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Call center
w formie

Firmy dziatajgce na rynku ustug BPO,w tym call i contact center, przezywajg okres szybkiego rozwoju.

Spowolnienie gospodarcze okazato sie czynnikiem stymulujgcym rozwdj tego sektora.

Tekst: Anna Barska

pinie o ubiegtoraczne] kondycji
call i contact center sg podobne.
Ta kategoria ustug dobrze zniosta
skutki spowolnienia gospodar-
czego. Najwazniejszym powodem niestab-
nacego zainteresowania zewnetrznymi call
center byty koszty. Outsourcingwieluzadan
pomaga firmom obnizy¢ koszty i uwolni¢
zasoby do realizacji kluczowych zadan.
W czasie spowolnienia gospodarczego
czynnik kosztowy byt kluczowy przy podej-
mowaniu wielu decyzji w firmach.

To, ile firmy mogg zaoszczgdzi¢, korzy-
stajgc z outsourcingu, zalezy w duzej mie-
rze od tego, wjaki sposob aktualnie zarza-
dzajg tymi procesami i na jakg skalg je re-
alizuja. Zdaniem przedstawicieli wielu firm
oszczednosci mogg by¢ naprawde duze.

- W profesjonalnym call center konsul-
tant moze ponad 90 proc. czasu przezna-
cza¢ na rozmowg z klientem, a niewyspe-
cjalizowane osiggajg efektywno$¢ na po-
ziomie zaledwie 40-50 proc. Dodatkowo
efekt skali uzyskiwany przez lideréw
z branzy outsourcingu call center pozwala
roztozy¢ koszty inwestycji i koszty state na
liczne projekty, co w rezultacie pozwala im
uzyskac niskie koszty jednostkowe. Warto
pamigta¢, ze klienci zewnetrznych call
center unikajg inwestycji w nowoczesne
rozwigzania technologiczne oraz kosztow
zwigzanych z rekrutacja, wysokg rotacjg
konsultantéw, szkoleniami, amortyzacjg
sprzgtu, uaktualnieniami oprogramowa-
nia. Nie musza tez martwi¢ sig o koszty
state generowane przez wewngtrzne call
center nawet po zakonczeniu projektu.
Firmy Kkorzystajgce z outsourcingu majg
0 22 proc. wyzsze dochody i lepsze per-
spektywy sprzedazy swoich produktow.
Wedtug analitykdéw outsourcing sit sprze-
dazy moze przynie$¢ oszczednosci rzedu
25-35 proc. - tumaczy Magdalena Szyma-
nowska, dyrektor BOK w PCM.
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Sprzedazidoradztwo

Miniony rok byt dla call i contact center
okresem dziatalnosci sprzedazowe;j.
AnnaPelczar, dyrektorzarzgdzajgcads.con-
tact center w AZSoft, twierdzi, ze trend ten
bytwyraznie widoczny w IV kwartale 2009 r.
- W roku 2009 naszym zleceniodawcom
zalezato przede wszystkim na pozyskiwa-
niu nowych klientéw. Chodzito wiec
przede wszystkim o sprzedaz produktow
i ustug, umawianie spotkan handlowych,
generowanie leadéw sprzedazowych. Na-
si klienci duzg wage przywigzywali tez to
tzw. kompleksowosci ustug. Kazdy zleco-
ny nam projekt wymagat tak naprawde in-
dywidualnego podejécia. Smiato mozemy
powiedzie¢, ze kadra AZSoft SA - Contact
Center w wielu przypadkach byta doradca,
klienta. Po zaplanowaniu optymalnego
wdrozenia projektu telemarketingowego
czesto wychodzit miks roznych ustug,
cho¢ cel byt zawsze jeden: jak najskutecz-
niejsze przeprowadzenie projektu, a co za
tym idzie - jak najlepsze wykorzystanie
powierzonego nam budzetu - ttumaczy
Anna Pelczar.

Z analizy przeprowadzonej przez Grupe
Marketingowg TAI (dawniej Telefoniczna
Agencja Informacyjna) wynika, ze ponad
potowa potaczen zrealizowanych w ubie-
gtym roku w call center to potgczenia wy-
chodzace. Z podsumowania pracy call cen-
ter prowadzonego przez Grupe Marketin-
gowa TAl wynika, izw 2009 roku pracowni-
cy dziatu call center obstuzyli ponad 260
tys. potaczen w ruchu przychodzacym
i wychodzacym. Co wiecej, operatorzy
odebrali ponad 80 tys. telefonéw od klien-
towobstugiwanych infolinii.

