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CALL CENTER JAKO NARZEDZIE ZDOBYWANIA
PRZEWAGI KONKURENCYJNEJ PRZEDSIEBIORSTWA
NA RYNKU GLOBALNYM

Streszczenie

Zjawisko globalizacji i otwarcie wielu nowych rynkéw zbytu zmienilo otoczenie, w ktérym
przyszlo dzi$ dziata¢ przedsigbiorcom. W Polsce konkurencja réwniez zmusza przedsigbiorstwa
do wykorzystania nowoczesnych narzedzi zarzadzania relacjami z klientem, w tym réwniez call
center i contact center. Celem niniejszego artykutu jest proba identyfikacji potencjatu tkwiacego
w centrach kontaktowych call center i contact center jako narzedziach budowania przewagi kon-
kurencyjne;j.

Wstep

Obserwujac rozwdj marketingu relacyjnego na polskim rynku, mozna by
sadzi¢, ze call center stalo si¢ w ostatnich latach standardowym narzedziem
budowania relacji z klientami w ramach CRM. Call center (CC) to zwykle migj-
sce begdace pierwszym punktem kontaktu dla klientow lub partnerdéw firmy,
dlatego jego sprawne dzialanie powinno by¢ priorytetem kazdego przedsigbior-
stwa'. Call center to centrum obslugi telefonicznej — pracujace w nim osoby
rozwigzuja problemy klientow w zaleznosci od profilu centrum; z call center
mozemy spotka¢ si¢ w bankach, firmach telekomunikacyjnych, agenci sg cz¢sto
pierwsza linig wsparcia technicznego”.

Call center wymyslono wiele lat temu. W 1972 r. Continental Airlines
w USA poprosily firm¢ Rockwell Collins, aby zautomatyzowala ich centrum

' I Sosnowska, Jak zorganizowaé call centre w firmie?, http://technologie.gazeta.pl/
technologie/1,81028,7571403.html.
* Ibidem.
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telefonicznego kontaktu z klientami; tak powstal pierwszy call center’. Jednak
prawdziwy boom na call centers zaczal si¢ w latach 90. XX wieku, kiedy przy-
gotowano pierwsze profesjonalne aplikacje stuzace do zarzadzania kontaktami z
klientami, zwigkszajace marketingowe mozliwosci tychze centréw; call center
jest oparty na komunikacji glosowej, a jego rozszerzona wersja, czyli contact
center, umozliwia korzystanie réwniez z innych kanalow dostepu (np. sms, fax,
WWW)*.

W swym klasycznym zakresie funkcjonalnosci call center wydaje si¢ by¢
narzg¢dziem prostym i ograniczonym w swoim oddzialywaniu. Jednak rozwoj
technologii, upowszechnienie si¢ wsrod klientow korzystania z obstugi online,
a takze powszechna globalizacja dzialalnosci gospodarczej powoduja koniecz-
nos¢ wykorzystania calego potencjalu tkwiacego w centrach kontaktu, nie zaw-
sze rozpoznawalnego przez przedsigbiorcow, a ktory moze sta¢ si¢ zrodlem
przewagi konkurencyjne;j.

W czym tkwi wigc potencjal call center jako narzgdzia zdobywania prze-
wagi konkurencyjnej w globalizujacej si¢ gospodarce? Istnieje kilka zjawisk, na
ktore nalezy zwrécei¢ szezegolng uwage, czyli:

1. Rozw¢j funkcjonalnosci call center wynikajacy z zastosowania nowych
technologii.

2. Wazrost znaczenia kanalow mobilnych wsrod konsumentéw na calym swie-
cie.

3. Mozliwos¢ zwigkszenia efektywnosci call center i contact center w ramach
dzialan outsorcingowych.

4. Zastosowanie call center w nowych branzach i instytucjach.

5. Rozwdj offshoringu w skali globalnej.

Rozw6j funkcjonalnosci call center wynikajacy z zastosowania nowych
technologii

Rozwiazania call center dzigki mozliwosci gromadzenia danych zapewniaja
przedsigbiorstwu dokladne i aktualne informacje o klientach i historii kontak-
tow z nimi. Call center starego typu ogranicza si¢ jedynie do pojedynczego
punktu kontaktu, co niestety nie spelnia wymagan nowoczesnego zarzadzania
relacjami z klientami, jednak w wigkszos$ci nowoczesnych rozwigzan dystrybu-
cji polaczen micjsce centrali telefonicznej zastepuje obecnie serwer’. Dzisiaj

3 1D. Bartczak, Contact center pomaga lepiej zarzqdzaé relacjami z Ilientami,
http://edgp.gazetaprawna.pl/ index.php?act=mprasa&sub=article&id=50967.

