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Poprawic jakos¢ obstugi klienta, czyli co wiece;

niz dotychczas moze da¢ nam call center

Call center w wiekszosci firm stanowi pierwsza

slinie frontu”. Od jakosci i sprawnosci obstugi zalezy
zadowolenie klienta i finalnie jego lojalnos¢. Dlatego tak
istotne jest, aby nowoczesne call center byto inspirowane
najnowoczesniejszymi technologiami, ktore pozwola
polepszy¢ cos$, co Amerykanie nazywaja customer
experience. Z doswiadczen naszej firmy, jak i naszych
partneréw handlowych oraz klientéw koncowych
wynika, ze na owo ,wrazenie klienta” wptywaja m. in

3 ponizsze czynniki.

W, a 5
Michal Walter

Channel Marketing & PR Manager,
KONTEL

Halas po stronie telemarketera

Badania* pokazuja, ze az 94 proc. re-
spondentdw uwaza, iz byliby bardzie]
produktywni w przestrzeni pozba-
wionej hatasu. 53 proc. jest zdania, ze
w hatasliwej przestrzeni spada ich wy-
dajnos¢. 64 proc. pytanych twierdzi,
ze wykluczenie z ich otoczenia hatasu
i bodzcow rozpraszajacych podniesie
ich produktywno$¢. Z pomoca przy-
chodzi oczywiscie technologia im-

plementowana w stuchawkach dla
pracownikéw centéw obstugi klienta.
Mamy tu do czynienia z tumieniem
w mikrofonie dzwiekéw rozméw ko-
legdw siedzacych obok, dzigki czemu
klient ich nie slyszy. Efeke ten jest
mozliwy do osiagniecia za pomoca
zastosowania od 2 do 4 warstw niwe-
lujacych hatasy, dopasowanych i ze-
spolonych mikrofonéw wspieranych
przez algorytmy dbajace o odpowied-
nig jako$¢ przesytanych dzwigkéw. Po-
nadto za sprawg aktywnej redukeji
szumédw otoczenia (Active Noise Can-
celling) do uszu konsultanta infolinii
dociera mniej niepozadanych, rozpra-
szajacych dzwickéw, a to przeklada sie
na wigkszy komfort jego pracy oraz
lepsza koncentracje i mniejsze zme-
czenie. Nowoczesne stuchawki ofe-
ruja optymalne tumienie dZzwigkéw
réwniez w warstwie konstrukeyjnej,

a wigc doborze odpowiedniej wielko-
éci 1 jakosci gabek nausznikéw.

Obraz powie ci wiecej

niz 1000 stéw

Nowoczesne call (customer) cen-
ter to juz nie tylko telefonia. Co-
raz wigcej firm, gtéwnie z sektora
finansowego i ubezpieczeniowego,
oferuje swoim klientom mozliwos¢
odbycia wideorozmowy z eksper-
tem, np. ds. inwestycji. W tym celu
w oddziatach firmy tworzone sa spe-
cjalne pomieszczenia lub boksy z za-
instalowanymi zestawami wideo,
dzigki czemu klient moze uczest-
niczy¢ audiowizualnie w rozmowie
online z poziomu swojego kompu-
tera. Uzupetnieniem tej funkcjonal-
nosci jest mozliwos¢ wspétdzielenia
plikéw i pracy na dokumencie, na
przyktad wzorze umowy.

Informacja o zajetosci kluczem

do produktywnosci

Kolejny trend, jaki mozna zaob-
serwowa w ramach szeroko poje-
tej obstugi klienta, to podnoszenie
kultury pracy dziatu konsultantéw
w oparciu o sygnalizatory statusu
obecnosci i zajgtosci. W modelu
tym kazde stanowisko pracy wy-
posazone jest w widoczng z daleka
lampke LED, ktéra sygnalizuje
klientom, do kogo moga podejs¢,
a kto aktualnie jest zajety. Dzigki
temu rozwiazaniu wzrasta spraw-
no$¢ i efektywnos¢ obstugi, rosnie
wsp6tczynnik zamkniecia zadad.
Notuje si¢ takze mniej nicodebra-
nych polaczen telefonicznych.

*Plantronics Noise in the Workplace Global
Study, 2017, Plantronics Mobile Collabora-
tion Global Survey, 2016
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Robotyzacja i automatyzacja procesow na
rynku call center - jak innowacyjne rozwigzania
zmieniajg rynek?

Przez robotyzacje i automatyzacje proceséw na rynku
call center najczesciej rozumie sie automatyzowanie
samej pracy konsultanta, a przez to zwykle rozumie sie
wprowadzenie tak zwanych botéw. Boty gtosowe, zwane
voicebotami, porozmawiaja za nas przez telefon.

Piotr Kempa

ekspert, primebot.pl

Kiedy wyobrazamy sobie takiego bota
czy robota, przed oczami staje nam
metaliczne urzadzenie o humano-
idalnym ksztakcie, ktére wykonuje za
nas pracg, w tym wypadku rozmawia
przez telefon. Na szczgdcie nie ma po-
trzeby robienia miejsca w biurze na
takiego mechanicznego pomocnika.
Bot to po prostu program kompu-
terowy, a najczesciej zestaw progra-
méw. Programy te zainstalowane sg
na serwerze: w chmurze lub w na-
szej serwerowni i Scisle wspStpracuja,
tworzgc iluzje jednego, spdjnego i in-
teligentnego organizmu — rozméwcy
telefonicznego, czyli rzeczonego bota.
Naturalnie powstaje pytanie, czy
warto w tej chwili interesowac si¢ bo-
tami, czy warto je wprowadzaé? In-
nymi stowy: jakie sg zalety botéw?
Ot6z zalet jest kilka.

1. Po pierwsze i nierzadko
najwazniejsze, boty

pozwalaja zaoszczedzié

Zwykle spotyka si¢ dwa modele roz-
liczeniowe botéw: albo placimy za
minutg rozmowy bota, albo placimy
stala miesieczng kwote za kanal.
Przez kanat rozumiemy tutaj motzli-
wos¢ prowadzenia jednej rozmowy.
Jesli odpowiednio dobierzemy mo-
del rozliczeri do parametréw naszego
procesu, koszty sa zwykle duzo nizsze
niz koszty zatrudnienia pracownika.

2. Boty skaluja si¢ w mgnieniu

oka do rosnacego natezenia ruchu
Naturalnie wiec stworzone sa do
obstugi tzw. ,peakéw” w ruchu te-
lefonicznym, czy to cyklicznych,
jednorazowych, czy wrecz niespo-
dziewanych (np. obstuga zgloszen
awarii). W szczegdlnosci dobrze do
takiego ruchu dostosowane sa boty
rozliczane w modelu ptatnosci za mi-
nut¢ rozmowy — wtedy co prawda
zaplacimy nieco wigcej w momen-
cie wystapienia ,peaku”, ale przez
pozostaly cz¢s¢ dnia niewykorzy-
stane zasoby nas nie kosztuja. Jesli
chcemy zwigkszy¢ obciazenie da-
nego procesu, nie musimy ,,szkoli¢”
kolejnych botéw. Sa one po prostu
kopiami botéw juz dziatajacych.

