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Czy obstuge telefoniczng lepiej mie¢ u siebie, czy zleci¢ jq na zewnatrz. A moze zastosowa¢ model mieszany?
Fachowcy z branzy call center na te pytania odpowiadaja zgodnie — wszystko zalezy od tego, ile mamy
pienigdzy i do czego obstuga telefoniczna jest nam potrzebna.

yskusja o modelach call center jest jak dysputa
0 wyzszosci Swigt Bozego Narodzenia nad §wietami
Wielkiej Nocy. Z modelami call center nie jest tak,
ze jeden z nich jest lepszy, skuteczniejszy, a inny gor-
szy 1 mniej wydajny. Wszystkie sa stosowane zaréwno
przez male, $rednie, jak i wielkie firmy.
Rynek call center rozwija sie w naszym kraju bardzo szybko.
W 2008 r., wedlug danych Instytutu Call Center, w branzy
pracowalo okolo 50 tys. pracownikéw. — Przyrost stanowisk
call center jest wiekszy niz przyrost PKB — méwi Grzegorz
Badura, partner zarzadzajacy w Instytucie Call Center.
Menedzerowie, ktérzy stoja przed wyborem najlepszego
dla swojej firmy modelu, musza przede wszystkim mie¢ jasno
sprecyzowang wizje obslugi klienta — zna¢ §wietnie potrze-
by odbiorcow swoich produktéw i ustug. Oczywiscie, musza
mie¢ ustalony budzet i powinni wiedzie¢, czy oplaca im sie
otwieraC sw6j biznes na zewnetrznych partneréw (w tym
przypadku firmy outsourcingowe zajmuijace sie call center).

Nasza baza - nasz skarb

Wiele przedsigbiorstw czesto nie chee dzieli¢ sie z ze-
wnetrzng firma swoja baza klientéw, partneréw biznesowych.
Innym po prostu nie oplaca sie zleca¢ obslugi telefonicznej, bo
maja u siebie wydajnie i dobrze pracujace call center i nie chea
go zmienia¢. Przykladem takiej firmy jest Mondial Assistance.

— Nie zdecydowalismy sie odda¢ call center na zewnatrz, gdyz
trudno byloby outsourcingowej firmie sprosta¢ naszym wymaga-
niom — méwi Piotr Krawczyk, dyrektor IT Mondial Assistance.

Konsultanci firmy zajmuja sie obsluga telefoniczna klien-
tow i organizujg im np. odwozenie samochodu do warszta-
tu, organizacje wizyt domowych lekarza czy zamawianie
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hydraulika. Gdyby Mondial Assistance chcial te dzialania zle-
ci¢ outsourcerowi, musialby odda¢ mu baze swoich partne-
réw, z ktorymi wspélpracuje przy usludze assistance. — Ona
jest naszym wielkim potencjalem i nie zamierzamy tg baza sie
dzieli¢ - tlumaczy Krawczyk.

Jego firma ma takie swoj system informatyczny pozwala-
jacy na elastyczno$é w kontaktach z klientami. — Dzieki nie-
mu, potrafimy nasze uslugi przygotowaé pod katem danego
odbiorcy — mowi.

Wewnetrzna obstuga call center nie jest jednak pozbawio-
na wad. Firma Mondial Assistance musi czesto inwestowadé
w rekrutacje i szkolenia pracownikéw call center.

— Rotacja kadr jest spora. Jest tez ryzyko, ze wielu pracow-
nikéw w tym samym czasie péjdzie na zwolnienie lekarskie
i urlop. W takiej sytuacji trudno bedzie znalez¢ szybko na-
stepcéw. Jednak takie sytuacije naleza do rzadkosci - zaznacza
Kraweczyk.

Mimo to, Mondial Assistance raczej nie zamierza powie-
rzy¢ chocby czesci obslugi telefonicznej firmie zewnetrznej.

— Musieliby$my mie¢ jakies duze zlecenie, wymagajace
prostych czynnosci obslugi telefonicznej. Wezeéniej zastana-
wiali$my sie nad powierzeniem kilku zleconych nam dzialasn
zewnetrznym call center, ale w koficu zrezygnowalismy z te-
go pemystu — moéwi Krawezyk.

Wygoda i oszczednosé

Nie wszystkie firmy podzielaja ten poglad. Wiele przedsie-
biorstw nie wyobraza sobie funkcjonowania z wewnetrznym
call center. Tivorzenie u siebie takiego dzialu wymaga czesto
sporych inwestycji, zaréwno w technologie, sprzet, jak i w no-
wych pracownikéw.

Rys. Marta Wawryszuk




— Jeszcze niedawno wiele firm, szczegélnie z branzy tele-
komunikacyijnej i finansowej, cheiato mie¢ swoje wewnetrzne
call center. Z czasem jednak przyszlo otrzezwienie, gdy oka-
zalo sie, ze koszty operacyjne i zarzadzania rosly, a firmy nie
wykorzystywaly wszystkich mozliwoéci posiadanego dzialu
- méwi Grzegorz Badura.

Wiele firm zaczelo testowaé wspélprace z outsourcerami
oferujacymi uslugi call center. — Oczywiscie, testy takie przy-
nosily rézne wyniki — rozna byta skutecznos¢ poszczegdlnych
partnerdw, rézna wiarygodnosé. Waznym elementem bylo do-
trzymywanie zapisanych w umowach standardéw — méwi.

Sporo firm korzysta jednak z ustug outsourcerow i te wspél-
prace sobie chwali. Tak jak Kompania Piwowarska, do ktorej
konsumenci dzwonia z pytaniami dotyczacymi piwa oraz rekla-
macjami. Jej klientéw obstuguje Call Center Poland.