" Ibidem.

3 I. Sosnowska, Jak zorganizowaé call centre...
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klienci/interesanci zadaja bowiem réznych sposobdw interakcji, oczekuja sze-
rokiego zakresu form kontaktu, wlaczajac e-mail, telefoni¢ internetowa (voice
over IP, VoIP) i biezace komunikaty®. Te zadania klientéw wymagaja od przed-
sigbiorcow zaimplementowania w ramach infrastruktury CRM takich funkcji,
jak: ACD - automatic call distribution, IVR — interactive voice response, skill-
based routing, power dialing, interactive scripting (gdy agent call center rozpo-
czal wykorzystywanie e-maila i okazuje si¢, ze jego call center nie jest interak-
tywnie polaczony z istnigjacymi procesami gospodarczymi); oprdcz tego
w przypadku klasycznego polaczenia przez telefon call center powinien by¢
zdolny do implementacji nowych funkcji dostgpnych onine, np. takich jak reak-
cja na zapytania i odpowiedzi w czasie rzeczywistym przez internetowy katalog
(prowadzenie rozmowy przez Internet, tzw. chat z ekspertem od produktow),
przycisk oddzwonienia (call-me-back) w katalogu internetowym, telefonia sie-
ciowa i e-mail’.

Réznorodnos¢ centrow kontaktowych jest ogromna: od zwyklych infolinii,
poprzez centra sprzedazowe, windykacyjne, posrednictwa, az po hybrydowe,
gdzie sa $wiadczone rowniez ustugi konsultingowe®. Niemniej rdzeniem funk-
cjonalnosci call center sa podstawowe funkcje, ktore wraz z elementami pod-
stawowymi contact center ulatwiaja przedsigbiorstwu kontakt z klientem
(tab. 1).

Tabela 1
Podstawowe funkcje i elementy call center i contact center.

Podstawowe funkcje call center Podstawowe elementy contact center
Infolinia z podstawowymi informacjami Telefony podtaczone do centrali telefonicznej
Rejestracja pytan i reklamacji klientow System automatyczne obstugi glosowej
Udzielanie prostej pomocy, tzw. hotline System zintegrowanej infrastruktury teleinfor-
Przyjmowanie rezerwacji matycznej (powiazanie telefonu, komputera,
Prosta obstuga rachunkow baz danych, aplikacji dziedzinowych itd.)

Ivr (automatyczna obstuga osoby dzwoniacej Multimedia (kanaly internetowe, poczta elek-
przez serwer teleinformatyczny troniczna)
System telefonii internetowej ip

Zrodlo: 1D. Bartczak, Contact center pomaga lepiej zarzqdzaé relacjami z kiientami,
http://edgp.gazetaprawna.pl/ index. php?act=mprasa&sub=article&id=50967.

Rola centrum kontaktu jest zawsze podobna, a jest nig automatyzacja czgsci
procesow, efektywne wykorzystanie zasobow ludzkich 1 ich wiedzy oraz wspar-

¢ Nowoczesny Call Center, www.sap.com/poland/solutions/business-suite/crm/features

functions/cic/index.epx.
" Tbidem.
8 1.D. Bartczak, Contact center pomaga...
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cie wiedzy o kliencie i produkcie systemami informatycznymi zintegrowanymi
do jednego ergonomicznego pulpitu’.