3. Boty pracuja 24/7 bez przerwy
Mozemy przeprowadzi¢ klienta przez
dany proces nawet w §rodku nocy czy
w $wigto. Co wiccej, koszt jest nieza-
lezny od pory dnia czy wystepowa-
nia $wiat.

4. Procesy outbound
(wychodzace) moga zostaé

zwykle obstuzone duzo szybciej
Jak wspomniano wczesniej, boty
mozna tatwo skalowaé. Dzieki temu
mozemy uruchomi¢ taki proces na
duzej liczbie numerdw i spodziewa¢
si¢ w krétkim czasie pierwszych wy-
nikéw. Oczywiscie nalezy wziaé pod
uwage dodzwanialno$¢ i ponowienie
polaczen, tak samo jak przy obstudze
przy pomocy konsultantéw.

5. Kolejna zaleta botéw, rzadko
brana pod uwage, jest to, ze

boty nie popelniaja bledéw
Oczywiscie czasami nie uslyszg do-
brze wypowiedzi cztowicka (ogra-
nicza nas jeszcze nieco technologia
rozpoznawania mowy) i prosza o po-
wtérzenie, lecz samo prowadzenie
rozmowy i tre$¢ wypowiedzi bota sa
zawsze w 100 proc. identyczne z na-
szymi zatozeniami. Bot nie zapisze
pobranych danych z bledem, bot nie
pomyli si¢ w wypowiedzi lub nie po-
minie niezbednej do odezytania re-
guly czy zgody. Kiedy przygotujemy
zapowiedzi takiego bota, mozemy
mie¢ pewno$é, ze nigdy pod zadnym
pozorem nic innego z ,ust” takiego
bota nie padnie. Dzigki czemu mamy
wickszy wplyw na wizerunek repre-

zentowanej marki.
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Kiedy czlowiek zapyta bota o cos,
czego nie przewidzielismy, bot po
prostu odpowie, Ze nie wie. Ta wada

6. Boty nie sa emocjonalne,
dzieki czemu nie ulegaja
wplywom emocji rozméwcéw
Ma to niewatpliwe znaczenie w pro-
cesach takich jak obstuga awarii, re-
klamacji czy windykacyjnych.

O zaletach botéw mogg jeszcze pi-
sa¢, lecz aby mie¢ pefen obraz sytu-
acji, nalezy takze wspomnie¢ o ich
wadach gdyz, jak to czesto bywa,
wszystko ma swoj koszt.

7. Na wdrozenie nowego bota
nalezy zarezerwowacé wigcej
czasu niz na przeszkolenie
pracownikéw w nowym procesie
Dotyczy to w szczegblnosci pierw-
szego bota w firmie. Bezbledne
przygotowanie dialogu wymaga
zwykle troche czasu, a dodatkowo
pojawia si¢ czgsto potrzeba (czasami
z czystej ciekawosci) przetestowania
takiego bota, czyli porozmawiania
z nim i zobaczenia, jak sobie radzi
z trudnymi przypadkami.

8. Boty (jeszcze) nie sa kreatywne.
Kiedy przygotujemy jakis dialog, bot
bedzie si¢ go trzymat, chocby nie wia-
domo co. Oczywiscie takiego bota
nalezy stale monitorowa¢ (najczesciej
jest to zadanie producenta danego
bota) i wciaz go szkoli¢, poszerzajac
jego zakres rozumienia. Niemniej,
kiedy cztowiek zapyta bota o cos,
czego nie przewidzielismy, bot po
prostu odpowie, ze nie wie. Ta wada
moze tez by¢ rozumiana jako zaleta,
o czym byla mowa wezesniej.

9. Boty nie moga liczy¢ na
empatie rozméwcow

Kiedy przeprowadzamy ankietg sa-
tysfakcji lub proponujemy nowa
umowg, cztowick czasami przez em-
pati¢ dla konsultanta moze zgodzi¢

moze tez byc¢ rozumiana jako zaleta,

o czym byla mowa wezesniej.

sie, cho¢ w glebi duszy nie chee. Boty
nie mogga liczy¢ na ulgowe traktowa-
nie i najczesciej rozméwcy s3 w sto-
sunku do nich w 100 proc. szczerzy.
Cho¢ czasami taka szczera odpowiedz
moze wplyna¢ negatywnie na wskaz-

niki, ale nie powoduje sztucznego za-
wyzenia wynikéw.

10. Boty najlepiej radza

sobie w powtarzalnych,
monotonnych procesach
Natomiast kiedy proces wymaga
kreatywnosci lub, méwiac wprost,
delikatnego wywierania wplywu i/
lub specjalnych technik sprzedazo-
wych, bot moze w takim procesie
si¢ nie sprawdzic.

Przeprowadzic testy

przed wdrozeniem

O automatyzowaniu call center
méwi si¢ juz od lat. Czy obecnie jest
jaki$ szczegblny moment zaintere-
sowania tymi technologiami? Zde-
cydowanie mozna zaobserwowaé
taka tendencje. W szczeg6lnosci na
polskim rynku. Nie jest tajemnica,
ze niedawno duzy operator tele-
komunikacyjny praktycznie zasta-
pit swoja infolini¢ bardzo duzym
i rozbudowanym botem. Cho¢ nie
bylo to pierwsze wdrozenie takich
technologii w Polsce, na pewno jest
jednym z najwigkszych, jesli nie
najwigkszym dziatajacym obecnie.
Dzieki temu ro$nie $wiadomosé
tych technologii zaréwno na rynku
call center, jak i posréd klientéw. Ja-
kis czas temu, kiedy klient spotykat
si¢ z robotem po drugiej stronie stu-
chawki, czgsto milkt lub prébowat
naciska¢ przyciski na klawiaturze
telefonu. Obecnie coraz cz¢éciej lu-
dzie nie sq zdziwieni rozmowa z ro-
botem i nabieraj zaufania do tego
typu interakgji z marka. Oczywiscie

y =

pod warunkiem udanej rozmowy
z botem. Warto bowiem podcho-
dzi¢ do wyboru dostawcy techno-
logii botéw z rozwaga, a najlepiej
przeprowadzi¢ stosowne testy przed
wdrozeniem.

