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Niniejszy raport (Raport ogélny) jest dostepny bezptatnie na stronie internetowej Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB (http://www.smb.pl) na prowadzonej przez SMB stronie poswieconej polskiej branzy out-
sourcing cc (http://www.outsourcing-cc.pl) oraz w Biurze Stowarzyszenia. Raport zawiera ogdlne i podstawowe informacje na temat polskiego rynku dostawcéw ustug cc, ktére zostaty pozyskane w trakcie badania
przeprowadzonego w okresie kwiecien-lipiec 2017 roku. Raport NIE zawiera szczegétowych analiz dotyczgcych zagadnien, ktére byty przedmiotem badania. Analizy te znajduja sie w raporcie szczegétowym z badania,
ktéry jest dostepny odptatnie po przekazaniu do Biura SMB prawidtowo wypetnionego formularza zaméwienia.

Autorskie prawa majgtkowe do niniejszego materiatu przystuguja Polskiemu Stowarzyszeniu Marketingu SMB z siedzibg w Warszawie, ul. Czerska 8/10, 00-732 Warszawa. Materiat oraz informacje w nim zawarte moga
by¢ dalej wykorzystywane dla celéw badawczych, naukowych i dydaktycznych wraz z powotaniem sie na zrédto. Wykorzystanie materiatu w inny sposéb wymaga uzyskania zgody SMB.
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Szanowni Panstwo.

Z ogromng przyjemnoscig oddajemy w Panstwa rece raport
z badania polskiej branzy outsourcing call/contact center. To
Juz kolgjny raz, kiedy z uwagg przyglagdamy sie branzy, a in-
formacje o tym rynku i nasze wnioski prezentujemy Panstwu
wraz z komentarzami ekspertow.

Badanie jest unikalnym projektem, w ramach ktérego z roku
na rok, przy zachowaniu najwyzszej poufnosci, pozyskujemy
coraz bardziej wiarygodne | szczegdtowe dane o dziatajgcych
w naszym kraju dostawcach ustug cc. Nieustanie poszerzajgc
zakres pozyskiwanych danych w tym roku zdecydowalismy
sie znaczgco uprosci¢ forme ich prezentacji — zamiast rozbu-
dowanych opiséw w niniejszym raporcie znajdziecie Panstwo
ikonografiki, wykresy i tabele, ktorych tres¢ uzupetniajg tylko
nieliczne opisy i komentarze uznanych specjalistow z branzy.
Liczymy, ze nowa formuta raportu spotka sie z cieptym przy-
jeciem, a jego lektura bedzie zajmujgca. Tym bardziej, ze tym
razem raport rozszerzony zostat o zbior kilku niezwykle inte-
resujgcych artykutow eksperckich | opracowan dotyczacych
branzy.

Ubiegty rok, z ktérego pochodzg zebrane przez nas dane, ce-
chowat sie duzg dynamikg zmian w zakresie akwizycji kilku
duzych graczy na rynku. Ma to swoje odzwierciedlenie w nie-
ktérych danych | analizach. Jednoczesnie jednak sytuacja
w branzy wydaje sie coraz bardziej stabilna, a jej dalszy roz-

woj opierac sie bedzie najprawdopodobniej na przewidywal-
nych i zgodnych ze Swiatowymi trendach.

Chce podziekowac¢ partnerom SMB, ktorych merytoryczna
| organizacyjna pomoc pozwolita nam przygotowac¢ opraco-
wanie, z ktérego zainteresowane osoby bedg w stanie po-
zyskac wiele interesujgcych danych, analiz i benchmarkow.
A szczegdlne wyrazy uznania kieruje do firm, ktére wziety
udziat w badaniu — ich zaangazowanie | Swiadomosc¢ warto-
Sci wspotpracy branzowej jest dla nas zrodtem przekonania,
ze rynek dalej bedzie sie profesjonalizowat.

Wraz z tegorocznym raportem uruchomiliSmy nowy serwis
iInternetowy, ktdrego celem jest prezentacja najwazniejszych
informacji o polskiej branzy outsourcing cc oraz o rzetelnych
dostawcach, ktorzy dziatajg na tym rynku. Zachecam do od-
wiedzenia strony www.outsourcing-cc.pl.

Pozdrawiam serdecznie,

Marcin Sosnowski
Dyrektor wykonawczy
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB
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Executive summary (1/3) Ogoétem zidentyfikowano 1 35 firm — dostawcdw ustug cc

Wiekszos¢ badanych firm ma do 3 lokalizacji | zatrudnia przecietnie 150 konsultantow

#)eststabilnie
. szacowana [ICZba lokalizac)i operacyjnych o 266

szacowana [ICZba stanowisk: 23 707

#duzakoncentraqa Respondenci badania dysponuja 12 030 stanowisk

1 8,5% firm (duze i b. duze) dysponuje ponad 0% stanowisk

6 1 /0 firmzamierza zwiekszy¢ liczbe stanowisk

Szacowana liczba konsultantéow: 1 9 235 #chcemyroané

Deklarowana przez respondentéw badania liczba konsultantéw: 10 497

85% - |
O firm deklaruje ponad 80% przewagi

#aconatoyingiyoung ruchu outbound (42%) lub inbound (43%)

Tylko 15% deklaruje rownowage ruchu in/out
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Executive summary (2/3)

Niemal potowa gtéwnych lokalizacji i siedzib firm znajduje sie w Warszawie

#miastosto*ecznewarszawa Ponad % jest ulokowana w dUZYCh miastach

Najwiecej firm dziata Od 5 Iat

#niechnamzyjastolat
Najstarsze firmy (srednie i duze) majg po 20 Iat

o)
44 /O respondentow badania jest cztonkiem organizacji branzowych

— najczesciej wybierane to SMB i Fundacja Pro Progressio #Wg rupiesiia

Sektory gospodarki, z ktérymi branza pracuje najczescie]j to finanse, telekomunikacja i ubezpieczenia

Dostawcy deklarujg najwiekszy wzrost zainteresowania outsourcingiem ustug cc

- - - w sektorach finansowym, ubezpieczeniowym i w mediach
#poliglociwcenie

Zdecydowana wiekszosc firm $wiadczy ustugi w jezykach obcych
Najpopularniejsze jezyki to angielski, niemiecki i rosyjski
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Executive summary (3/3)

Najczesciej wykorzystywane kanaty kontaktu, to:

#SI’UChainCZYtamy telefon (740/0), email (1 3 0/0), chat (5 0/0)

Najwiece] stanowisk pracuje na systemach Avaya i Alfavox
(o)
#slyszymydobrze 42 /o -

ywa stuchawek Plantronics

Wiekszosé firm jest gotowa zatrudni¢ lub zatrudnia osoby niepetnosprawne

#odpowiedzialnybiznes

(o)
Srednia rotacja w firmach to 24 /0
#nowakrew
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ANALIZA RYNKU
9 Metoda badania
12 l. Wielkos¢ rynku
15 . Rozmieszczenie firm w Polsce
17 ll. Firmy wspierajgce rozwoj branzy
20 IV. Wielkos¢ firm
26 V. Ustugi i kompetencje
30 | VI. Narzedziaitechnologie
33 | VIl Ludzie
39 | VIII. Finanse
40 | Formularz zamdwienia raportu szczegoétowego

>

ARTYKULY EKSPERCKIE

42 | Firmy z Niemiec | Skandynawii coraz czescie)
przygladajg sie Polsce

43 | Rynek outsourcing cc na Ukrainie

46 | Rynek outsourcing cc w Czechach i na Stowacji

48 | Wyzwania dla polskiej branzy outsourcing cc

50 | Wprowadzenie do raportu ,Call Center i branza

outsourcing cc w mediach w roku 2016"
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REKLAMA

POROZMAWIAJMY O BIZNESIE

Generowanie leadow

IDEA
CALL
CENTER

Idea Call Center Sp.z o.0.
www.ideacc.pl

info@ideacc.pl
+48 22 292 70 00

> Obstuzymy Twoich obecnych Klientéw poprzez wszystkie kanaty komunikacji
> Szybko i skutecznie dotrzemy do Twoich potencjalnych Klientéw

> Obnizymy koszty wsparcia sprzedazy

> Woygenerujemy oszczednosci i zyski dla Twojej firmy.
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Metoda badania (1/2)

Podmiot badania, proba

* Badanie zostato skierowane do catej populacji firm —
dostawcow ustug cc dziatajgcych na rynku polskim.

* Dla celow badania przyjeto, ze outsourcing cc to firma
Swiadczgca ustugi cc | telemarketingu na zlecenie innych
organizacji, dysponujgca minimum 5 stanowiskami cc.