Nowoczesny call center jest jednak wielofunkcyjny 1 udostgpnia zaawan-
sowane narzedzia do zarzadzania relacjami z klientem. Kluczowe funkcje cen-
trum obslugi klienta to'”:

— obsluga rozmow telefonicznych — obshuga przychodzacych 1 wychodza-
cych rozméw telefonicznych za pomoca zintegrowanej technologii tele-
fonicznej,

— zarzadzanie poczta elektroniczng — przetwarzanie przychodzacych 1 wy-
chodzacych e-maili,

— zarzadzanie dzialaniami — §ledzenie wszystkich kontaktéw z partnerami
gospodarczymi,

— Sledzenie dzialan i1 wyszukiwanie rozwigzan, optymalizowane przez
program | Interaktywny inteligentny asystent” (Interactive Intelligence
Agent — 1TIA),

— klasyfikacja klientow, ich wymagan, przyporzadkowanie dzialan oraz
przekazywanie zadania do wykonania wlasciwym pracownikom.

Call 1 contact center w ostatnich latach ciesza si¢ wsrod polskich przedsie-
biorcow wielka popularnoscia. Nalezy sadzi¢, ze ich zrodlem jest wlasnie wie-
lofunkcyjnos¢, gdyz obecnie centra kontaktowe, réwniez na polskim rynku,
proponuja szereg ushug dopasowanych do wymogéw niemal kazdego przedsig-
biorstwa - oferujg infolinie produktowe, telewindykacje czy telefoniczne bada-
nia rynku. Istnieje wiele przykladow potwierdzajacych te tez¢. Funkcjonalnosei
call center wykorzystywane sa w nowych sektorach 1 branzach, np. w obsludze
nowych platform telewizyjnych, w sprzedazy polis ubezpieczeniowych czy
tworzeniu ushug typu iCall.

Cickawym przykladem jest telewizja nowej generacji ,,n”, ktéra umozliwila
kontakt z biurem obstugi klienta (BOK) przy uzyciu Skype’a. W Europie Srod-
kowej 1 Wschodnigj istnieja juz centra kontaktowe, z ktorymi mozna si¢ taczy¢
poprzez t¢ aplikacjg, ale dopiero BOK telewizji nowej generacji ,,n” jest pierw-
szym w regionie, ktoére na rowni traktuje wszystkie zgloszenia przychodzace,
zaréwno przez Skype’a, jak 1 klasyczne polaczenia telefoniczne, e-mailowe czy
czat; ustuga ta stwarza mozliwo$¢ kontrolowania, nagrywania i raportowania

® M. Ztoch, Call center — standard nowoczesnej firmy, http://salesnews.pl/SalesSupport
Article.aspx?id=15.

% Nowoczesny Call Center.., SAP Polska, www.sap.com/poland/solutions/business-suite/
crm/featuresfunctions/cic/index.epx.
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kazdego kontaktu klienta z konsultantem, co w konsekwencji daje lepsza jakos¢
$wiadczonych ustug''.

Call center wykorzystywane jest rowniez jako miejsce sprzedazy aktywnej,
np. w dziedzinie polis komunikacyjnych przez infolini¢ — realizuje to od kilku
lat w Polsce Link 4. Mozna powiedzie¢, ze firma ta to jest po prostu call center
— gdy klient dzwoni do centrum, podaje wszystkie dane potrzebne do wydania
polisy, a sama rozmowa jest nagrywana; akceptacja warunkéw umowy podczas
rozmowy telefonicznej pelni role podpisu na umowie, nastgpnic umowa jest
drukowana i wysylana poczta do klienta'>. Sukcesy Link 4 spowodowaly row-
niez inwestycj¢ w call center u innych ubezpieczycieli, takich jak PZU czy
Axa®.

Interesujaca funkcjg jest rowniez mozliwos¢ stworzenia wirtualnego call
center — iCall. Platforma iCall — wirtualne centrum obslugi telefonicznej — zo-
stala stworzona z mysla o pracownikach internetowych. Wykorzystuje ona moz-
liwosci Internetu, umozliwiajac zarzadzanie i obsluge wirtualnego centrum
telefonicznego dla przedsigbiorstw. System iCall jest z powodzeniem stosowa-
ny przez przedsigbiorstwa zardwno w pojedynczych, jak i1 sieciowych centrach
obslugi telefonicznej, pozwalajac zarzadza¢ pracownikami zdalnymi i zapew-
niajac najwyzszej jakosci kontakty z klientami'.