- Spowolnienie gospodarcze spowodowa-
to, ze wiele podmiotdéw wczesniej niemaja-
cych problemu z pozyskaniem klienta za-
czeto wykorzystywac telemarketing jako
podstawowy kanat komunikacji. Zauwazy-
lismy tez wzrost zapotrzebowania na sze-
roko pojmowane badania CATI. Za ich po-
mocg najwieksze podmioty walczg o utrzy-
manie klientéw, badajgc ich satysfakcje ze
$wiadczonych ustug i oferowanych pro-
duktéw - méwi Wojciech Roganski, dyrek-
tor produktu Grupy Marketingowej TAI.

Pewnie i bezpiecznie

Tradycyjnie juz klientami call center s3 te-
lekomy i banki.

- W tych branzach zaufanie do naszych
ustug jestjuz niemal normg. Coraz czesciej
o zaletach outsourcingu call center prze-
konujg sig jednak firmy ubezpieczeniowe,
energetyczne, stuzba zdrowia oraz przed-
sigbiorstwa $redniej wielkosci. Obawa
o wyptyw poufnych informacji jest jed-
nym z gtéwnych czynnikéw, dla ktorych
firmy czgsto wolg przepfaci¢ i stworzy¢
wtasne call center, niz zleci¢ je na ze-
wnatrz. Nalezyjednak pamigta¢, ze najlep-
sze zewnetrzne call center majg potwier-
dzone certyfikatami wysokie normy bez-
pieczenstwa informacji. Firmy czesto majg
duze obawy przy pierwszym zleceniu.
Szybko jednak przekonujg sig, ze jestesmy
w stanie zrealizowa¢ ich procesy sprzeda-
zowe 2 wysoka efektywnoscig i przy za-
chowaniu wszelkich norm bezpieczen-
stwa informacji - méwi Magdalena Szy
manowska, dyrektor BOK w PCM.

Z ustug contact center w AZSoft SA korzy-
staty i korzystajg najczesciej firmy z branzy:
wydawniczej, telekomunikacyjnej, finan-
sowej, wysytkowej oraz m.in. dostawcy sy-
gnatu telewizji kablowej, cyfrowej i inter-
netu. AZSoft SA - Contact Center $wiadczy
ustugi nie tylko dla duzych firm, lecz takze
dla przedsigbiorstw matych i $rednich,
w tym dopiero rozpoczynajgcych dziatal-
no$¢ gospodarczg. - Z naszych ustug ko-
rzystajg takze agencje marketingowe (re
klamowe, PR itd.). Jestesmy dla agenc;ji al-
bo dostawcami ustug contact center dla
ich klientéw, albo zleceniobiorcami dla
nich samych - méwi reprezentujgca firme
Anna Pelczar. Prowadzone w Poznaniu call
center Grupy Marketingowej TAl obstugu-
je infolinie gospodarcza 19477 oraz infoli-
nie m.n. takich firm, jak: Panstwowy Fun-
dusz Rehabilitacji Osob Niepefnospraw

 nych, Unizeto Technologies, Novell Polska,

Asseco Poland czy Ecolines. Wsrod firm,
ktorych akcje telemarketingowe zrealizo-
wano w call center Grupy Marketingowej
TAI' w 2009 roku, znajduja sig: DB Schenker,
Unizeto Technologies, Wydawnictwo
Szkolne PWN, CWS-Boco Polska oraz Gru-
pa Eholiday.pl.

Zlecenia sprzedazowe, ktére powierzane
sg wyspecjalizowanym call i contact
center, to w przypadku niektérych firm
100 proc. dziatalnosci.

- Np. wydawnictwa wysytkowe korzystajg
niemal wytgcznie z outsourcingu, w tym
przypadku mozna méwi¢ o 100 proc., inne
branze, jak np. telekomy, zlecajg prawie
catg sprzedaz telefoniczng, pozostawiajgc
sobie czgsto obstuge klientow lub tylko li-
nie eksperckie - ttumaczy Katarzyna Swa-
towska, dyrektor marketingu i PR Call Cen-
ter Poland (Internet Group).