Coraz wigcej branz

Nie cheac zostaé w tyle za wspo-
mnianym operatorem telekomuni-
kacyjnym, réwniez cz¢$¢ wigkszych
bankéw i ubezpieczycieli interesuje
si¢ technologia botdw, co widoczne
bylo w przetargach organizowanych
przez rézne firmy z tych sektoréw
w tym i w zesztym roku. To pozwala
przypuszczaé, ze w niedtugim cza-
sie spotkamy si¢ na naszym rynku
z wicksza ilodcia botéw reprezen-
tujacych duze podmioty, co natu-
ralnie otwiera drogg dla firm nieco
mniejszych do zainteresowania ta
technologia. Juz w tej chwili duze
zainteresowanie mozna zaobserwo-
wa¢ wérdd firm medycznych takich
jak sieci przychodni, firm moto-
ryzacyjnych (sieci dealerskie, ser-
wisowe) czy windykacyjnych, jak
réwniez wielu innych.

W jakich przykladowych
procesach boty sprawdza

si¢ najlepiej?

W tej chwili najwigksze zainte-
resowanie na rynku budza pro-
cesy: badania satysfakeji i innych
ankiet, umawiania wizyt, windy-
kacji (zwlaszcza migkkiej), przyj-
mowania zgloszen (np. zgloszenie
szkody), infolinii w sensie udziela-
nia odpowiedzi na najczesciej zada-
wane pytania.

Na koniec czgsto pojawiajace si¢
pytanie: czy roboty zastapig kon-
sultantéw? Moim zdaniem nie.
Przynajmniej jeszcze przez dlugi
czas. Tak jak wspomniatem, sa
procesy, w ktérych konsultanci
radzg sobie znacznie lepiej. Po-
nadto rozmowg z zywym czlowie-
kiem bedzie mozna traktowa¢ jako
produkt premium, co§ w rodzaju
»concierge” w luksusowych pro-
dukrtach np. bankowych.
Najczgéciej firmy interesujy sie
wprowadzeniem botéw w celu
odciazenia przecigzonego mocno
dzialu call center i zautomatyzo-
waniem prostych, powtarzalnych
proceséw, dzigki czemu istnieja-
cych, do$wiadczonych pracowni-
kéw mozna przesunaé do obstugi
proceséw o wiele bardziej skom-
plikowanych i wymagajacych.
Rzadko ktéra firma chce pozby-
waé si¢ dobrych konsultantéw.
Ponadto w niektérych miastach
pojawiaja si¢ trudno$ci w rekru-
tacji konsultantéw call center, co
sprawia, ze niektdre procesy po
prostu nie moga by¢ obstuzone bez
pomocy botéw.
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Co mozna dzis robic w call center?

Dzisiejsze call center to juz nie tylko praca na
stuchawce. W branzy pojawia sie coraz wiecej zadan

z wykorzystaniem nowoczesnych narzedzi. Konsultanci
maja tez staty dostep do produktoéw, przy ktérych
obstudze czy serwisowaniu wspieraja klientow.

Z raportu Polskiego Stowarzysze-
nia Marketingu (SMB)" wynika,
ze najbardziej popularne branze,
ktdre przekazujg obstuge klienta
w rece zewnetrznych firm call con-
tact center to finanse, telekomuni-
kacja i ubezpieczenia. Jednak wzrost
zainteresowania outsourcingiem ta-
kich ustug wida¢ réwniez wsréd
nowych branz, np. motoryzacyj-
nej, AGD, wydawniczej, medio-
wej czy e-commerce. Konsultanci,
pracujacy przy tego rodzaju projek-
tach, bardzo szczegétowo poznaja
produkty, o ktérych rozmawiaja
z klientami telefonicznie lub ma-
ilowo. To podnosi jako$¢ obstugi,
a pracownikom daje szans¢ na
zdobycie praktycznej wiedzy i cie-
kawego dos$wiadczenia. Szczegdl-
nie, jesli maja okazje testowad auta
klasy premium.

Sprawdzaé ,,na zywo”

— To prawda. Aby nasi konsultanci
pracujacy przy projekcie motory-
zacyjnym mogli w praktyce do-
radza¢ klientom, maja regularny
dostgp do odpowiednich pojaz-
déw. Zatem wszystkie funkcjo-
nalnodci czy kwestie serwisowe,
o keérych rozmawiajg z klientami,
moga sprawdzaé ,na zywo’. Jest
to tym bardziej atrakcyjne, ze pro-
jekt realizujemy dla dwéch ma-
rek premium, zatem pracownicy
maja okazj¢ od podszewki poznaé
auta, ktérymi nie kazdy moze jez-
dzi¢ na co dzief. Biora tez udziat

w cyklicznych wydarzeniach orga-
nizowanych przez naszego klienta,
podczas ktérych prezentowane sg
motoryzacyjne nowoséci. Mysle,
ze to idealny projekt dla fanéw
motoryzacji, pozwalajacy pota-
czy¢ prace z pasja i takich oséb
przy nim nie brakuje — méwi Ra-
fal Wolak, Senior Team Leader
na projekcie motoryzacyjnym
w Transcom Worldwide Poland.
Projekty z branzy automotive to
nie wyjatek. Styczno$¢ z produk-
tami maja réwniez pracownicy
zajmujacy si¢ klientami z branzy
AGD. Przeprowadzenie klienta
krok po kroku przez obstuge no-
woczesnej pralki, lodéwki czy zmy-
warki, by rozwigza¢ jego problem
jest tatwiejsze, gdy sprzet znajduje

9

Dowodem na to,
ze call center to
zdecydowanie
nie tylko praca
na shuchawce,

sq tez zupehie
nowe projekty

i zadania, np. rola
teleurzednika.

si¢ w zasiegu reki. Dowodem na to,
ze call center to zdecydowanie nie
tylko praca na stuchawce, sa tez zu-
petnie nowe projekty i zadania, np.
rola teleurzednika.

Ciekawe wyzwania

Tego rodzaju projekt realizujemy
dla migdzynarodowego giganta lo-
gistycznego. Zadaniem naszych
konsultantéw jest weryfikacja toz-
samosci klientdw, kedrzy cheg za-
rejestrowal  telefoniczng  kartg
prepaid. Gléwnym celem jest ufa-

twienie tego procesu klientom, ale
w tle projektu pojawia si¢ réwniez
cyberbezpieczeristwo, dlatego nasi
pracownicy zostali przeszkoleni
przez niemiecka policje. Przy tym
projekcie powierzamy im odpo-
wiedzialne zadanie, typowe raczej
dla urzednikéw administracji. To
dla nich niezwykle ciekawe wyzwa-
nie i cenne doswiadczenie — méwi
Rafat Wolak z Transcom. Identy-
fikacja klientéw prowadzona jest
z wykorzystaniem nowoczesnych
narzedzi, jakim jest wideoczat (tzw.