Przejscie na system iCall nie wymaga inwestycji w sprzgt, a takze pozwala
doda¢ nowe funkcje do obecnych; wirtualne centrum iCall posiada funkcje cen-
trum telefonicznego oraz internetowe] transmisji glosu (VolIP) zaréwno dla
polaczen przychodzacych, jak 1 wychodzacych; umozliwia takze przyjmowanie
rozméw z calego $wiata. Podstawowymi korzysciami wirtualnego call center
jest':

— wigksza clastycznos¢ (wszystkie funkcje oferowane przez platformg
iCall moga z latwoscia zosta¢ dostosowane do szybko ewoluujacych
potrzeb firmy),

— wigksze mozliwosci rozbudowy 1 redukeji (wirtualne centrum obstugi
telefonicznej iCall zostalo stworzone w oparciu o szeroko stosowang
architektur¢ IP (Internet Protocol), ktérej systemy nadmiarowe pozwa-
laja uzyska¢ duzy wskaznik dostgpnosci 1 mozliwosci rozbudowy 1 re-

'1.D. Bartczak, Contact center pomaga...

2 Thidem.

" Ibidem.

Y iCall — gotowe centrum obstugi telefoniczne;, hitp://callcenterpoland.pl/?cat=9.
" Ibidem.
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dukcji pozwalajace zaspokoi¢ najistotniejsze potrzeby centrow obstugi
telefonicznej dla przedsigbiorstw),

— wigksze bezpieczenstwo (Platforma iCall, oferujac mozliwosci przypi-
sania uzytkownikom rél obslugujacych caly zakres funkcji systemu
oraz zarzadzanie dostgpem do wszystkich komponentow systemu, spel-
nia rygorystyczne wymogi bezpieczenstwa klientéw biznesowych),

— nizsze koszty (tradycyjne systemy centrow obstugi telefonicznej wy-
magajg znacznych inwestycji w stacjonarny sprzgt komputerowy oraz
licencji na oprogramowanie, jak rowniez zatrudnienia duzych zespolow
informatykow niezbgdnych do zintegrowania, konfiguracji oraz admini-
strowania systemem. W odr6znieniu od nich, system wirtualnego cen-
trum telefonicznego obslugiwany jest przy pomocy standardowej prze-
gladarki internetowej, aplikacji kompatybilnych z MS Windows i pola-
czenia internetowego — przedsigbiorca nie musi wige wydawaé pienig-
dzy na infrastrukturg).

Nalezy jednak zauwazy¢, ze powodzenie tej formy kontaktu z klientami za-
lezy w duzej mierze od tego, czy da si¢ ja zastosowac do zadan strategicznych.
Wedlug badan Keith A. Gilsona z McKinsey sukces zalezy od dobrze zdefinio-
wanej strategii obshugi klientow, wysokiej jakos¢ obstugi 1 rygorystycznej kon-
troli kosztow'®.

Wzrost znaczenia kanaléw mobilnych wérod konsumentow na $wiecie

Jak wskazujg badania, w ostatnich latach rosnie znaczenie kanatow mobil-
nych wséréd konsumentéw na calym $wiecie'’. Dynamiczny rozwdj technologii
mobilnych 1 Internetu zmienia sposob, w jaki konsumenci korzystaja z nowych
technologii; rosnaca wygoda korzystania np. z uslug online za pomocy telefo-
néw komorkowych przejawia si¢ w znacznym wzroscie zainteresowania zaku-
pami dokonywanymi za posrednictwem urzadzen mobilnych, chociaz wciaz to
jednak komputer jest najpopularniejszym medium mobilnym, jesli chodzi
o zakupy czy ushugi finansowe (tab. 2)'*.

1$1D. Bartczak, Contact center pomaga...

7 Consumer & Convergence IV. Konsumenci w obliczu Internetu i mobilnych technologii,
2010, www.kpmg.pl/index.thtml/pl/library/raporty/index.html?cid=52616e646f6d49564c78d2d
d910ftfaee87794ae49992b0b. Badania cykliczne, od 2006 roku globalne, wykonane przez firme
KPMG w 20 krajach $wiata — ok. 6000 respondentéw, w 2010 r. objelo rowniez polskich konsu-
mentow.