Perspektywy

Ostanie dwa-trzy lata to spora rotacja firm
zajmujgcych sig call i contact center.
W 2007 roku byto 100 firm, po dwéch la-
tach znikneto 37 firm. Od 2007 roku po-
wstato 18 przedsiebiorstw obstugujgcych
przede wszystkim telesprzedaz. Katarzyna
Swatowska ma wtasng teori¢ upadania
call center.

- Zauwazalny trend, czyli powstanie call
center specjalizujgcych sie w ustudze te-
lesprzedazy, wynika nie z dojrzatosci ryn-
ku, ale wytgcznie z popytu na takg ustuge
rozliczang za efekt. Zleceniodawca jest za-
interesowany przede wszystkim jak naj-
nizszg stawkg, kosztem pozyskania klien-
ta czy sprzedazy jakiej$ ustugi/towaru. Na
drugi plan schodzi jako$¢, nie ma znacze-
nia, czy call center sprzedaje na przyktad
trzy czy dziesig¢ abonamentoéw na godzi-
ne, czy pét godziny, bo dla zleceniodawcy
wazniejszy jest koszt jednostkowy pozy-
skania klienta. Najwieksze firmy teleko-
munikacyjne/wydawnictwa/media (ka-
blowki) korzystajg nawet z kilkunastu do-
stawcow ustug call center w telesprzeda-
zy. Na tych zleceniodawcach rosng nowe
call center oferujgce bardzo niskie stawki.
Takie call center zyjace tylko z telesprze-
dazy rozliczanej za efekt, czgsto bez tech-
nologii umozliwiajgcej zwigkszenie efek-
tywnosci sprzedazy na godzing, w krot-
kim okresie zwickszaja przychody, ale
z powodu niskiej efektywnoséci taka ustu-
ga jest dla nich nierentowna i po pewnym
czasie konczg swojg dziatalno$¢ - ttuma-
czy Swatowska.

Jaki jest popyt na ustugi sprzedazowe
w biezgcym roku i czy w zwigzku z tym
powstanie kilka lub kilkanascie nowych
firm call center? Przedstawiciele dziataja-
cych od lat firm optymistycznie patrzg na
2010 r. - przede wszystkim dlatego, iz
przewidujg, ze znaczna czes¢ firm, ktore
dotychczas nie korzystaty z ustug profe-
sjonalnych i doswiadczonych call/contact
center, powinna nawigza¢ takg wspot-
prace.

- Mysle, ze rynek ustug call/contact center
w Polsce nadal bedzie sig rozwijat. Sgdze

réwniez, ze znaczna cze$¢ firm, ktore jesz-
cze nie korzystaty z naszych ustug, zacznie
je bra¢ pod uwage i wykorzystywa¢ do bu-
dowania relacji z klientami. Jezeli patrzyli-
bysmy pod kgtem nowych ustug call cen-
ter, to by¢ moze pojawig si¢ kolejne po-
trzeby z nowych sektoréw. Zycze wszyst-
kim, aby ten rok przyniést wiele nowych
mozliwosci i nowych dobrych perspektyw
nie tylko w sektorze ustug call/contact
center - mowi Anna Pelczar z AZSoft. Ka-
tarzyna Swatowska stawia na wigkszg in-
tegracje call center z dziataniami promo-
cyjnymi w internecie.

- Poniewaz dostepne na rynku bazy da-
nych sg juz troche ,zuzyte", firmy poszu-
kujg nowych zrédet generowania feadow
sprzedazowych witasnie w internecie.
Za pomocg atrakcyjnej kampanii w mo-
delu performance marketingu internau-
ta wyraza zainteresowanie danym pro-
duktem czy usfuga, pozostawiajac swoje
dane w specjalnym formularzu. Te rekordy
sptywajg do call center, ktére zamyka
sprzedaz. Takie dziatania majg o ok.
30 proc. wiekszg skuteczno$¢ niz te-
lesprzedaz do zakupionej bazy danych.
Stawiam na dalszy rozwoj outsourcingu
CC jako alternatywnego i efektywniej-
szego kosztowo modelu relacji z klientami
w obszarze marketingu, sprzedazy i obstu-
gi klienta - mowi Swatowska. [ ]
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