* W badaniu uwzglednione zostaty organizacje, ktore
Swiadczg ustugi w modelu komercyjnym na rzecz klientéw
zlecajgcych. Klientem zlecajgcym moze byc¢ zaréwno klient
zewnetrzny, jak rowniez klient wewnetrzny, np. spotka-
matka, spotka w grupie kapitatowej (moze to by¢ takze
jedyny klient firmy).

* Badaniem objete zostaty zaréwno firmy wyspecjalizowane
wytgczenie w Swiadczeniu ustug cc, jak rowniez
firmy, ktore realizujg takie ustugi jako uzupetnienie
szerszej oferty produktowej (np. agencje marketingowe
obstugujace klientéw konkretnej branzy) — jesli dysponujg
wyspecjalizowanymi zasobami cc.

>
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* Wiekszos¢ wskaznikéw statystycznych opracowana
zostata na podstawie danych udzielonych przez
respondentow badania.

* Ogdlna klasyfikacja wielkosci firm przyjeta w badaniu:
» mate — od 5 do 50 stanowisk;
» Srednie — od 51 do 250 stanowisk;
» duze — od 251 do 999 stanowisk;
» bardzo duze — od 1 000 stanowisk.

Podziat taki stosowany jest w wielu standardach opisuja-
cych rynek cc i ma praktyczne uzasadnienie w réznicach,
w jaki zarzgdzane sg jednostki cc roznej wielkosci.

Charakter i przebieg badania

* Projekt ma charakter badania statystycznego
uzupetnionego o pogtebione analizy jakosciowe.

* Badanie zostato uruchomione na wiosne 2017 roku. Dane
byty zbierane od respondentéw w okresie od kwietnia do
lipca.

Udziat respondentéw w szacowanej wielkosci rynku pod wzgledem ilosci

Respondenci stanowig: 27 % zidentyfikowanych firm

50% szacowanej liczby stanowisk

35% szacowanych lokalizacji
54% szacowanej liczby konsultantéw
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(2/2)

ldentyfikacja i zbieranie danych od firm przeprowadzone
zostaty w 3 etapach:

» Etap 1 — weryfikacja firm z poprzedniego badanig;

» Etap 2 — poszukiwanie informacji o nowych lub
niezidentyfikowanych wczesniej dostawcach;

» Etap 3 — przekazanie zaproszenia do udziatu w badaniu
| zebranie danych.

Metody identyfikacji dostawcow na rynku:
» weryfikacja danych firm z poprzedniego badanig;
» research wsrod ekspertéw SMB 1 wspotpracujgcych;

» wyszukiwanie nowych lub niezidentyfikowanych
wczesnie) dostawcodw w internecie.

Wyszukiwanie w internecie prowadzone byto w wyszuki-
warkach z wykorzystaniem stow kluczowych takich jak
,outsourcing call center’, ,call center na zlecenie’, takze z
wykorzystaniem poje¢ takich jak ,contact center”, ,telemar-
keting”, ,ustugi cc”, itp. Analizowane byty takze ogtoszenia
rekrutacyjne oraz branzowe katalogi firm.

Metoda szacowania, wartosci wazone

W badaniu obliczone zostaty wskazniki na bazie
deklaratywnych danych tylko od respondentéw, a takze
szacunki wskaznikow dla catego rynku.

Przy szacowaniu przyjeto zatozenie, ze wsrod firm
zidentyfikowanych, ktore nie wziety udziatu w badaniu
struktura wielkosci tych firm to: 10% firmy duze, 20% firmy
Srednie oraz 70% firmy mate. Dla tak uzgodnionej liczby
firm (nie-uczestnikdéw badania) przyjete zostaty typowe
wartosci konkretnych wskaznikéw obliczone dla proby
badawcze]. Wskazniki dla catego rynku uwzgledniajg
zarowno rzeczywiste dane respondentow, jak i szacowane
dane pozostatych zidentyfikowanych firm.

Wiekszos¢ wskaznikow dla préby badawczej opracowana
zostata na bazie danych, dla ktérych jednostkg badang
byta firma lub lokalizacja. Niektore wskazniki zostaty
dodatkowo przeliczone jako wartosci wazone, dla ktérych
parametrem wagi byta liczba stanowisk lub konsultantdw,
ktorg reprezentowali respondenci.

Dane deklaratywne Dane szacowane

Firmy mate —>  Firmy mate — 70%
Firmy $rednie — > Firmy $rednie — 20%
Firmy duze —>  Firmyduze — 10%

Firmy bardzo duze
Wskazniki na bazie proby Wskazniki szacowane

Wskazniki na bazie proby (wazone)
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W trakcie badania ogétem zidentyfikowano 1 35 firm w branzy outsourcingu call/contact center

o
W badaniu wzieto udziat 36 firm, co stanowi 27 /0 firm na tym rynku

Wielkos¢ firm 16,67% (DO 50 STANOWISK)
Respondenci badania

8,33% BARDZO DUZE (1 000+)

41,67% SREDNIE (51-250) 33,33% DUZE (251-1 000)

56% (DO 50)

Wielkos$¢ firmy
Rynek

2% BARDZO DUZE (1 000+)

26% SREDNIE (51-250) 16% DUZE (251-1 000)

Mateusz Karzel
M5 Consulting

Mimo licznych zmian wtascicielskich | duzych transakcji zakupowych na
polskim rynku Call/Contact Center w 2016 r.,, zardwno liczba podmiotéw
funkcjonujgcych na rynku jak i szacowana liczba stanowisk nie ulegty
drastycznej zmianie w stosunku do lat ubiegtych. W tegorocznej edycji
badania udziat wzieto 27% firm sposrod wszystkich zidentyfikowanych
Call/Conact Centers aktywnie dziatajgcych w obszarze outsourcingu
tych ustug. Patrzac na procentowy rozktad rynku pod wzgledem
wielkosci firm oraz procentowy rozktad respondentdw badania, w tym
samym ujeciu, widac¢ znaczgcg przewage zaangazowania organizacji
srednich i wiekszych nad matymi. Badanie obejmuje petne spektrum
grup respondentdw, cho¢ warto pamietac, ze wyniki szczegotowe
pokazujg informacje przez pryzmat organizacji, ktore dziatajg preznie

w zakresie swojej dziatalnosci, ale rowniez wspierajg rozwdj branzy

w ktorej funkcjonuja, sg otwarte na dzielenie sie wiedzg i biorg udziat

w inicjatywach takich jak ta oraz konkursach i stowarzyszeniach
branzowych, zwyczajnie dajg od siebie wiecej. W wiekszosci przypadkdw
sg to przedsiebiorstwa z wieloletnim stazem, rozpoznawalne, a co
rownie wazne, ktérym nie jest obojetny kierunek rozwoju | wizerunek
branzy. Warto, w procesie wyboru partnera biznesowego, wzig¢ pod
uwage jego otwartosc¢ na wymiane wiedzy, doswiadczeri | prezentowane
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REKLAMA

Respondenci badania dysponujg w sumie

Zapewniamy:

lokalizacjami operacyjnymi

automatyczne infolinie 24/h bez udziatu konsultantéw
- . - badanie poziomu obstugi konsultantéw
Wiekszosé badanych firm ( )
ma do |Oka|izaCji systemy masowego powiadamiania

integracje z systemami call-center

. . .. automatyczne ankietowanie
Liczba lokalizac;ji Y

2,8%
ﬁ 2,8% 9
5,6%
c co | i Nowoczesna strona /
33,3% 1 telemarketingu _
Zredukuj koszty!
30,6% Zwieksz poziom obstugi!

19,4% 2 . poprzez automatyczng infolinie

Wykorzystuj w:
dziatajgcg w chmurze

(v) infoliniach

Szacowana liczba lokalizacji operacyjnych to: () kampaniach sprzedazowych

(¥) systemach wsparcia lojalnosciowego

@ (12) 3236093 biuro@vmbs.pl @ www.vmbs.pl
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Liczba stanowisk Liczba konsultantow

Deklarowana przez respondentow Deklarowana przez respondentow
liczba stanowisk: 1 2 030 liczba zatrudnonionych konsultantéw, to: 1 0 491

Ogdlna, szacowana liczba stanowisk: 23 7 07 Ogolna, szacowana liczba konsultantow: 1 g 23 5

. _ ) . o
Respondenci dysponuja 50 /O szacowanej liczby Respondenci zatrudniaja 54 /O szacowanej liczby
stanowisk na rynku konsultantéw

REKLAMA

SKORZYSTAJ Z PUZZLI NASZYCH DZIALAN:

o . , .
§d generowanie leadéw sprzedazowych,

# umawianie spotkan,

. ¥ przeprowadzanie badan potrzeb, satysfakcji,
d a Xe I I I t § organizacja webinaru,
) § analizy rynkowe,

§ szkolenia oraz consulting dziatu marketingu

Lead Generation
and effective outsourcing

for IT professionals —_— www.daxenit.pl

i handlowego.
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Rozmieszczenie siedzib gtownych

2/3 wszystkich firm na rynku ma swojg siedzibe w Warszawie
lub duzym miesci (powyzej 500 tys mieszkancow). Warszawa
zdecydowanie dominuje — 1/3 wszystkich siedzib gtéwnych

miesci sie wiasnie w tym miescie.