¥ Ibidem.
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Tabela 2

Najczesciej podejmowane przez klientow dziatania online

Komputer osobisty Telefon komorkowy
Przegladanie stron internetowych (93%) | Rozmowy np. skype (29%)
Ustugi finansowe (90%) Komunikatory i czaty (29%)
Zakupy (90%) Dostep do map i GPS-u (23%)
E-mail (89%) Czytanie literatury (21%)
Portale spolecznosciowe (88%) Gry (17%)

Zrodto: Consumer & Convergence IV. Konsumenci w obliczu Internetu i mobilnych technologii,
2010, www.kpmg.pl/index.thtml/pl/library/raporty/index.html?cid=52616e6466d49564
¢78d2dd910ftfaee87794ae49992b0b.

Badanie firmy doradczej] KPMG pokazalo, ze dynamiczny rozwdj techno-
logii jest katalizatorem rozwoju tresci cyfrowych w kanatach mobilnych, a do-
stgp na zadanie nabiera jeszcze bardziej doslownego znaczenia, gdyz uzytkow-
nicy nowoczesnych telefonéw komorkowych moga korzysta¢ w dowolnym
momencie z tresci, ktorymi sa w danej chwili zainteresowani'”. Wyniki cytowa-
nego raportu wskazujg rowniez, ze zaobserwowane wsrod polskich responden-
tow trendy nie odbiegaja znacznie od swiatowych. Doda¢ nalezy, ze rozwojowi
rynku sprzyjaja pozytywne doswiadczenia konsumentow. Raport Interactive
Intelligence z 2009 r. o stosunku Polakdéw do uslug centrow telefonicznych
pokazuje, ze lubimy uzyskiwaé¢ informacje przez kontakt z call center, wyniki
wskazuja, ze call center jest najchgtniej wybieranym przez konsumentow spo-
sobem kontaktu z ustugodawca; mimo ze dlugi czas oczekiwania na polaczenie
czy duza liczba opcji do wyboru przed rozmowa z konsultantem czg¢sto nas
drazni, cenimy wygode i szybko$é tego rodzaju kontaktu™.

Motzliwo$¢ zwigkszenia efektywnosci call center i contact center w ramach
dzialan outsorcingowych

Call center czy w rozszerzone] wersji contact center jest skutecznym, ale
kosztownym narz¢dziem do utrzymywania kontaktu z klientami lub interesan-
tami®'. Szczegdlnic wysokie sa koszty poczatkowe. Najbardziej krytycznym
kosztem podczas uzywania call center jest czas spedzany przez pracownikow
przy telefonie na rozmowie z klientem.

Y Consumers&Convergence IV. Konsumenci w obliczu Internetu i mobilnych technologii,
2010, op. cit.

2 K. Rochalski, Call center w Polsce, www.instytut-outsourcingu.pl/?q=node/128.

21 1.D. Bartczak, Contact center pomaga...
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Niezaleznie od typu call center (pomoc techniczna, obsluga klienta, tele-
marketing) niezwykle istotne jest posiadanie rozbudowanej bazy danych, po-
niewaz ostatecznic to ona staje si¢ podstawowym narzedziem pracy agenta.
Profesjonalne call center powinno mie¢ dostgp do informacji zgromadzonych
w systemic CRM (Customer Relationship Management)*>. Wszystkie te wyma-
gania systemowe sa kosztowne, istnieje jednak mozliwos¢ ich obnizenia — za-
miast tworzy¢ od podstaw wlasne call center, mozna nawigza¢ wspolpracg
z przedsigbiorstwem zajmujacym si¢ outsourcingiem takich uslug. Dzigki ta-
kiemu rozwigzaniu zleceniodawca nie traci $srodkéw finansowych na urucho-
mienie nowego procesu sprzedazowego, obniza koszty dzialalnosci operacyjnej,
dystrybucji i magazynowania produktow, a takze zwicksza obroty”. Firma
w ramach outsourcingu oferowac¢ moze takze obsluge posprzedazowa, zajaé si¢
rozpatrywaniem wszelkich zwrotéw 1 reklamacji. Wachlarz ustug jest na tyle
szeroki, ze po takie rozwigzania coraz czgsciej siggaja srednie 1 male firmy.
Taka forma dystrybucji ustug 1 produktéw staje si¢ wygodnym rozwigzaniem
dla kazdego przedsigbiorstwa™.