WebRTC). Pozwala to na weryfi-
kacje tozsamosci na podstawie da-
nych biometrycznych, takich jak
charakterystyczne rysy twarzy czy
glos oraz kontrol¢ dowodu oso-
bistego i poprawnosci jego holo-
gramu. Takie dziatania zmieniajg
postrzeganie pracy w call center.
Przenosza akcent na prakeyczne
doswiadczenia konsultantéw oraz
powazng pracg urz¢dnicza, oparty
o nowoczesne technologie.

1., Badanie branzy outsourcing call/contact
center”, edycja 2017

Rozwigz problem, zanim wystapi

Najgorsze w firmie

sq problemy
niezdiagnozowane,
czesto nawarstwiaja sie
powoli i nagle wybuchaja
ze zdwojona sita. Jesli
wiesz, ze masz duzy
problem, to przynajmniej
mozesz odpowiednio
zareagowac. Jesli nie
wiesz, ze go masz,

firma dostaje cios

z zaskoczenia.

Pierwsze symptomy probleméw
z obstuga czesto sg klasyfiko-
wane przez firmy jako co$ pomi-
jalnego. Pare niechetnych opinii
w Google’u, nieprzyjemny ko-
mentarz klienta na Facebooku,
kilka maili zaczynajacych sie od
»do Was nie da sie dodzwonic”.
No dobra, zdarzyto sie, obstuga
to koszt, skupmy sie na konwer-

sjach i sprzedazy - te stowa sty-
szy sie w ramach komentarza do
takich zdarzen podczas waznych
firmowych spotkan.

Zacza¢ dziataé, zanim

bedzie naprawde zle

W teorii nigdy nie jest za pdzno,
ale lepiej zaczac dziata¢, zanim
bedzie naprawde Zle. Zrobic
prosty audyt: zerkng¢ na od-
bieralno$¢ potaczen, przeanali-
zowac sredni czas odpowiedzi
na email i spedzi¢ cho¢ jeden
dzien roboczy z pracownikiem
obstugi. Ten ostatni krok bedzie
wsparciem dla liczb i wskazni-
kéw podczas analizy. Moze by¢
tak, ze KPIs wypadaja stabo, bo
konsultanci korzystaja ze zbyt
wielu programoéw. Albo sg obto-
zeni jakimis dodatkowymi biu-
rokratycznymi obowigzkami,
ktére odciggaja ich od rzeczy-
wistej pracy z klientem.

No wtasnie: skad w ogodle wzigc
te kluczowe wskazniki? Najle-
piej z systemu call center. Jedli
biuro obstugi pracuje na tele-
fonach komérkowych i korzy-
sta z jakiej$ popularnej poczty
elektronicznej, o wyciagniecie
istotnych danych na temat ob-
stugi bedzie ciezko. Dostep do
wskaznikéw dajg platformy ob-
stugi klienta. System call center
lub contact center przydaje sie
juz w kilkuosobowych dziatach
obstugi. Wszedzie tam, gdzie
trzeba jako$ podzieli¢ obo-
wigzki, okresli¢ strukture, auto-
matyzowac najprostsze zadania,
raportowac wyniki dziatan - sys-
tem call center jest potrzebny.

Wazny element

zwigzany z komunikacja
Dlaczego platformy do obstugi
klienta, popularne call center lub
helpdeski staty sie w nowocze-

snych organizacjach najwazniej-
szym elementem zwigzanym
z komunikacjag z klientami?
Dlatego, ze integruja komuni-
kacje, przyspieszaja obstuge
klienta i zamykanie sprzedazy
czy projektéw. To lata zbierania
know-how, analizowania setek
potrzeb klientéw, odpowia-
dania na nie za pomoca kon-
kretnych funkcji w systemie.
Thulium buduje catg strukture
pracy, nadaje pracownikom od-
powiednie role, pozwala kontro-
lowac i ulepszac dziatania.

Pracownicy dostaja bezpieczne
schematy obstugi, w ktérych
moga sie porusza¢. Wiadomo,
ze one funkcjonujg dobrze, bo
setki tysiecy klientéw codzien-
nie w Polsce jest obstugiwanych
za pomoca nhaszego systemu.
Sprawdzone w wielu organiza-
cjach, rozwijane przez tysigce
konsultantéw na co dzien - do-

stosowane do specyfiki firmy,
rynku, klientow.

Kapitat ludzki jest bardzo wazny,
talenty pracownikéw majg do
odegrania nadal wielka role.
Przez jaki$ czas biuro obstugi
jest nawet w stanie funkcjono-
wac opierajac sie na ich indywi-
dualnych umiejetnosciach. Ale
na dtuzsza mete to nie zadziata.
Problemy beda narasta¢, szcze-
gdlnie gdy firma bedzie sie roz-
wija¢, a biuro obstugi bedzie
pracowato po staremu.
Wdrozenie platformy do ob-
stugi klienta zdusi problemy
w zarodku, zanim zdaza sie na
dobre rozwinac.

O thulium

Platforma do obstugi klienta,

www.thulium.pl
TEKST PROMOCYJNY
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Szanowni Panstwo

Call center, a jak niektorzy nazywaja contact center weszty do
naszego zycia biznesowego juz dawno. Jednak ten, kto twierdzi,
ze w tej materii nic sie nie zmienia, ze nie zachodza tu zadne
rozwojowe procesy, jest w btedzie. Call center sie zmienia i dzieje
sie to dzieki ludziom, ktérzy te branze reprezentuja i tworza. To

ich mamy dzi$ przyjemnos¢ Panstwu przedstawi¢. Mamy nadzieje,
ze wiedza o ich doswiadczeniu i zawodowej Sciezce przyblizy tez
Panstwu sposob, w jaki funkcjonuja reprezentowane przez nich
firmy: czym sie wyrozniaja, co moga nam jako klientom zaoferowac.

Ciekawej lektury.

MAREK BARTNIKOWSKI

CEO, THULIUM

Zalozyciel i jeden z trzech whascicieli spotki Thu-
lium. Posiada 20 lat doswiadczenia w branzy I'T,
specjalizujac si¢ w rozwiazaniach wspierajacych
sprzedaz i obstuge klienta. W Thulium czuwa
nad przeksztalcaniem wizji klienta w petnowar-

tosciowy produke, jakim jest nowoczesny system
contact center. Chee, aby za kazdym zakupem
produktu Thulium stafo przekonanie, ze jest to
dobry zakup: potrzebny i wartosciowy. Na co
dzien burzy porzadek rzeczy, motywujac innych

Redakcja

do zmiany sposobu dziatania i myslenia. Wierzy
w ciagly rozwdj. Prelegent podczas licznych im-
prez branzowych. W ubiegtym roku znalazt si¢
na licie najwazniejszych oséb w branzy contact
center wedhug portalu ccnews.pl.