2,2% SCIANA
WSCHODNIA

11,1%
PONIZEJ 100 TYS MIESZKANCOW

11,1%
(100-200 TYS MIESZKANCOW)

10,4% SREDNIE MIASTA
(200-500 TYS MIESZKANCOW)

32,6% WARSZAWA

32,6% DUZE MIASTA
(POWYZEJ 500 TYS MIESZKANCOW)

>
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BIALYSTOK

\

Najwiecej firm skupito sie w Warszawie (1/3) i duzych mia-
stach (1/3). Wsrdd nich najwieksze osrodki to Tréjmiasto,
Poznan, Wroctaw i Krakow. Pojedyncze lokalizacje sg dosc
rozproszone. Daje sie wyrdzni¢ skupiska w centralnej i potu-
dniowej Polsce.
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Rozktad lokalizacji operacyjnych

SZCZECIN

Najwiecej lokalizacji operacyjnych skupia sie w Warszawie
| duzych miastach oraz ich najblizszych okolicach. Najwiek-
sze osrodki to Warszawa, Wroctaw, £ 6dz, Poznan, Trojmiasto.
Najwiecej rozproszonych matych lokalizacji znajduje sie na
potudniu I wschodzie Polski.

>
4

Rozmieszczenie stanowisk

SZCZECIN

Najwiece] stanowisk dostepnych jest w Warszawie i okolicach
(ponad 7 000). W Tréjmiescie, Poznaniu, Wroctawiu i Katowi-
cach wystepujg skupiska ponad 1 000 stanowisk. Pozostate
lokalizacje sg istotnie mniejsze.
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Armatis LC Polska

Arteria S.A. [5)]

Bancom Call Center

Arvato Polska Sp. z 0.0. [

BPO Management Sp. z 0.0.

Call Center Dynamic Sales S.A.

Call Center Inter Galactica Sp. z 0.0. /%]
Call Center Poland S.A.

Call4You A. Kaszuba, K. Kaszuba, W. Sellen Sp.J.

Centrum Marketingu | Sprzedazy
Communication Center Sp. z 0.0.
Contact Center Sp. z 0.0.

D&L Contact Center Sp. z 0.0. [/
databroker S.A. [5#s)

Daxen IT Sp. z 0.0. sp. k.

Delta Contact Sp. z 0.0. /73]

E-MCC Sp. z 0.0.

Efektum Wojciech Nadejczyk S.K.A. [%s)

Europe Calling Sp. z 0.0. /3]

Forsell Sp. z 0.0.

Gallup Arteria Management Sp. z 0.0.
Idea Call Center Sp. z 0.0.

K2 Dystrybucje Katarzyna Podedworna Sp.J.
Lockus Sp. z 0.0.

Media System Sp. z 0.0.

Mellon Poland Sp. z 0.0.

NOVUM AG Sp. z 0.0.

Raya Contact Center Europe
Sanmarks Sp. z 0.0.

Simio Polska Sp. z 0.0.
Teleperformance Polska Sp. z 0.0.
TELMON Sp. z o.0. S KA.

Tradecorp Sp. z 0.0. [%s]

Transcom Worldwide Poland Sp. z 0.0.

Unicall Communication Group Poland Sp. z 0.0.

Voice Contact Center Sp. z 0.0.
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Udziat w organizacjach branzowych, konkursach, systemach certyfikacji (1/2)

. : i 30,56% TAK
N|emal po+owa badanych firm zadeklarowata udziat w organi Czy w roku 2016 brali Paristwo
zacjach branzowych. udziat w konkursach branzowych
(np. Telemarketer Roku, Ztota
) 47,22% TAK _Siuchawka, Outsourcing Stars,
.Czy Panstwa firma byta itp.)?

w roku 2016 cztonkiem
organizacji branzowych
(zwigzkow, stowarzyszen,
izb, fundac;ji) krajowych lub

69,44% NIE
miedzynarodowych?”

52,78% NIE

Odsetek firm nalezacych do poszczegélnych organizacji branzowych

Najczesciej wybierane organi-

zacje branzowe to SMB i Fun-
16,7% dacja Pro Progressio. Razem
zrzeszajg ponad potowe firm
deklarujgcych udziat w orga-
nizacjach branzowych.
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Ill. Firmy wspierajace rozwadj branzy

Udziat w organizacjach branzowych, konkursach, systemach certyfikacji (2/2)

1/3 badanych firm bierze udziat w konkursach branzowych.
Najpopularniejszym konkursem jest Telemarketer Roku.

19,4%

Uczestnicy badania zdobywali nagrody w konkursach:

Ambasador Call Center — 3 firmy
Inwestor w Kapitat Ludzki — 1 firma
Outsourcing Stars — 2 firmy

Ztota Stuchawka — 2 firmy

Tylko 1/5 firm stara sie o certyfikaty jakosci. Najczescie) wy-
bierane certyfikaty to ISO 27001 i PCI Data Security Standard.

19,44% TAK

Czy Panstwa firma posiadata

w roku 2016 certyfikaty jakosci
lub inne znaki/certyfikaty/nagrody
poswiadczajace dziatanie zgodnie
ze standardami branzowymi?

80,56% NIE

Odsetek respondentéw posiadajacych certyfikaty jakosci

~ 83 83
28 28 28 28 28 28 28
a N\ &V /o) O O & e
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Grupy kapitatowe

Na rynku funkcjonujg nastepujace grupy kapitatowe:

Arvato Raya Contact Center

CCIG Group SIMIO A.S

GK Arteria S.A. Teleperformance Group

Mellon Group of Companies Transcom Worldwide AB

OEX SA. UCG Holding s.r.o.

Polski Fundusz Energetyczny FIZAN Unima 2000 Systemy Teleinformatyczne S.A.
REKLAMA

7
é
g
z
Z

Obstuga <2 UNICALL
" @@% i www.unicall.pl
217 QA
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Liczba lokalizacji

33% badanych firm ma jedng lokalizacje operacyjng, zas 83%
respondentéw posiada do 3 lokalizacji.

Jednoczesnie najwieksze pod wzgledem liczby stanowisk fir-
my utrzymujg 4 lokalizacje lub wiece).

Udziat ilosci posiadanych lokalizacji operacyjnych

33%

e Udziat

messsn Udzial skumulowany
6% 6%

“§
4 5 8 9

Srednio na firme, spos$réd respondentéw, przypada 2,61 loka-
lizacji, zas mediana wynosi 2 lokalizacje.

1 2 3

Szacowana $rednia liczba lokalizacji operacyjnych na jedng
firme, to 1,97.

REKLAMA

\ %%
%ﬁ Teleperformance

Transforming Passion into Excellence

TELEPERFORMANCE POLSKA TO [4[&1J5:4}
W DZIEDZINIE OMNIKANALOWEGO
ZARZADZANIA DOSWIADCZENIAMI
(1134 ¢:¥ KTORY SPECJALIZUJE SIE

W OBStUDZE KLIENTA ORAZ WE WSPARCIU
TECHNICZNYM DLA GLOBALNYCH FIRM.

SWIATOWA OBECNOSC R {ez [ (eI eI
BEZPIECZENSTWO INFORMACJI [o]:¥:V4
DOSWIADCZENIE NA WIELU RYNKACH JEST
GWARANTEM NAJWYZSZEJ JAKOSCI USEUG.

ZARZADZANIE WSPARCIE Q BUSINESS KAMPANIE
@ RELACJAMI TECHNICZNE «" PROCESS II SPRZEDAZOWE
Z KLIENTEM OUTSOURCING

Dowiedz sie wiecej: +48 22 468 70 15 | poland@pl.teleperformance.com
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Liczba stanowisk

IV. Wielkosc firm

lle lokalizacji operacyjnych posiadata Panstwa firma na dzien

31 grudnia 2016 r.?

>
,

lle stanowisk operacyjnych posiadata Paistwa firma na dzien
31 grudnia 2016r.?