Zastosowanie call center w nowych branzach i instytucjach

Call centers 1 contact centers powstaja nie tylko w bankach czy firmach
ubezpieczeniowych, ale takze w firmach windykacyjnych czy turystycznych
oraz instytucjach publicznych. W zakresie aktywnego kontaktu z klientami,
aktualnymi 1 potencjalnymi, realizuje si¢ procesy biznesowe zwiazane z tele-
sprzedaza, jak rowniez tzw. migkka windykacja. Procesy migkkiej windykacji
to rowniez atrakcyjny proces biznesowy — najwigkszy skutek w zakresie Sciaga-
nia naleznosci odnosza bowiem dzialania polegajace na przypominaniu o zale-
glosciach finansowych, ostrzeganiu o podj¢ciu krokow prawnych itp. — dzigki
takim sposobom dzialania pozwala si¢ znacznie zredukowac koszty windyka-
cyjne i komornicze zlecane instytucjom do tego przeznaczonym®.

Istotne jest tez, Ze call center wkracza do roznych branz, np. HoReCa (hote-
larstwo, restauracje, catering). Branza HoReCa w Polsce nie jest rynkiem la-
twym do realizacji projektow marketingowo-sprzedazowych: wystgpuje na nim
duze rozdrobnienie (ok. 60 000 podmiotéw gospodarczych), nie ma duzych

22 7. Sosnowska, Jak zorganizowac. ..
B M. Kaczmarek, Call center wygodnym rozwiqzaniem dla przedsiebiorstw, www.mentora.pl/
marketing/call-center-wygodnym-rozwiazaniem-dla-przedsiebiorstw.
2y
Ibidem.
3 M. Ztoch, Call center — standard nowoczesnej firmy, http://salesnews.pl/SalesSupport
Article.aspx?id=15.
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sieci odbiorcow, jednoczesnie jest to rynek z ogromnymi perspektywami,
z rocznymi obrotami szacowanymi na ok. 20 mld zl, prognozuje si¢ tez wzrost
tego rynku o ok. 10% rocznie®. Jedna z najbardziej efektywnych metod dotar-
cia do potencjalnego odbiorcy na rynku gastronomii wydaje si¢ by¢ telemarke-
ting, a potwierdza to strategia rynkowa takich potentatéw rynku HoReCa jak
Unilever FS czy Kamis Gastronomia, ktore uruchomily swoje call center”’.

Call center (CC) stalo si¢ nicodzowne w przedsigbiorstwach, ktore dostar-
czajac podobny produkt, konkuruja przede wszystkim jakoscia obslugi, jednak
w erze rosnacej konkurencji, coraz wyzszych oczekiwan klientow oraz nicusta-
jacego rozwoju technologii rowniez firmy z branzy utilities (uzytecznosci pu-
blicznej, m.in.: energetyka, cieplownictwo, gazownictwo, przedsigbiorstwa
wodno-kanalizacyjne itp.) dostrzegly potrzebe zblizenia ze swoimi klientami*®.