MICHAE GORA

PREZES ZARZADU, ALFAVOX

Ekspert customer care w globalnych projek-
tach na rynkach USA, Indii, Argentyny, Mek-
syku. Strateg i wizjoner. Autor przelomowych
rozwiazan technologicznych, w tym wirtual-
nych oddziatéw dla branzy finansowej. Wy-
znacza strategiczny kierunek rozwoju we
wszystkich obszarach dziafania firmy. Docenia-

jac ludzi i wartos¢ kapitatu ludzkiego, uksztal-
towal Alfavox jako silnego gracza odnoszacego
sukcesy na miedzynarodowych rynkach. Part-
nerstwo z klientami i doskonale rozpoznawa-
nie potrzeb wpisat w misj¢ i strategie dziatania
firmy. W efekcie jego pracy Alfavox jako lider
na rynku polskim dziata takze w 12 krajach, re-

alizujac projekty m.in. dla Grupy Aviva, T-Mo-
bile Ustugi Bankowe, Alior Bank i firm z Grupy
Virgin. Czlonek Rady Programowej Fintech Di-
gital Congress oraz Warsaw International Ban-
king Summit. Pasjonat do$wiadczania wrazen
kulturalnych na wszystkich kontynentach, do

dzi$ zwiedzit 250 miast na catym $wiecie.

ARTUR KAPACKI

PREZES ZARZADU, TELMON

Powotany przez akcjonariuszy w grudniu 2010
roku. Stworzyt i prowadzi spétke do dnia dzi-
siejszego. Ukonczyt Politechnike Warszawska,
Wydziat Inzynierii Produkeji na kierunku Za-
rzadzanie i Marketing. Posiada przeszto 15-let-

nie do$wiadczenie w pracy w telemarketingu
gléwnie z zakresu finanséw i ubezpieczen.
W latach 20022010 petnit szereg funkji me-
nedzerskich w branzy ubezpieczeniowej i finan-
sowej. Odpowiadat za rozwdj call center LINK

4 TU, call center Provident Polska sprzedaja-
cego nowe produkty spétki oraz za stworzenie
call center zajmujacego si¢ sprzedaza produktéw
BRE Ubezpieczenie TuiR. Pracowat réwniez na
stanowisku kierownika projektéw w Telbridge.

An

CEZARY MALU]J

PREZES ZARZADU FOCUS TELECOM

Ekspert w dziedzinie infrastruktury teleinforma-
tycznej oraz budowy systeméw telekomunikacji
w przedsigbiorstwach.

Absolwent Politechniki Warszawskiej. Swoja ka-
rier¢ w biznesie rozpoczynat w sektorze teleko-
munikacji i IT.

Od 2008 zwiazany z Focus Telecom Polska
jako prezes zarzadu, z ktdrg rozwinat rozwiaza-
nie IT w chmurze do obstugi telekomunikacyj-
nej dla firm — Focus Contact Center. Produke

bardzo szybko osiagnat pozycje lidera na pol-
skim rynku.

Spétka Focus Telecom dwukrotnie znalazta si¢
w czoléwee najszybciej rozwijajacych sig firm
technologicznie innowacyjnych rankingu De-
loitte Technology Fast 50 2011 i 2012 w katego-
rii ,, Wschodzace Gwiazdy”.

Profesjonalizm zespotu zarzadzajacego oraz po-
tencjat biznesowy i wysoka jakos¢ ustug Focus
Telecom Polska zostaly docenione m.in. w ran-

kingu najlepszych menedzeréw (500 Mene-
dzeréw 2013 — Puls Biznesu) oraz produktéw
telekomunikacyjnych dla biznesu (Najlepszy
Produkt dla Biznesu 2013 — Gazeta Finansowa).
W 2015 r. i 2016 r. Focus Telecom zostata wyréz-
niona w konkursie Ekomers w kategorii ,,Pro-
duct / ustuga wspierajaca Customer Support.
W 2018 r. produkt Focus Contact Center zdo-
byt nagrod¢ ComputerWorld w kategorii ,,Best
in Cloud 2018”

MARCIN MARZEC

PREZES ZARZADU, ARTERIA

Absolwent Szkoly Gléwnej Handlowej w War-
szawie. Posiada wieloletnie doswiadczenie
w prowadzeniu dziatalnosci biznesowej oraz
budowaniu i rozwijaniu firm z obszaru ustug

nowoczesnych technologii, wsparcia sprze-
dazy i informatycznej obstugi proceséw bizne-
sowych. Poprzednio zwiazany byt ze spétkami
One20ne Communication (obecnie Sellpo-

int) oraz Trimtab, w kedrych faczyt funkcje
zatozyciela, gléwnego udziatowca i prezesa za-
rzadu. Jako prezes zarzadu odpowiada za ope-
racyjne zarzadzanie Grupa Kapitalowa Arteria.
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Praca dobra dla studentow

Poczatek roku akademickiego to dla wielu studentéw
moment na poszukiwanie zatrudnienia, stad

w pazdzierniku widac ich zwiekszona aktywnos¢

na lokalnych rynkach pracy. Wiekszos¢ z nich uczy

sie stacjonarnie, dlatego oczekuja zatrudnienia,

ktére mozna pogodzic z planem zaje¢ na uczelni. Do
pracy motywuja ich nie tylko zarobki, pozwalajace

na utrzymanie sieg, ale takze chec¢ rozwoju i zdobycia
nowych umiejetnosci. Elastyczne godziny pracy

i mozliwos¢ startu bez wczesniejszego doswiadczenia
oferuje im np. branza call center.

W Polsce mamy okoto 1,4 miliona
studiujacych oséb. Wedlug ra-
portu Jobsquare ,Student w pracy
2017” az 65 proc. badanych stu-
dentéw ma stalg prace, z ktérych
70 proc. stanowia osoby uczace si
stacjonarnie. To oraz ozywienie na
rynkach pracy w miastach uniwer-
syteckich na poczatku roku akade-
mickiego pokazuje, ze ewidentnie
w cenie jest nie tylko tymczasowa
praca wakacyjna.

Wzrost zainteresowania oferta

— We wrze$niu i pazdzierniku za-
uwazamy wyrazny wzrost zain-
teresowania studentéw naszymi
ofertami pracy. Otrzymujemy
wtedy kilkadziesiat aplikacji do
kazdego z naszych oddziatéw, zlo-
kalizowanych w Gdansku, Olsz-
tynie i Bialymstoku. Kandydaci
deklaruja dyspozycyjnos¢ od mo-
mentu rozpoczecia zaje¢ na uczelni.
Oczekuja réznych form zatrudnie-
nia, zaréwno na umowe o prace,
jak i na zlecenie, ale najistotniej-
szym elementem jest dla nich ela-
styczny grafik. Taka opcja jest u nas
standardem i pozwala na laczenie
nauki i pracy. A poniewaz dziatamy
w branzy call center, wiele naszych
projektéw prowadzimy tez w go-
dzinach wieczornych i w weekendy,
co jest idealnym rozwigzaniem dla
os6b o ograniczonej dyspozycyj-
nosci we wezesniejszych godzinach
i w dni robocze — méwi Magda-
lena Borowska, HR Coordinator
w Transcom Worldwide Poland.