Wielkosé¢ firmy Udziat Udziat skumulowany Wielkosé firmy Srednia Maksimum Minimum Mediana
3 33% 33,3% bardzo duze (1 000+) 1216 1400 1033 1215
bardzo duze (1 000+) 5 33% 66,7% duze (251 -1 000) 550 1000 300 525
9 33% 100,0% Srednie (51- 250) 155 250 80 150
2 33% 33,3% mate (do 50) 32 50 10 33
_ 3 42 % 75,0% Ogotem 354 1400 10 205
duze (251 -1 000)
4 17 % 91,7%
8 8% 100,0% Przecietna firma dysponuje okoto 200 stanowiskami call cen-
T 47 % 46,7% . o .
- : ter (wg mediany, ktéra jest mniej znieksztatcana przez warto-
$rednie (51- 250) 2 130/" 60'00/" Sci skrajne niz Srednia, ktéra wynosi 354 stanowiska). Rynek
3 33% 93,3% jest jednak pod tym wzgledem bardzo zroznicowany. Naj-
0 % 100,0% wieksza firma posiada 1 400 stanowisk, a najmnigjsza tylko
mate (do 50) ! 83% 83,3% 10. Liczba stanowisk dobrze réznicuje firmy. Najwieksze majg
2 17% 100,0%

powyzej 1 000 stanowisk, duze okoto 500, Srednie okoto 150,
a mate okoto 30.
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REKLAMA
Liczba konsultantéw zatrudnionych w jednym miesigcu EFEKTYWNOSC
. . . . . Lz . =cross 1 upselling
w przecietnej firmie wynosi 150 oséb (wartos¢ mediany 150, e §| FOLINI IE SPRZEDAZUWE
za$ $rednia wartosc to 291). 5B 2

T;%'gggmw 2 B2B1S KILIE
o T o BpOSWIARGENE RYsprze0n2
W matych firmach pracuje ich mniej niz 30, w Srednich — 150, WiaH3ESpor 0D 2012 W POLSCE BZB%*#R%‘%%"&%{%"

w duzych okoto 400, a w najwiekszych ponad 800.

MARKETING

T ERE PR[IGR&M[IWANIE

E
"s?."“"*fﬁ'ii‘i%iﬁﬂﬂzwm

Zwraca uwage rozbieznos¢ miedzy potencjatem (deklarowa-
na liczba stanowisk), a rzeczywistym zatrudnieniem w naj-
wiekszych firmach. Z poréwnania liczby stanowisk i konsul-

GRY SZKOLENIOWE
== AUTORSKIE OPROGRAMOWANIEY
55 MLN KLIEHTB\\L»

) L . R SFINANSE
tantow wynika, ze optymalna wielko$¢ duzego call center to EATMOSFERA ' l l . ':
1 000 stanowisk. Ustalenie tej wielkosci pozwoli na state nie- WIE’BZHSIE'ILINI!Y Czech /Slovakia / Polska
mal petne obtozenie, z niewielka rezerwa. AGIBORZEBIELSKO-BIALA
IMPREZY FIRMOWE & memm EBACKOEFICE F".l]ZﬂFlA S'HELPDESK
Réiik.#&"“scm" < SCYNERGIA
. e . LI =serzionz G LI W C ESWieancit
llu pracownikéw (konsultantéw cc) srednio-miesiecznie zatrudniata w 2016 POMOC S X g A wspolpraca s I LE s I Astuwncu
roku Parstwa firma? so= INTE B Rl TYKODPERM]A
g=5cuezka a‘l'\l?atlIZIIlZIM:ﬂW W KRAJU
bizn ]
Wielkosé firmy Srednia Maksimum Minimum  Mediana h““tamvt?elﬁﬁ“czw IN
bardzo duze 1053 1600 60 1500
(1000+)
duze (251-1000) 436 1200 0 406 @
$rednie (51- 250) 131 280 10 150
mate (do 50) 23 40 2 27
Ogotem 297 1600 0 150 OUTSOURCING UStUG CALL/CONTACT CENTER

AKWIZYCJA - UTRZYMANIE - CROSS-SELL - INFOLINIA

WWW.SIMIOPOLSKA.PL
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Wskaznik wzrostu wielkosci firm
61% firm zamierza zwiekszy¢ liczbe stanowisk, zas tylko 13%
planuje zmniejszenie tej liczby.

13% ZMNIEJSZYMY
LICZBE STANOWISK CC

26%

61% ZWIEKSZYMY
LICZBE STANOWISK CC

100 POZOSTAWIMY LICZBE STANOWISK NA
DOTYCHCZASOWYM POZIOMIE

B ZMNIEJSZYMY LICZBE STANOWISK CC
B ZWIEKSZYMY LICZBE STANOWISK CC

55
50

33

0 0
DUZE 251 - 1000

SREDNIE 51- 250 MALE DO 50

>
,

Wiktor Doktor
Prezes Fundacji Pro Progressio
(www.proprogressio.pl)

Mimo ponad ¢wieréwiecza obecnosci branzy Call Contact Center

w Polsce, na naszym rynku wcigz nie mamy zbyt wielu raportow, ktdre
obrazujg stan sektora. Dlatego cieszy fakt, ze SMB kontynuuje swoje
badanie i w rzetelny sposob przedstawia stan branzy, ktdra jak wynika

Z badari wcigz sie rozwija. Raport zawiera wiele ciekawych informacji,

a ja postanowitem w niniejszym komentarzu odniesc sie do trzech z nich.
Zaczne od tego, ze 61% z badanych firm informuje o zamiarze zwiekszania
liczby stanowisk, co jest bardzo dobrag informacjg w swiecie namnazajgcej
sie weigz automatyzacji procesow i robotyzacji. Jak widac¢ w branzy
cztowiek nadal nie moze by¢ w petni zastapiony prze roboty. Drugg
ciekawag informacja jest ta mdwigca, ze najwiecej z firm prowadzi Swojg
dziatalnosc operacyjng od niespetna 5 lat. Oznacza to, Ze rynek ustug

Call Contact Centre ,odmftodniat” | stawia na nowe/swieze organizacje,
ktdre korzystajgc z rozwigzari chmurowych i innych zaawansowanych
technologii wgryzajg sie w konkurencyjny rynek outsourcingowej obstugi
klienta. Trzecig rzecza, na ktorg warto zwrdcic uwage, to fakt nasycenia
centrami operacyjnymi duzych miast i wcigz czekajgcy potencjat lezacy

w miastach mniejszych i wrecz bardzo matych. Mam nadzieje, ze firmy
Call Center (szczegdinie te kierujgce ustugi na rynek polski) w kolejnych
fazach swojego rozwoju zaczng wypetniac mate miejscowosci i tym
samym rozwija¢ tamtejsze rynki pracy. Biorgc pod uwage, ze w badaniu
SMB wzieto udziat 27% wszystkich firm z branzy outsourcingu Call
Contact Centre w Polsce, mozemy uznac jego wyniki za pokazujgce ogolny
obraz branzy w catym Kraju, o czym chetnie jako Pro Progressio bedziemy
informowac firmy poszukujgce dla siebie partnerow outsourcingowych na
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Posrod respondentéw najwiece) firm dziata od 5 lat, a prze-
cietny staz firmy na rynku to 9 lat. Krocej dziatajg firmy mate |
Srednie (odpowiednio 617 lat). Firmy duze i bardzo duze sg na
rynku znacznie dtuzej (odpowiednio 12 i 14 lat). Staz na rynku
nie jest jednoznacznie powigzany z wielkoscig. We wszyst-
kich grupach wystepujg firmy bardzo mtode | dojrzate. Naj-
starsze firmy (Srednie i duze) majg po 20 lat.

() MK CENTER

Maciej Bus
Prezes, Polskie Forum Call Center

#BezWiekszychZmian - tak podsumowatbym zebrane w tegorocznym
raporcie informacje na temat branzy outsourcingu contact center w Polsce. - "
Od mniej wiecej dwdch lat mozemy zaobserwowac koncentracje na rozwoju Otwa r‘t e ro ZW | a Z a n | a
Istniejgceqo biznesu oraz jego profesjonalizacji. Firmy z duzo wieksza

odpowiedzialnoscig podejmuja zlecenia, a rozwdj ilosciowy stanowisk

uzalezniajg od perspektyw oferowanych projektow. Rozpoczeta trzy lata dla Call / Contact Center
temu konsolidacja rynku ustug dzisiaj pokazuje swoje efekty. Najwieksze
podmioty (w tym grupy kapitatowe) silnie dominujg zaréwno na rynku pracy,
w postepowaniach przetargowych jak i marketingowo. Zauwazalnych zmian

® wdrozenia, utrzymanie i wsparcie dla systemow open source Call Center (VICldial
Call Center Suite),

nie zanotujemy rowniez w aktywnosci branzowej firm jg tworzacych. Zarowno ® integracje z zewnetrznymi systemami, w tym automatyzacja proceséw (np.
uczestnictwo w przedmiotowym badaniu jak i innych inicjatywach nie jest import lead'éw z landing page, sms / przekazanie informacji do zewnetrznego
praktyka powszechng. Warto zwrdci¢ uwage na potwierdzajgcy sie z roku na systemu po obstuzonym rekordzie),

rok trend wyréwnywania sie poziomdw obstugiwanego ruchu. O ile jeszcze
kilka lat temu 75 % realizowanych kampanii stanowit outbound, o tyle w tym
roku ruch przychodzacy i wychodzacy, usredniajgc wyrownuje sie. Oznacza
to podazanie zleceniodawcdw projektow za oczekiwaniami klientow | wieksze

i Stawianie na relacyjnosc w kontaktach biznesowych. @ M K c E NTE R kontakt@vicidial.pl, www.vicidial.pl
A ; tel.: +48 632227777, +48 783308800

® atrakcyjne stawki na potaczenia telefoniczne dla Call Center (SIP trunk VolP)

ul. Jasna 121B, 70-777 Szczecin
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Deklarowane specjalizacje

Najpopularniejszg kategorig swiadczonych ustug jest telefo-
niczna obstuga klienta (100% firm deklaruje, ze realizuje takie
projekty), nastepnie generowanie leadéw oraz sprzedaz out-
bound. Najmnigj popularna w branzy outsourcing cc jest ob-
stuga social media i windykacja.