— Zdecydowalismy sie na ten model wspélpracy ze wzgledu
na oszczednosci wynikajace z tego, ze nie musimy zatrudniac
nowych pracownikéw oraz prowadzi¢ procesu obstugi infoli-
nii — méwi Patrycja Skrzypiec, specjalista ds. public relations
w Kompanii Piwowarskiej.

Taki model stosuje tez wiele firm z branzy wydawniczej,
spozywczej, a takze telekomunikacyjnej, choé akurat w tym
ostatnim sektorze jest przyklad dos¢ szczegélnej wspolpracy.
Telefonia Dialog wprawdzie korzysta z uslug outsourcera, ale
dostawca ushugi — Avista Media — to jej spotka corka.

— Avista Media zajmuje sie, miedzy innymi, obstuga infolinii
produktowych, infolinii pomocy technicznej, biura numeréw,
zgloszen e-mailowych i serwera faksowego. Realizuje takze
wychodzace kampanie sprzedazowe kierowane do abonen-
tow Dialogu — wylicza Robert Banasiak, wiceprezes zarzadu
Telefonii Dialog.

Przekonuje, ze zaleta tego modelu jest tatwa i skuteczna ko-
munikacja. — Ogromna role w niej odgrywa do§wiadczenie pra-
cownikéw zatrudnionych w obu firmach, a takze ich wzajemna
znajomo$¢, wynikajaca ze wezeSniejszej wspélpracy w firmie
macierzystej — méwi Banasiak.— Dzigki §wietnej komunikacji
migdzy naszymi firmami, Dialog ma biezacg kontrole nad re-
alizacjg zlecen oraz mozliwos¢ szybkiej reakcji w przypadku
ewentualnych niepowodzefi. Ma to decydujace znaczenie dla
jakosci obstugi naszych klientéw — podkresla.

Wedlug wiceprezesa Dialogu, zagrozeniem, wynikajacym
z powierzenia calosci proceséw jednej firmie, jest ryzyko
wystapienia awarii systemow informatycznych i zasilajacych,
ktére mogg spowodowaé przerwe w dzialaniu infolinii dla
klientow.

— Zasady wspélpracy §cisle okreslaja jednak tryb postepo-
wania w przypadku wystapienia tego typu zdarzen, istnieja sto-
sowne zabezpieczenia, a od marca 2009 r. caly ruch przycho-
dzacy moze by¢ przeniesiony awaryjnie do drugiego call center
Avista Media w Legnicy — méwi Robert Banasiak.

Elastycznosc to podstawa

Modele zewnetrzne i wewnetrzne call center majg sporo
zalet i wad i wielu przedsi¢biorstwom trudno sie zdecydowac¢
na korzystanie z jednego z nich. Kompromisem moze by¢ wy-
bor modelu mieszanego, czyli czesciowa obsluga telefoniczna
w wewnetrznych strukturach, a reszta zlecona outsourcerowi.

Ten spos6b dzialania — wedlug szacunkéw Instytutu Call
Center — stosuje obecnie najwiecej firm. Na modele miesza-
ne decyduja sie operatorzy telekomunikacyini (Netia i Play),
banki (Toyota Bank Polska) czy firmy z sektora energetycz-
nego, np. Vattenfall.

Wspomniany Vattenfall w swoim wewnetrznym call center
ma cze$¢ windykacji i prowadzi sprawy zwigzane z nielegalnym
poborem energii elektrycznej. — To funkcje dos¢ specyficzne
i skomplikowane, wiec firmie zewnetrznej trudno byloby je
obstuzy¢ — twierdzi Eukasz Zimnoch, rzecznik Vattenfall,
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Pozostale kwestie zwigzane z obsluga telefoniczna
Vattenfall powierzyl firmie Gallup, nalezacej do grupy kapi-
talowej Arteria.

— To byla nasza strategiczna decyzja. Uznalismy, Ze lepiej
pewne funkcje call center oddaé¢ w rece profesjonalistom, bo
zrobig to lepiej i skuteczniej — méwi Lukasz Zimnoch.

Wspélpraca z Gallupem juz przynosi wymierne korzysci.
— Znacznie poprawila si¢ jakos¢ obslugi klienta — zapewnia
Zimnoch.

Jedynym zagrozeniem, jakie widzi przedstawiciel
Vattenfalla w tym modelu, jest to, ze dostawca uslug prze-
stanie by¢ elastyczny i nie dostosuje sie do nowych zadan
zleconych przez firme.

~ Na razie jednak nie mamy na co narzeka¢, bo wspélpraca
uklada si¢ $wietnie — przekonuje Zimnoch.

Prosty podzial na trzy modele call center — wewnetrzny,
zewnetrzny i mieszany — nie wyczerpuje jednak wszystkich
mozliwosci, jakie wiaza sie z telefoniczng obstugy klienta.

Marian Kostecki, prezes Stowarzyszenia Menedzerow Call
Center, méwi, ze coraz wigcej firm uruchamia u siebie dzialy
call center, ale za to nie buduje u siebie catej infrastruktury
technicznej.

~ Hostowana technologia call centers, zwana réwniez techno-
logig na zgdanie, pozwala mieé¢ personel u siebie, bezposrednio
kontrolowa¢ procesy sprzedazy i obstugi klienta, a z niezbednej
infrastruktury teleinformatycznej korzysta¢ za pogrednictwem
przegladarki internetowej — wyjasnia Kostecki. — Ten model ta-
mie dotychczasowe podzialy na wewnetrzne i zewnetrzne call
center — podsumowuie. Dariusz Kopec
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