Ched rozwoju motywuje

Studentéw najbardziej moty-

wuje potrzeba zarobienia pienig-
dzy (wynika to z koniecznosci
utrzymania si¢ na studiach). Jed-
nak ogromne znaczenie ma takze
che¢ zdobycia doswiadczenia za-
wodowego i sprawdzenia si¢ we
w pelni profesjonalnym $rodowi-

sku. Réwniez pod tym wzgledem
branza call center jest dla nich do-
brym rozwigzaniem. Prac¢ na sta-
nowisku konsultanta czy specjalisty
ds. obstugi klienta moga tu zacza¢
bez wezesniejszego do$wiadczenia.
— Oczywiscie nie oznacza to, ze nie
mamy wobec studentéw zadnych
wymagan, ale na poczatek wystar-
czg otwarto$¢ i tatwos¢ w nawiazy-
waniu relacji z ludZzmi. Cala wiedzg
techniczng i merytoryczng przeka-
zujemy na szkoleniach. W czasie
pracy studenci zdobywaja doswiad-
czenie w zakresie nowoczesnej ob-
stugi klienta, technik sprzedazy
i negocjacji, poznajg szczegbtowo
rézne produkty i ustugi. Ponadto
nabywaja szereg kompetencji mick-
kich. Ucza si¢ empatii, pracy pod
presja czasu i dziatania w zespole,

uporu w dazeniu do celu, a takze
panowania nad emocjami — méwi
Magdalena Borowska.

Poczatek kariery

Takie umiejetnosci moga poméc
w dalszym rozwoju kariery, co po-
twierdzaja réwniez eksperci ds.
rynku pracy i rekrutacji. — Odpo-
wiednie zajecie powinno umozliwia¢
rozwdj umiejetnosci uniwersalnych,
takich jak zdolnos¢ do szybkiej ada-
ptacji do zmian, a takze pozwala¢ na
zdobywanie réznorodnych doswiad-
czeni. Posiadanie takich kompetenciji
przygotuje studenta do mierzenia si¢
zwyzwaniami Zycia. Sukces na rynku
pracy w coraz wigkszym stopniu be-
dzie takze uzalezniony od znajomo-
§ci jezykéw obcych, zatem warto
uwzgledni¢ t¢ kwestic w poszuki-

Odpowiednie zajecie
powinno umozliwiac
rozwoj umiejetnosci
uniwersalnych,
takich jak zdolnos¢
do szybkiej
adaptacji do zmian,
a takze pozwalac

na zdobywanie
roznorodnych
doswiadczen.
Posiadanie takich
kompetencji
przygotuje studenta
do mierzenia si¢

7 Wyzwaniami

zycia. Sukces

na rynku pracy

w coraz wigkszym
stopniu bedzie takze
uzalezniony od
znajomosci jezykow
obcych, zatem warto
uwzglednic te kwestie
w poszukiwaniach
pracy na studiach.

waniach pracy na studiach — méwi
Anna Tomyslak, Branch Manager
w Hays Poland.

Ten ostatni czynnik jest istotny
tym bardziej, ze coraz wigcej branz,
w tym chetnie zatrudniajaca studen-
téw branza call center, jak i caly sek-
tor nowoczesnych ustug dla biznesu,
obfituje w projekty jezykowe.

Obstuga na coraz wyzszym poziomie

Gdy ktos mnie pyta, jak bedzie wygladata obstuga
klienta za 8-10 lat, odpowiadam, ze bedzie zdominowana
przez sztuczng inteligencje. Na pytanie,jak poprawi¢
jakosc obstugi teraz” mam jedna riposte: zacza¢ mierzyc,
analizowac i raportowac obstuge. Na tej podstawie
mozna poprawic rozne jej elementy.

Marek Bartnikowski
CEO Thulium

Powoli z Ameryki nadchodzi do
nas trend oferowania wspanialej
obstugi. Firmy, takze w Polsce, co-
raz bardziej stawiaja na do$wiadcze-
nia, szczeg6lnie w obliczu stabnacej
roli tradycyjnych reklam, nawet di-
gitalu. Niefatwo jest zbudowac lo-
vebrand marketingiem.

Zbudowad odpowiednia

kulture obstugi

Obstuga jest jedng z najwazniej-
szych skladowych doswiadczenia.
Przyktady obstugi, ktdra przyciaga
uwagg, bo firma zrobita co$ ekstra,
picknie rozprzestrzeniaja si¢ w In-
ternecie. Ale to nie one zdecyduja,
czy klienci beda odbiera¢ firme
jako oferujaca dobre do$wiad-
czenia. Gléwna role odegra baza,
czyli odbieranie telefonéw ponizej

20 sekund, szybkie odpisywanie na
maile etc. Klienci od razu wyczuja
falsz, jesli jednorazowe akcje nie
beda poparte mniej rzucajacymi
si¢ w oczy, ale wazniejszymi dziafa-
niami. Zeby zadba¢ o baze, trzeba
zbudowa¢ odpowiednig kulture
obstugi i mie¢ odpowiednie narze-
dzie, ktére nada obstudze ramy.

Przenikanie sie rél

Jesli chodzi o aspekt nowo-
$ci w biurze obstugi, to poste-
puje przenikanie si¢ rél obstugi
i sprzedazy. Od dawna znany
jest call blending (ten sam kon-
sultant obstuguje zaréwno ruch
przychodzacy, jak i wychodzacy
w zaleznosci od potrzeb). Kiedys

pierwszym skojarzeniem z call cen-
ter byt telemarketing, stusznie na-
zywany tez telesprzedaza. Obecnie
wymagane sa bardziej zaawanso-
wane dzialania. Sprzedaz coraz
mocniej wdziera si¢ do obstugi.
Dlatego wdrozylismy w Thulium
widget Click2Contact, ktéry po-
maga ,zbiera¢” leady i kontakty
ze strony www. Click2Contact za-
wiera m.in. proaktywny czat, tzw.
zaczepke. Rolg zaczepki — tego
dymka z wiadomoscia, ktéry wy-
skakuje klientom — jest $ciagnigcie
uwagi uzytkownika strony, inicja-
cja kontaktu i doprowadzenie do
sprzedazy. Dzicki skutecznej sprze-
dazy za pomoca tego rozwiazania
w e-commerce konwersja w sprze-

dazy bezposredniej wzrasta o kilka-
dziesigt procent.