Deklarowany przez respondentéw zakres swiadczonych ustug

100%

95% 95%

% % 9
88% 88% 87% 83% 82%

>
,

Mariusz Odkata
Prezes Zarzadu, Teleperformance Polska

Nie jest dla mnie zaskoczeniem, ze telefoniczna obstuga klienta jest

od wielu lat najbardziej popularng ustugg wybierang przez firmy
korzystajgce z outsourcingu. Jak wynika z badari przeprowadzonych przez
Teleperformance Customer Experience Lab, ponad 60% badanych 0séb
wskazafto telefon za najczesciej uzywany i najbardziej preferowany rodzaj
interakcji, co pokazuje jego silng pozycje wsrod konsumentdw. Nie mniej
Jednak analiza popularnosci tego kanatu wsrod réznych grup wiekowych
pokazuje, ze popularnosc teqgo kanatu spada wraz z wiekiem konsumentow
— nizsze preferencje wsrod mtodszych pokolen. Ten trend prezentuje, ze
dzisiejsi konsumenci, szczegdlnie z generacji Y i Z, majg znacznie wyzsze
oczekiwania w zakresie komunikacji z firmami i ich markami. W zwigzku

z tym, firmy muszg by¢ gotowe na wdrozenie nowych ustug takich jak
obstuga klienta przez social media. Jak pokazuje powyzszy wykres 69%
ankietowanych firm z branzy outsourcingu call contact center swiadczy
tego typu ustuge. To bardzo dobry kierunek rozwoju w naszej branzy,

gdyz popularnosc¢ tego kanatu rosnie nie tylko wsrdd indywidualnych
uzytkownikow, ale rosnie tez jego rola wsrod firm, ktére coraz czesciej
korzystajg z social media w celu obstugi klienta. Media spotecznosciowe
oferujg firmom zupetnie nowy, unikatowy rodzaj interakcji z konsumentami.
Posiadajg rowniez istotng przewage nad obstuga klienta przez telefon —
czas reakcji. Konsultant ma czas na ocene, analize oraz nadanie priorytetu
przed wysytkg wiasciwej odpowiedzi. Kluczem do sukcesu jest to, aby do
obstugi wyznaczy¢ zaufanych i odpowiednio przeszkolonych pracownikdw,
ktdrzy moga nie tylko dostarczy¢ klientowi wyczerpujgcych informacji

I pomdc w rozwigzaniu problemu, ale takze zadbac o pozytywny wizerunek
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Wspotpraca z branzami

56% 53% 50%

14% 14%
2 \# 2 © \'o \2 » \'of N,
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Najwiecej (ponad 50% firm), wspodtpracuje z finansami, tele-
komunikacjg i ubezpieczeniami. Niewiele mniej (42%) wspot-
pracuje z energetykg. Z pozostatymi branzami wspotpracuje
mniej niz Y firm.

W2zrost zainteresowania branz
47%

— 47%

Najwiecej firm zgtasza wzrost zainteresowania ustugami out-
sourcingu cc w branzach: finanséw, ubezpieczen i mediéw.

>

Wojciech Glapa
General Manager, Gallup Polska

Gfdwne obszary specjalizacji rynku outsourcingu na przestrzeni

lat dowodzg stabilizacji na rynku wspdtpracy z biznesem. tgczac

w pewnym uproszczeniu finanse z ubezpieczeniami mamy dwadch
niezmiennych, dobrze znanych dominantow — wtasnie obszar finansowy

I telekomunikacje. To, ze trend ten sie utrzymuje | bedzie utrzymywat nadal
dowodzi takze wzrost zainteresowania tych branz outsorcingiem ustug.

Ale rdwnolegle wida¢ postep w innych gateziach gospodarki. Silne migjsce
zaraz za wymieniong powyzej czotowka zajmuje energetyka. Widac,

ze liberalizacja prawa energetycznego, stworzenie silnych koncernow
energetycznych, wejscie w filozofie sprzedazy dual/multi fuel zaawocowato
znacznie wqiekszym zainteresowaniem klientem. Jesli do tego dodac silng
orientacje na efektywnosc i optrymalizacje kosztdw okazuje sie ze branza
outsourcingu zyskata kolejny bardzo silny, ciekawy | pojemny na nowe
rozwigzania rynek. Mysle, ze warto obserwowac Energetyke jako partnera
ustug outsourcingu w kolejnych latach.

Natomiast w kategorii zakresu Swiadczonych ustug— mam wrazenie, ze
naturalna stablizacja z lat poprzednich moze ulegac niebawem istotnym
zmianom. O ile nadal najwiekszym rynkiem dla outsourcingu jest
telefoniczny customer care, leadowanie | sprzedaz — to mysle ze obstuga
social media bedzie szybko pieta sie w gore | doréwna pierwszej trojce.
Popularyzacja social media w zyciu spotecznym bedzie miata na pewno
swoje odzwierciedlenie w zainteresowaniu klientow takg forma kontaktu
— co stwarza nowy, szeroki rynek dla outsourceréw — choc¢ jego skuteczne
zagospodarowanie wymaga przemodelowania procesow obstugi | zmiany
podejscia w kontaktach z klientami. Tak ze mamy ciekawe opportunity dla
branzy, zresztg juz skutecznie realizowane w wielu ustugach.
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Struktura ruchu telekom.

Prawie potowa rynku (43%) deklaruje, ze obstuguje w przewa-
zajacej wiekszosci ruch przychodzacy (=80% inbound). Nie-
mal tyle samo (42%) prezentuje odwrotng tendencje (<20%
inbound). Widac¢ zatem wyraznie, ze firmy dzielg sie w swoich
specjalizacjach, na realizujgce niemal wytgcznie jeden rodzaj
ruchu. Firmy ze zréwnowazong strukturg ruchu to mniejszosc.

Struktura ruchu telekomunikacyjnego (wartosci wazone liczbg stanowisk)

25%

o\o o\o o\o o\o o\o o\o o\o o\o o\o o\o
RO N N . N ‘\ﬁ
o o\é o\o\é o\o\é o\o\é o\o\é o\o\é o\oe o\o\é Qo\o\
I P S D N R A

REKLAMA

| POST co N|K0WV

CALL/CONTACT CENTER
he.

Benchmark zaangazowania i postaw pracownikéw cc to pierwszy w Polsce projekt
umozliwiajacy firmom przeprowadzenie profesjonalnych badan zaangazowania

i satysfakcji pracownikéw jednostek cc oraz poréwnanie osigganych wynikéw

z wynikami innych organizacji na rynku w formie ogdlnego lub sektorowego
benchmarku. Udziat w projekcie to przede wszystkim:

Mozliwos¢ wykorzystania profesjonalnego i zgodnego
najlepszymi  rynkowymi standardami kwestionariusza
badania satysfakcji i zaangazowania pracownikéw cc -
badanie zostato przygotowane przez profesjonalistow

i poddane konsultaciom branzowym ze specjalistami

odpowiedzialnymi w jednostkach cc za zarzadzanie ludzmi.

Mozliwos¢ cyklicznego $ledzenia zmian zachodzacych w
organizacji (tracking), co pozwoli na biezacg optymalizacje
proceséw zarzadzania zasobami ludzkimi.

Y y— A 0
Pa I‘t ne I'ZY f s M B l STOWARZYSZENIE

Markeningy

Pousu
Markenne
Association

Mozliwos$¢ przeprowadzenia pogtebionej analizy wynikéw
wiasnej organizacji obejmujacej zaréwno deklarowane
przez pracownikéw odpowiedzi dot. ich postaw i opinii, jak
réwniez rzeczywista pewnos¢ tych deklaracji (metodologia
BIOCODE pozwalajagca na analize pewnosci postawy
respondentdéw).

Mozliwo$¢ poréwnania wynikéw osiagnietych przez
organizacje z wynikami innych jednostek na rynku
(benchmark ogdlny, sektorowy lub geograficzny).

