popetnianym btedem jest brak potrzeby zbierania
danych kontaktowych klientdw, ktére potem mogg by¢
wykorzystane w kampaniach promocyjnych.

Znamy przypadki kilku wielkich koncemdw, ktdre
zrezygnowaly z prowadzenia infolinii z powodu...
kosztoéw. Firmy te posiadaly kilkudziesieciotysieczne
bazy danych zainteresowanych lub przywiazanych do
produktow klientdw. Numer infolinii zniknat z mediow
i caty wysitek {i koszt) prowadzenia infolinii przez kitka
lat poszedt na marne.

Udostepniajac rynkowi kontakt z firmg poprezez
infolinie, zastanowmy sie, jak w najbardziej efek-
tywny sposéb wykorzystac jej posiadanie. Mozna
rozwazy¢ outsourcing lub robi¢ to samemu, ale z
glows. SprawdZmy stawki operatoréw, wynego-
cujmy znizki z obecnym lub po prostu zmienmy
na tafszego. W Zadnym wypadku nie odcinajmy
klientom dostepu do informadii. -
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