Innym rozwiazaniem wspomaga-
jacym sprzedaz jest ptatnos¢ BLIK
w Thulium. Czgsto jest tak, ze juz
na etapie obstugi przedsprzeda-
zowej mogloby dojs¢ do transak-
¢ji, ale klient si¢ ,wymyka”. Teraz
pracownik biura obstugi moze
przeprowadzi¢ caly proces sprze-
dazy, tacznie z platnoscia. Dobre
do$wiadczenia klienta i wiek-
szy nacisk na sprzedaz w obstu-
dze to elementy gwarantujgce
wzrost firmy. W dzisiejszych cza-
sach mozliwe do osiagniccia
tylko dzi¢ki ujednoliceniu ob-
stugi na profesjonalnej platformie
obstugi klienta.
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Specjalisci z doswiadczeniem poszukiwani, czyli
kogo poszukuja pracodawcy na rynku call center

Rynek call center, nazywany przez niektorych contact
center, rozwinat sie przez ostatnie ¢wieréwiecze

tak bardzo, ze zblizyt sie do standardéw tego typu
dziatalnosci prowadzonej na rynkach panstw
wysokorozwinietych. Swiadczy o tym fakt, ze niektore
elementy tego rynku, stanowigce jego integralne czesci,
funkcjonuja u nas juz bardzo podobnie niz tam, skad ta
forma dziatalnosci biznesowej do nas trafita.

-

(2

Sylwester Kuémierowski

wiasciciel firmy szkoleniowo-
doradczej Customer Care
Management & Solutions

Cecha dojrzatosci jest powszechne
postugiwanie si¢ terminologia cha-
rakterystyczna dla branzy, coraz
wicksza specjalizacja w zakresie spo-
sobéw dziatania i wspéldziatania
na rynku, coraz wigksza integracja
tego rynku poprzez przedsiewzigcia
ogdlnopolskie typu chociazby SMB
(Polskie Stowarzyszenie Marketingu
SMB, sekeja call center) oraz coraz
wicksze rzesze menedzeréw legity-
mizujacych si¢ dostatecznym do po-
dejmowania przemyslanych decyzji
stazem pracy, na stanowiskach zwia-
zanych z branza.

Ta dojrzatos¢ oznacza réwniez ko-
niecznos¢ ciaglego zatrudniania osob,
ktére w sposob efektywny przyczy-
nia¢ si¢ beda do rozwoju firm i do
wzrostu ich biznesowej efektywnosci.

Kogo zatem polski rynek

call center najbardziej
wspélczesnie poszukuje?

Kogos, kto szybko jest w stanie opa-
nowac¢ zasady gry w branzy, kogos,
kto efektywnie pracuje od samego
poczatku zatrudnienia, kogos, kto
szybko jest w stanie zdobywac¢ nowe,
bardziej poszukiwane przez praco-
dawcow kompetencje i w koicu ko-
go$, kto $wiadomie przystepuje do
pracy, zakfadajac, ze nie bedzie chciat
jej zmienia¢ w ciagu najblizszych
kilku miesiecy. To w sferze junior-
specjalistéw dziafajacych operacyjnie.

W sferze zarzadczej ciagle jeszeze jest
tak, ze menedzerowie strategiczni sa
mniej poszukiwani niz menedzero-
wie operacyjni. Menedzerowie stra-
tegiczni albo wywodzg si¢ z obszaréw
whascicielskich i wéwezas ich gléw-
nym przedmiotem dziafari jest dbanie
o réwnowage zarzadcza, gwarantu-
jaca rozwoj firmy jako catosci, albo
to menedzerowie specjalizujacy si¢
w zarzadzaniu finansowym i organi-
zacyjnym. Lecz najbardziej przydatni
w te] sferze bywaja czesto menedzero-
wie organizacyjni i operacyjni.
Polaczenie tych wszystkich czterech
sfer datoby kazdej firmie olbrzymi
handicap, wiec jest to materia, w ra-
mach keérej potencjat rozwojowy jest
niemal nieograniczony.

Personel zarzadezy-operacyjny i pro-
jektowy to kolejne obszary wyma-
gajace personelu z niebagatelnymi
umiejetnosciami. Juz wielokrotnie
o tym pisalem, ze menedzer mene-
dzerowi nie jest réwny i najglebszy
podziat pomiedzy nimi wystepuje
wlasnie na skraju zarzadzania opera-
cyjnego i strategicznego. I predyspo-
zycje osobowe sa tutaj najwazniejsze.
Nie jest zadng tajemnica, Ze mene-
dzerowie operacyjni mogg z czasem
sta¢ si¢ réwniez dobrymi mene-
dzerami strategicznymi, lecz jest to
zjawisko bardzo rzadkie, cho¢ bar-
dzo pozadane. Korzystnych zmian
w druga strong raczej bym nie ocze-
kiwal, bo praktycznie nie wyste-
puja. Myslenie strategiczne rozni
sic od operacyjnego mniej wigcej
w taki sposéb, w jaki operator ko-
parki rézni sie od dyrektora sieci
autostrad na Mazowszu. Réini sie
bardzo. Dyrektorzy strategiczni po-
winni by¢ partnerami inwestoréw
przy zalozeniu, ze rozmiary inwe-
stycji znaczaco przekraczaja ROI na
poziomie co najmniej 20 proc. Ci
operacyjni dyryguja praca wieloele-
mentowego mechanizmu.