Klienci przyzwyczajeni do szybkiej i zdalnej obslugi przez instytucje finan-
sowe czy tez operatorow telekomunikacyjnych oczekuja tych samych standar-
dow 1 ulatwien od przedsigbiorstw utilities; przykladem klasycznym wykorzy-
stania centrow obslugi w sektorze publicznym, najbardziej rozpoznawanym
1 najslynniejszym, jest nowojorski numer 311 — jest to pierwsza linia kontaktu
dla mieszkancow miasta, pozwalajaca zglasza¢ podstawowe problemy z funk-
cjonowaniem komunalnych przedsigbiorstw, nawet tak prozaicznych, jak dziury
w jezdni”. Generalnie systemy CC w przedsigbiorstwach komunalnych moga
pelni¢ dwojakie role: akcje przychodzace — zwiazane ze zglaszaniem awarii,
sprawdzaniem stanu platnosci, zmianami taryf itp., oraz akcje wychodzace
— pozwalajace np. na automatyczne poinformowanie klientow o planowanym
wylaczeniu wody lub tez o terminie awarii (nalezy jednak pamigtaé, ze sam
system CC musi by¢ tutaj wspierany przez odpowiedni modul CRM, zawieraja-
cy np. aktualne numery telefondéw do mieszkancow, dane z systeméw billingo-
wych czy tez dostgp do systeméw ksiggowych)™. Centra obslugi w przedsie-
biorstwach utilities wspomagaja szereg procesow: od typowej zmiany taryfy
oplat, przez automatyczne SMS-owe powiadamianie o planowanych przerwach
w dostawach, po informacj¢ o awariach z centrow dyspozytorskich, jednak cen-
trum obslugi w branzy utilities ma za zadanie przede wszystkim skuteczne po-
zyskiwanie 1 udostgpnianiec wszystkim pracownikom zaangazowanym w proces
obshugi klienta informacji z wielu réznych obszarow firmy, w tym przede

2 Telemarketing na rynku HoReCa, http://biznes.gastrona.pl/art/article_7708.php.
¥ Tbidem.
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wszystkim z rozwigzan transakcyjnych’'. Oczekiwania klienta kontaktujacego
si¢ z call center sg takie same, niezaleznie od branzy firmy, do ktorej dzwoni
— chce jak najszybciej uzyskaé niezb¢dne informacje lub zalatwi¢ swoja sprawe,
stad rowniez w Polsce wigkszos¢ duzych zakladow na rynku utilities posiada
wyspecjalizowane call centra informacyjne. Korzystaja z nich m.in. spotki
energetyczne grupy PGE, Tauron, Enca, Energa, RWE 1 inne. Czg$¢ polskich
przedsigbiorstw nawiazala wspolprace z outsourcowanymi systemami CC>.

Rozwoj offshoringu w skali globalne;j

Duza dynamika uslug call center wyroznia Polskg na tle regionu Europy
Srodkowo-Wschodniej. W 2007 r. w Polsce, wedlug raportu opublikowanego
przez Datamonitor, dzialalo 100 firm zajmujacych si¢ call i contact center;
w ciggu dwoch lat w miejsce firm, ktére zniknely z rynku (37 przedsigbiorstw)
powstalo 18 nowych podmiotow, obstugujacych przede wszystkim telesprze-
daz. Sposrod obecnych w tej branzy spoélek jedynie ok. 10 ma ponad 200 sta-
nowisk™. Oznacza to, ze w Polsce wcigz dziala niewielka liczba podmiotow
posiadajacych doskonale wyszkolong kadrg, szeroki wachlarz uslug oraz zaple-
cze sprzgtowe na odpowiednim poziomie.

Zaznaczy¢ nalezy, ze wzrost popularnosci uslug outsourcingowych nabral
swiatowego rozmachu. W dobie globalizacji przesuwanie czgsci dzialalnosci
poza granice kraju jest coraz latwiejsze. Przejawem tego trendu, obok przeno-
szenia same] produkcji, jest przemieszczanie uslug zwigzanych z procesami
biznesowymi, rowniez call center, do dowolnego migjsca na swiecie, w zalez-
nosci od rozkladu korzysci komparatywnych czyli Business Process Offshoring
— lokowanie okreslonych (zwykle nieprodukcyjnych) funkeji przedsigbiorstwa
w krajach, gdzie koszty prowadzenia dzialalnosci sg tansze™. Sposréd krajow
rozwijajacych si¢ glowng rolg w handlu tego typu uslugami odgrywaja Chiny
oraz Indie. Swiatowe koncerny coraz czesciej wykazuja zainteresowanie inwe-
stowaniem w Polsce, pozytywnie oceniajac aktualng i przewidywana sytuacje
gospodarczg w naszym kraju. Offshoring jest zjawiskiem bgdacym ogromna
szansg dla rozwoju rynku ustug w krajach, gdzie sytuowane sa centra BPO.