49 NEUROHM

P badanie@neurohm.pl | benchmarkcc.pl
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Jezyki obce

Wiekszos¢ firm swiadczy ustugi w jezykach obcych. Ponad potowa (56%) oferuje standardowo takie ustugi, blisko 1/3 (29%)
zas na specjalne zamowienie.

Prawidtowosci te dotyczg przede wszystkim firm bardzo duzych i duzych (ktére dysponujg dominujgcg pozycjg ze wzgledu na
liczbe dostepnych stanowisk). Wszystkie firmy bardzo duze oferujg standardowo ustugi w jezykach obcych. 90% duzych firm
ma w swojej ofercie takie ustugi, z czego niemal potowa $wiadczy je standardowo. W firmach $rednich jest odwrotnie — potowa
z nich nie $wiadczy takich ustug w ogdle, jedynie 12% Swiadczy je standardowo, a 37% na specjalne zamowienie. 84% matych
firm nie Swiadczy takich ustug w ogdle, reszta tylko na specjalne zamowienie.

58

Czy swiadczycie Panstwo ustugi cc w jezykach obcych?

33,33% TAK -
SWIADCZYMY
DEDYKOWANE USLUGI
MULTILINGUAL SERVICES

27,78%

&

Q
\‘\\‘

38,89% NIE - PRACUJEMY
WYLACZNIE DLA KLIENTOW
W JEZYKU POLSKIM

Najpopularniejsze jezyki to angielski, niemiecki | rosyjski. 1/3
firm oferuje réwniez ustugi w innych jezykach — zwykle s3 to
jezyki naszych sgsiadow.
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Wykorzystywane systemy cc

Respondenci badania korzystajg z nastepujgcy systemow cc:

3CX Genesis

Aheeva Hermes

Alfavox Interactive Inteligence
Altitude Mediatel

Avaya Systell Contact Center
CISCO Systel - Smart Klient
Cludo Thulium

Crazy Call UFC

Debesis ViciDial

Focus Contact Center VocalCom

30% sposrod uczestnikow badania korzysta miedzy innymi
z wlasnego systemu cc.

Najpopularniejsze systemy komercyjne to: Alfavox, Altitude
| Avaya.

AVAYA

ALFAVOX

WLASNY SYSTEM

CISCO

ALTITUDE

CLUDO

CRAZY CALL

HERMES

GENESIS

INTERACTIVE LNTELIGENCE
MEDIATEL

SYSTELL CONTACT CENTER
FOCUS CONTACT CENTER
VOCALCOM

VICIDIAL

AHEEVA

SYSTEL - SMART KLIENT
UFC

DEBESIS

3CX

THULIUM

>
,

Dane wazone przez liczbe stanowisk
- % odzwierciedla odsetek stanowisk
wyposazonych w dany system.

1%
1%
1%
1%
1%
1%
0,5%
0,4%
| 0,3%

0,1%

0,1%

19%
16%

Najczescie] wykorzysty-
wanym systemem jest
Avaya (18,5%). Niemal
1/5 dostepnych stano-
wisk cc jest wyposazona
w ten system. Na drugim
miejscu wsrod systemow
plasuje sie Alfavox, na
trzecim jest Cisco. Row-
nie popularne (14,1%)
sSg wtasne, opracowane
przez poszczegodlne fir-
my, systemy.
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REKLAMA

GLOBALNE TRENDY 2018 W CC

Omnichannel nieunikniony

Do konca 2018 r. komunikacja przez telefon nie bedzie juz
dominujacg forma kontaktu miedzy CC, a klientem. Globalne raporty
wskazujg zdigitalizowane kanaty, w tym SMS, jako zyskujace
na popularnosci. W 2015 r. contact center srednio potrzebowaty
8 roznych kanatow kontaktu, w tym 7 cyfrowych. Do konca 2018 r.
potrzeba wzrosnie do 11 kanatéw komunikacji. Branza podaza
za zmiennymi preferencji klientéw, a to wymaga wprowadzenia
omnichannel, roznych kanatow komunikacji wspodtdziatajacych
z sobg: telefon, email, IVR, SMS, chat, videochat, social media,
potgczenia gtosowe, e-kiosk, aplikacje mobilne, itd.

Wiek a preferencje formy kontaktu

Potrzebe poszerzania kontaktu o kolejne kanaty ukazujg badania.
Osoby ponizej 25 roku zycia preferujg kontakt przez social media,
25-34 lat email i aplikacje mobilne, grupa w wieku 35-54 woli kontakt
telefoniczny, ewentualnie email, a dopiero osoby powyzej 55 roku
zycia zdecydowanie preferujg rozmowe przez telefon.

Customer experience wazniejsze od przychodow

Obserwuje sie zmiane celow biznesowych wsrod CC. Tylko
3% ankietowanych przez Deloitte za gtowny cel diugoterminowy
stawia sobie poprawe wynikéw finansowych.

Tide":offware:@

INFOLINIA =~ ===

jedno rozwigzanie, wiele form komunikacji |

>
,

Az 90% chce poprawiac¢ customer experience — sume doswiadczen
klienta z firmg. Narzuca to potrzebe dostosowania sie do preferencji
klienta, jak i badanie jego satysfakgji.

Jak sprostac trendom?

Kluczem do sukcesu jest komunikacja obustronna z klientem
w oparciu o jedno narzedzie, oferujgce rozne formy kontaktu,
swobodne ich tgczenie i oferowanie dodatkowych opcji. Wprowadz
komunikacje omnichannel, zwieksz bez wysitku docieralnosc¢
do klientow. Prowadz potaczone wysytki email, SMS i VMS. Ankietuj
w dowolny sposob, upros¢ kontakt przez WWW i social media,
pomagaj przez videochat. Wybierz platforme komunikagji

Tide Software.

Zrédta: Deloitte 2017, global customer center survey, 450 ankietowanych CC
Dimensiondata.com, 2017 global customer experience bemchmarking, 1351 ankietowanych CC

IVR EMAIL

% POLACZENIA
GEOSOWE

VMS

APLIKACJA

oacc €

(4

FAKS

=2 oo o
MMS [TH

o
QB ANKIETY

KOMUNIKACJA
OMNICHANNEL

=

VIDEOCHAT

www.tidesoftware.pl |

info@tidesoftware.pl | tel: 2229 27 901
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Wykorzystywane stuchawki

25,0% 3 MODELE SLUCHAWEK

30,6% 44,4% 1 MIODELE

SLtUCHAWEK

Wiecej niz potowa respondentow korzysta z wielu modeli stu-
chawek. Zwykle sg to dwa lub trzy rézne modele.

Wykorzystywane kanaty kontaktu

Struktura wykorzystania kanatow

11% E-MAIL

2% SELFSERVICE. IVR

79% TELEFON

SMS

. - CHAT .. WIDEO-CHAT
I | | 1% SOCIAL MEDIA

INNE

Wykres przedstawia srednig proporcje wykorzystywanych ka-
natow kontaktu. Jak widac¢, niemal 80% kontaktow odbywa
sie przez telefon, dalsze 11 % przez email. Pozostate sposoby
kontaktu wykorzystywane sg raczej marginalnie.

Istniejg roznice w strukturze wykorzystania tych kanatow w
firmach roznej wielkosci. Firmy $redniej wielkosci korzysta-
ja niemal wytgcznie z telefonu. Firmy najmniejsze wyrdznia
czestsze korzystanie z SMS-6w. W najwiekszych firmach
udziat ruchu telefonicznego jest istotnie mniejszy niz w mniej-
szych organizacjach. Firmy te wykorzystujg za to wiece] ko-
munikacji e-mail oraz poprzez chat i chat video.
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Sposoby pozyskania pracownikow

W jaki sposob prowadzili Panstwo dziatania rekrutacyjne w roku 2016?