Narzedziowcy, procesowcy

i doradcy

Trzecia stera to specjalisci eksperci
i jest to obszar niezwykle ciekawy
i bardzo zréznicowany. Kogo wigc
najczesciej pozada si¢ tu w branzy
call center? Narzedziowcéw, proce-
sowcow i doradcédw. Narzedziowey
to popularnie, cho¢ niestusznie
obejmowani wspdlng nazwa infor-
matycy. Administratorzy systeméw,
administratorzy aplikacji, progra-
misci i developerzy, to ci, dzigki
ktérym pracownicy otrzymuja co-
raz lepiej przystosowane do swo-
ich potrzeb narzedzia pracy, ktére
zapewniajg ponadto doskonate ra-
portowanie i analizowanie zjawisk
w duzej skali. Osoby, ktére swoja
wiedzg i umiejetnosci wystawiaja
w kazdej chwili na potrzeby orga-
nizacji, na rzecz kedrych pracuja.
Ciekawostka jest to, ze w réwnym
stopniu dotyczy to pracownikéw
zatrudnianych na stale i wylacz-
no$¢ przez duze organizacje, jak
i freelanceréw, dziatajacych w spo-
sOb réwnie elastyczny, lecz na za-
sadzie ustugodawcy zewnetrznego.
Rynek juz dawno przestat si¢ oba-
wia¢ mozliwosci wycieku istotnych
informacji i danych na zewnatrz
firmy w wyniku udostepniania ich
osobom ,,postronnym”. Stato si¢ tak
dzigki powszechnemu stosowaniu
klauzul bezpieczenistwa i tajnosci
w ramach wszystkich istotnych za-
gadnien zwiazanych ze wspdtpraca.
Programisci i developerzy istotni
sq zwhaszcza dla firm $wiadczacych
ustugi na zasadzie outsourcingu
czy coosorcingu. Tutaj tatwo$¢ za-
pewnienia stuzb, majacych wysoka
zdolno$¢ operowania w dowolnie
wskazanym §rodowisku programi-
stycznym, niejednokrotnie staje
sic najwazniejszym elementem do-
konywania wyboru najlepszego
dostawcy ustug, z grona réznorod-
nych, chelpiacych si¢ réznorod-
nymi dokonaniami form i o0séb.
Certyfikacja bywa bardzo pomoc-
nym elementem dokumentujacym
kwalifikacje os6b, ktérym powierza
si¢ pdzniej misjg szybkiego przysto-
sowania istniejacych systeméw nad-
zoru i obstugi, w odniesieniu do
realnych potrzeb zleceniodawcy.

Jeden cztowiek to za mato

Administratorzy systeméw wfir-
mach outsourcingowych réwniez
muszg posiada¢ wiedz¢ umozliwia-
jaca im nadzér nad dziataniem réz-
norodnych systeméw i réznorodnych
ich wersji. Nie ma takiej mozliwo-
§ci, by jeden czlowiek byt w stanie
sprawnie obstugiwaé tak wiele tak
réznych systeméw, cho¢ tu z po-
mocg przychodza im specjalne pro-
gramy, uzycie kiérych optymalizuje
réwniez procesy administrowania.
Project menedzerowie, czyli osoby
zarzadzajace w odpowiedni sposob
wdrozeniami i rozwojem przedsie-
wzigé, to kolejna grupa specjalistéw
bardzo poszukiwanych w $rodowi-
sku call center. Wiekszoé¢ realizo-
wanych przedsigwzie¢ przechodzi
fazy opisu przedsigwzigcia, tworze-
nia strumieni zarzadzania, tworzenia
i zarzadzania wyizolowanymi pro-
cesami, testowania, wdrazania wia-
$ciwego i utrzymania. Metodologie
zarzadzania procesowego typu Prince
czy Agile, kaskadowe lub liniowe czy
tez elastyczne, to narzedzia, ktdre po-
wstaly, by moc realizowac tego typu
przedsigwzigcia w odpowiedni, naj-
bardziej efektywny ze wszystkich
mozliwych, sposob. Osoby potrafiace
tym wszystkim zarzadza¢ sa obecnie
na wagg ztota. Niewykorzystywanie
kompetendji tych 0sob to gwattowne
zwigkszenie mozliwosci porazki or-
ganizacyjnej i biznesowej. Lecz spe-
cjalisei to nie tylko informatycy. To
osoby zwigzane z HR, zatrudniajace,
szkolace, rozliczajace personel, czesto
silnie rotujacy. Whasciwe umiejetno-
§ci efektywnego dziatania to kolejna
sfera przynoszaca oszczednosci w wy-
datkach na cele pracownicze. Ponadto
zagadnienia motywowania i rozlicza-
nia w obszarze call center s niezwy-
kle, powtarzam to od lat, niezwykle
wazne, by whasciwie zaangazowaé
personel i pozwoli¢ mu dziata z caty
odpowiedzialnoscia za efekty ich
dziatania. Z wlasnego doswiadczenia
wiem, w jaki sposéb, przy uzyskaniu
zrozumienia ze strony menedzeréw
wyzszego szezebla zarzadzania w or-
ganizacjach typu call center, osiaga¢
wyniki o 40, a nawet 80 proc. lepsze
od dotychczasowych, wykorzystujac

mozliwosci whasciwego motywowa-

nia i okresowego podnoszenia efek-
tywnosci dziatania.

W firmach sprzedajacych swoje
ustugi poszukiwani nadal sa $wietni
specjalisci od sprzedazy i negocjo-
wania kontraktéw outsourcingo-
wych. To bardzo zlozone zagadnienie
i tylko najlepsi z nich, znajacy w petni
realia operacyjnego dziafania branzy,
sa w stanie przekonac zleceniodawcg
do rozwigzari korzystnych zaréwno
dla zleceniodawcy, jak i wykonawcy
podpisanych kontraktéw dotycza-

cych operacyjnej wspdtpracy.

Nie bagatelizowa¢ znaczenia
personelu liniowego

Zwracajac uwagg na rzesze specja-
listéw i ekspertow niezbednych do
sprawnego dziatania instytucji pracu-
jacych w rezimie call centerowym nie
mozna bagatelizowa¢ znaczenia per-
sonelu liniowego, ktéremu poswieci-
lismy tu tak mato uwagi. To dlatego,
ze ten whasnie personel wydaje nam
si¢ najlatwiejszy do zdefiniowania
pod katem wymagari, jakie mu sta-
wiamy. O dwoch rzeczach zapominaé
nigdy nie mozemy. Pomimo $wiet-
nego przygotowania organizacji do
dziatan, a bez braku odpowiedniego
personelu liniowego, biznes nie be-
dzie si¢ rozwijat. Po drugie ten perso-
nel liniowy wecale nie jest tak bardzo
jednorodny. Sprzedawcy, obstuga
klienta, windykacje, infolinia, wspar-
cie techniczne i wsparcie klienta, ob-
stuga reklamaciji i skarg, negocjatorzy,
ankieterzy, koordynatorzy i liderzy.
Rzesza 0s6b, od ktérych kazda orga-
nizacja wymaga tego samego w zupel-
nie inny sposéb.

Profesjonalisci z dziatéw HR po-
winni, w wyniku jasno okreslonych
przez biznes potrzeb, by¢ w stanie
rekrutowal tych, ktérzy takie ce-
chy maja. Jednak ostateczng decyzje
o zatrudnieniu powinno si¢ zawsze
pozostawia¢ szefom, przelozonym,
liderom. Pie¢dziesieciu dobrze zmo-
tywowanych pracownikéw, dobrze
zrekrutowanych i whasciwie rozu-
miejacych swoja funkcje w organiza-
cji jest w stanie zawsze zrobi¢ wiece]
niz tylu samych indywidualistéw na-
wet wtedy, kiedy wickszo$¢ z nich jest
geniuszami. W call center zawsze naj-
bardziej liczy si¢ zespot.