Obecnie duze call center w Polsce obsluguja znaczng liczbe infolinii 1 zaj-
muja si¢ obsluga posprzedazng (tzw. ruch przychodzacy). Firmy wciaz jednak

3 Ibidem.

32 M. Ztoch, Call center-...

* Ibidem.
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nie doceniaja uslug telemarketingowych jako doskonalego narzedzia do udzie-
lania informacji, budowania relacji z klientami oraz zaufania do dzialan wspar-
cia sprzedazy, a przede wszystkim dzialan posprzedazowych’”.

Nie da si¢ jednak ukry¢, ze na globalnej mapie inwestycyjnej $wiata trudno
be¢dzie nam nawigza¢ rywalizacj¢ z potggami w zakresie offshoringu z tzw.
grupy BRIC (Brazylia, Rosja, Indie, Chiny), jednak przy takiej dynamice roz-
woju, jaka obecnie wykazuje sektor ustug BPO w naszym kraju, Polska jest
1 — jak podaja specjalisci — prawdopodobnie pozostanie jednym z najatrakcyj-
niejszych miejsc w Europie Srodkowej do lokowania inwestycji w zakresie
business process offshoring, w tym rowniez call i contact center®.

Inwestycje w call i contact center w Polsce wciaz sa interesujacym bizne-
sowo wyzwaniem. Obserwujac jednak rynek, mozna wyciagnaé wniosek, ze
duza szans¢ na budowanie swojej pozycji w sektorze maja firmy, ktére oferuja
kompleksowe uslugi zwiazane z obshuga back-office, calosciowa oferta jest
bowiem szansg na odroznienie si¢ od konkurencji, a takze mozliwoscia zapre-
zentowania klientom innowacyjnego pakietu rozwigzan®'.

Obecna sytuacja gospodarcza w Polsce 1 Europie jest dobrym czasem na
inwestycje. Najwigksi gracze na rynku outsourcingu juz dzisiaj powinni zasta-
nowi¢ si¢ nad planami rozwoju, ktore zapewnia dobra pozycje w branzy. Uzu-
pelnienie oferty z obszaru przetwarzania dokumentéw o call i contact center
daje im szansg¢ na zapewnienic kompleksowej, profesjonalnej ustugi, a tym sa-
mym taka propozycja bedzie konkurowac jakoscia, cena i calosciowym podej-
$ciem do zlecanych procesow.

Podsumowanie

Nalezy stwierdzi¢, ze call 1 contact center jako narzedzie walki konkurenyj-
nej ma ogromny potencjal, jednak by inwestycja w contact center zwrocila sig,
konieczne jest $cisle powiazanie centrum z reszta firmy, zardbwno w sensie
technologicznym (latwego dostgpu do informacji, automatycznego przekiero-
wywania, integracji z dzialami biznesowymi itd.), jak i biznesowym (miary
efektywnosci wymuszajace najwicksza aktywnos¢ na kluczowych dla firmy
odcinkach, segmentacja klientow itd)*’. Badania McKinseya pokazuja, ze bar-

3 K. Rochalski, Call center w Polsce...

% B. Niedzielski, Polska europejskim centrum ustug BPO, http://biuroprasowe.netpr.pl/
notatka 99882 .html.
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dziej zaawansowane technologie contact center moga daé efekty dopiero po
zmiani¢ organizacji pracy centrow, a szczegolnie zwigkszenia ich elastycznosci,
a czgsto posiadane rozwiazania nie sa wykorzystywane w pelni, poniewaz nie
pozwala na to organizacja pracy™ .

CALL CENTER AS THE COMPETITIVE ADVANTAGE
IN GLOBAL MARKET

Summary

The phenomenon of globalization and the opening of new markets have transformed the en-
vironment within which organizations operate. Organizations in Poland are frequently forced by
strong competitive pressures to use tools of Customer Relationship Management, especially Call
Center and Contact Center. The aim of the paper is the identification of potential of this tool as
sources of the competitive advantage.

“ Tbidem.