Wielkosé firmy

Oastem bardzo duze duze srednie
9 (1 000+) (251 - 1 000) (51- 250)
Zasoby wewnetrzne + zewnetrze agencje zatrudnienia 65,0% 66,7% 75,0% 26,7% 33,3%
Wytgcznie zasoby wewnetrzne 35,0% 33,3% 25,0% 73,3% 66,7%

65% respondentéw deklaruje mieszany model rekrutacji pra-
cownikéw: czesciowo samodzielnie, jednak czes¢ pracy po-

zostawiajgc agencjom zatrudnienia. Reszta opiera sie na wia- Beata Baranska

snych dziatach rekrutacji. Duze firmy decydujg sie czesciej na Dyrektor HR, Armatis-Ic Polska
wariant mieszany, mate i srednie zas$ zwykle rekrutujg samo- , o _ , - ,
dzielnie Wynik odzwierciedla codziennie wyzwania przedsiebiorstw. Duza

firma oznacza duze potrzeby, duze projekty i duzg rotacje. W tej
sytuacji firmy dziatajgce na wiekszg skale sg zmuszone korzystac
ze wszystkich dostepnych opcji rekrutacyi i rdznorodnych narzedzi.
Rekrutacja wewnetrzna to dtugi proces, a przy niektorych projektach
potrzebni sg pracownicy ,na juz" — agencja zewnetrzna jest
Jedynym rozwigzaniem. Dla mniejszych przedsiebiorstw czesto

taka wspotpraca nie jest mozliwa, ze wzgledu na zwiekszone

koszty oraz inne podejscie do pracownikdw. Tutaj kwestig jest tez
budowanie bliskosci z zespotem | powstrzymanie rotacji. Naturalnie
w tym aspekcie przodujg mniejsze firmy, dlatego ze pracownik
wydelegowany przez agencje nie bedzie czut tak duzego przywigzania
do przedsiebiorstwa jak ten ktdry zgtosit sie do konkretnego
pracodawcy | ma za sobg peten proces rekrutacyi.
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Rotacja (1/2)

Jaki byt w roku 2016 ogdlny poziom rotacji pracownikéw w Panstwa firmie?

Wielkosé firmy

bardzo duze

Srednie mate
(1000+#) (251-1000) (51-250)  (do 50)
Srednia Srednia Srednia Srednia Srednia

24 32 23 27 15

Ogotem Hli

Srednia rotacja w firmach ogétem wyniosta 24%. Zdecydowa-
nie wieksza byta w bardzo duzych firmach, az 32%. Najmniej-
szg rotacjg wykazaty sie mate firmy — zaledwie 15%.

Stosowane metody utrzymania pracownikow

REALNA MOZLIWOSC AWANSU W
DODATKOWE SWIADCZENIA
ZATRUDNIANIE W FORMIE UMOWY O
IMPREZY FIRMOWE | INNE DZIALANIA
WYZSZE STAWKI WYNAGRADZANIA
ANIMACJE | DOSTOSOWANIE
DODATKOWE SWIADCZENIA

INNE, JAKIE?

>
4

Wiekszos¢ firm stosuje zréznicowane metody utrzymania
pracownikow. Najczescigj jest to przedstawienie mozliwosci
awansu, nastepnie: motywacja finansowa, imprezy firmowe
| dodatki za staz. Wcigz za dziatanie zmierzajgce do utrzyma-
nia pracownikdw uwazane jest oferowanie umow O prace.
Oznacza to, ze wiekszos¢ firm wcigz stawia na zatrudnianie
pracownikow ad hoc, a oferowanie umowy o prace traktuje
jako przywilej.
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Rotacja (2/2)

REALNA MOZLIWOSC AWANSU
W RAMACH SCIEZKI KARIERY

DODATKOWE SWIADCZENIA
FINANSOWE (SYSTEMY
MOTYWACYJNE)

ZATRUDNIANIE W FORMIE
UMOWY O PRACE

IMPREZY FIRMOWE | INNE
DZIALANIA INTEGRACYJNE

WYZSZE STAWKI WYNAGRADZANIA
KONSULTANTOW ZWIAZANE ZE
STAZEM

ANIMACJE | DOSTOSOWANIE
PRZESTRZENI LOKALIZACJI
OPERACYJNYCH (POMIESZCZENIA
SOCJALNE, SALE RELAKSU, GRY

| KONSOLE, ITP.)

DODATKOWE SWIADCZENIA
POZAFINANSOWE {KARTA
SPORTOWA, UBEZPIECZENIE,
OPIEKA MEDYCZNA, ITP.)

INNE, JAKIE?

47

100
100
69
71
100
94

65

100

100

100

100

B BARDZO DUZE (1000+)

m DUZE (251 - 1000)

m SREDNIE (51- 250)
MALE (DO 50)

Duze | bardzo duze firmy stosujg nie-
mal wszystkie wymienione formy utrzy-
mania pracownikow (z wyjgtkiem wyz-
szych stawek za staz). Srednie i mate
firmy czynig to znacznie rzadzie).
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REKLAMA

our.deals

CZYM JEST OUR.DEALS

Our.deals bazuje na zaangazowaniu
ludzi do pokonywania nowych

wyzwan, osiggania wyznaczonych

DEDYKOWANA APLIKACJA oty e o
GRYWALIZACYJNO - EDUKACYINA
DLA PRACOWNIKOW FIRM.

INSTYTUCJI ORAZ ORGANIZACII.

Jak zmotywowac Twoj zespot do bardziej wydajnej pracy?

Jak bardziej zaangazowac zespét w dziatania integracyjne w firmie?
Jak zwiekszy¢ wiedze pracownikéw na temat produktow i ustug firmy, Nasz produkt umozliwia
jednoczesnie podnoszac ich wydajnos¢ pracy? nabywanie wiedzy naukowej,
Jak wspoméc proces edukacyjny pracownikéw, umozliwiajacy nabycie nowej wiedzy zaWOdD“_’e[i praktycznei przez
i kompetencji biznesowych? PraC?Wf'llkDW| )

Jak zwiekszy¢ zakres wyzwan dla najbardziej ambitnych pracownikéw? wspdtpracownikéw firmy
Jak doprowadzi¢ do wzrostu potencjatu pracownikéw? zgodnie z jej polityka rozwoju.

DLACZEGO OUR.DEALS

- Nauka i edukacja poprzez zabawe

- Nowoczesne rozwiagzania technologiczne tatwe w obstudze

- Przeniesienie realnych wyzwan do wirtualnej rzeczywistosci

- Tworzenie zespotu i budowanie Team spirit

- Atrakcyjne nagrody dla najlepszych i najbardziej zaangazowanych uczestnikéw kampanii grywalizacyjnych
- Petna transparentnosc grywalizacji

- Wsparcie tradycyjnego procesu nauczania
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Udziat umow o prace i struktura wieku konsultantow

>
4

Jaki jest udziat uméw o prace w Panstwa firmie do pozostatych form zatrudnienia (dotyczy wytaczenie grupy konsultantéw)? Dane wazone liczba stanowisk.

Wielkos¢ firmy

Ogétem bardzo duze duze srednie mate
(1 000+) (251 -1 000) (51- 250) (do 50)
0%-10% 26,4% 33,3% 17,6% 281% 29,4%
11%-20% 8,3% 0,0% 59% 9,4% 11,8%
21% - 30% 16,7% 0,0% 17,6% 281% 0,0%
31% - 40% 15,3% 0,0% 59% 31,3% 0,0%
41% i wiece] 33,3% 66,7% 52,9% 3,1% 58,8%

Dane o konsultantach - wiek

Jaka jest struktura wieku konsultantéw w Panstwa firmie? Dane wazone liczbg stanowisk.

Wielkos¢ firmy

Ogétem % bardzo duze duze srednie mate
(1 000+) (251 -1 000) (51- 250) (do 50)
do 25 45 57 47 47 42
26-30 28 16 30 28 29
31-40 16 15 16 13 21
41-50 7 8 8 7 4

powyzej 50 5 4 5 5 5

Zaobserwowano skrajne wyniki. 1/3
firm deklaruje ponad 40% umow o pra-
ce w grupie konsultantéw, 1/4 firm zas
mniej niz 10%.

Najlepiej pod tym wzgledem ilosci umow
o prace jest w duzych i matych firmach
— blisko 60%, a w przypadku firm bardzo
duzych 2/3, deklaruje zatrudnienie ponad
40% konsultantdw na umowy o prace.
Najgorzej jest w firmach srednich — 2/3
z nich deklaruje zatrudnieni ponizej 30%.

Konsultanci to przede wszystkim oso-
by mtode. Blisko potowa ma mnigej niz
25 lat, niemal 3/4 mniej niz 30. Jest to
szczegolnie widoczne w bardzo duzych
firmach. Tam blisko 60% konsultantow
nie przekroczyto 25 roku zycia.
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Stosunek firm do osob niepetnosprawnych

Czy zatrudniajg Panstwo osoby niepetnosprawne?

Wielkosé firmy
Ogétem bardzo duze duze srednie mate
(1000+) (251-1000) (51-250) (do 50)
Nie 41,7% 0,0% 33,3% 46,7% 66,7%
Tak 58,3% 100,0% 66,7% 53,3% 33,3%

58% firm zatrudnia osoby niepetnosprawne. Robig to wszyst-
kie bardzo duze firmy. Odwrotnie jest w firmach matych —2/3
z nich nie zatrudnia niepetnosprawnych.

Wiekszos¢ firm, ktore nie zatrudniajg niepetnosprawnych , de-
klaruje do tego gotowosc¢.

>
,

~ Michat Karzel
© Suasor Call Center Consulting

Z zatrudnianiem 0sob niepetnosprawnych w branzy cc jest troche

Jak z mitycznym Yeti. Kazdy cos styszat niektorzy deklarujg ze nawet

widzieli, ale jak przyjdzie co do czego.... to zobaczy¢ ciezko.

Warto uporzadkowac temat zatrudniania 0sob niepetnosprawnych.
Swiadomosé obowigzkéw spoczywajgcych na pracodawcy w tym
zakresie, wérdd kadry zarzadzajacej branzy cc, jest niewielka. KAZ DA
firma zatrudniajgca powyzej 25 0séb ma OBOWIAZEK zatrudniac
osoby niepetnosprawne w skali min. 6 %. Jezeli spojrzymy na wyniki
badania z tej perspektywy widac, ze prawie potowa Srednich i trzecia
czesc duzych firm w ogdle nie wypetnia tego obowigzku. Trudno
zinterpretowac wynik matych firm, gdyz czes¢ z nich mogta nie
przekroczyc 25 etatdw. Na podstawie tego pytania nie wiemy tez jaka
Jest skala takiego zatrudnienia. Czy sg to pojedyncze osoby, czy tez
wieksze grupy czy zespoty.

Patrzgc z perspektywy zaprezentowanych wynikow badania sytuacja
nie wyglada Zle, jednak kiedy porozmawia sie z menadzerami naszej
branzy, wielu z nich deklaruje, ze bardzo by chciato zatrudnia¢ osoby
niepetnosprawne, ale... nie wiadomo jak do sprawy podejsc, bo
przywileje, ograniczenia, problemy... z tym zwigzane sprawe utrudniaja.

Okazuje sie, ze nie musi tak byc, ze nie jest to Yet, a przyjazne,

liczne plemie. Na rynku sg juz dostepne rozwigzania wspierajgce

w zatrudnianiu 0SOb niepetnosprawnych wewnatrz firm lub swiadczgce
ustugi CC z odpisem PFRON, takie jak EFEKTUM bedace cztonkiem
Stowarzyszenia SMB.
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Success fee

Udziat projektow rozliczanych wg success fee

Przecietny udziat projektow rozliczanych wg stawki za sukces
waha sie od 30% do 40%. Duze firmy w ogole nie rozliczajg sie
w ten sposob. Jest to domena srednich | matych firm. Jedna
z nich zadeklarowata 100%.

Jaki jest udziat projektow rozliczanych na podstawie stawki za sukces
w stosunku do wszystkich realizowanych projektéw w Panstwa firmie?

Wielkos¢ firmy

bardzo . > .
duze $rednie MELE

LI (1d5’§§+) (251-1000) (51-250) (do 50)

Ogotem

0% 30,8% 0,0% 100,0% 14,3% 40,0%
10% 1 7% 0,0% 0,0% 0,0% 20,0%
15% 17% 0,0% 0,0% 14,3% 0,0%

30% 15,4% 0,0% 0,0% 28,6% 0,0%

60% 77% 0,0% 0,0% 14,3% 0,0%

70% 23,1% 0,0% 0,0% 28,6% 20,0%
100% 17% 0,0% 0,0% 0,0% 20,0%

>
4

Obrot i stawka

Usredniona oczekiwana stawka godzinowa za stanowisko
wsrod respondentdw badania ksztattuje sie nastepujgco:

Stawka inbound

Stawka outbound

w PLN w PLN
Ustugi w jez. polskim 39 37
Ustugi w jez. obcych 57 51

Janusz Jankowiak
Arvato Polska Sp. z 0.0.

Reprezentujgc bardzo duza firme, jednego z liderdw rynku CRM/

CC, uwazam, iz stosowanie wytgcznie modelu ,success fee” nie jest
optymalnym rozwigzaniem rowniez dla catego rynku CRM. Profesjonalne
wsparcie, tworzenie wartosci dodanej, wysokie KPI's wymagajg nie tylko
kosztownych i bezpiecznych platform informatycznych, nowoczesnych
rozwigzari, lecz rowniez pracownika, ktory otrzyma godziwe
wynagrodzenie | bardzo dobre warunki pracy. Sukces firmy to nie tylko
pozyskanie nowych klientow, ale tez rozwdj | utrzymanie lojalnosci wsrod
tych aktualnych. Ich wymagania, np. w zakresie szybkiej, wielokanatowej
obstugi caty czas rosng. Wysoki udziat matych i srednich firm w modelu
,success fee” to efekt, m.in. dynamicznie rozwijajgcej sie gospodarki

, Naszej przedsiebiorczosci oraz checi rozwoju nowych ustug. Sukces
wsparcia w CRM-ie to tez dobrze przeszkolony i zmotywowany Zespot.
Koszty personalne stanowigce zawsze ponad 50% ceny za obstuge w J.
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DANE FIRMY ZAMAWIAJACEJ

Nazwa firmy:

Adres firmy:

NIP:

Imie i nazwisko osoby zamawiajacey:

Numer telefonu;

Adres e-mail:

Zamawiam nastepujace produkty z badania polskiej branzy
outsourcing cc i zobowiagzuje sie do uiszczenia ponizszych opfat,
na podstawie otrzymanej faktury vat:

[] baza danych firm — 2 000,00 pIn netto +23% VAT
[ raport szczegétowy — 4 000,00 pln netto +23% VAT
[ baza danych firm oraz raport szczegétowy — 4 500,00 pIn netto + 23% VAT.

[] jestem cztonkiem wspierajacym SMB i korzystam z rabatu 50%

o duze (1 000+

Podpis:

Skan podpisanego formularza nalezy przestaé
na adres malgorzata.adamkowska@smb.pl.

W przypadku pytan prosimy o kontakt z Biurem SMB: Matgorzata Adamkowska,
tel. +48 22 555 33 10.
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Artykuty ekspertow
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Wiktor Doktor
Prezes Fundacji Pro Progressio
(www.proprogressio.pl)

Historia miedzynarodowej obstugi klienta w Polsce ma juz ponad dwie
dekady. W tym czasie zaréwno miedzynarodowe firmy Call Contact
Center, polscy gracze jak i firmy typu BPO/SSC z powodzeniem otwieraty
centra operacyjne i Swiadczyty telefoniczng i elektroniczng obstuge
klientow z wielu roznych krajow.

Jak przyjrzymy sie historii obstugiwanych kontraktow
miedzynarodowych to prym wiodty projekty amerykariskie oraz
brytyjskie. Inne kraje rowniez decydowaty sie na korzystanie z polskich
dostawcdw ustug typu Call Contact Center lub otwieraty wiasne biura
lecz nie byto to masowe zjawisko. Sytuacja zmienita sie dos¢ mocno gdy
do gry weszty miedzynarodowe organizacje typu BSS (Business Support
Services). W grupie tej mozna wyrdznic wiele rodzajow dziatalnosci
operacyjnej, ale trzy z nich maja realne przetozenie na dziatalnosc

7 kregu Call Contact Center i sg to BPO (Outsourcing Proceséw
Biznesowych), SSC (Centra Ustug Wspdlnych) oraz GBS (Globalne Centra
Ustug). To dzieki rozwojowi sektora BSS, rdwniez projekty Call Contact
Center mocno sie rozwinety | obecnie mozemy juz mowic o ponad
tysigcu firm, ktdre w mniejszym badZ wiekszym stopniu zajmujg sie
telefoniczna lub inng forma wirtualnej obstugi klienta.

Analizujgc ostatni rok mozemy mdowic o kolejnym widocznym trendzie.
Na ostatniej konferencji ITO&BPO Germany Forum zorganizowanej
w Berlinie przez Deutscher Outsourcing Verband, jak rowniez wczesniej

na seminarium IAOP w Amsterdamie mdwiono o coraz wiekszej otwartosci
rynku niemieckiego w stosunku do tzw. wspotpracy nearshoringowe.
Oznacza to, ze mozemy sie spodziewac wiekszego zainteresowania
ptyngceqo ze stroni niemieckich przedsiebiorcow w kierunku m.in. takich
krajow jak Polska, celem poszukiwania nad Wista partnerow biznesowych.
Jest tu jednak jeden warunek — klient z Niemiec oczekuje perfekcyjnej
znajomosci jezyka niemieckiego. Jest to dla nas pewne wyzwanie, gdyz

o ile z jezykiem angielskim nie mamy w Polsce wiekszych problemdw, to
dostepnos¢ kadr niemieckojezycznych nie jest juz oczywista. Jesli nadal
system edukacyjny tego jezyka pozostanie w obecnej formie, to raczej beda
do Polski trafiac mniejsze projekty, a duze bedg wedrowac do innych krajow.
Rozwigzaniem oczywistym jest wczesniejsza nauka jezyka niemieckiego,
ktdra w miare uptywu czasu bedzie skutkowata wiekszg atrakcyjnosciag
Polski dla projektdw niemieckojezycznych.

Drugim zauwazalnym trendem, o ktorym warto wspomniec jest
zainteresowanie Polskg ptyngce ze strony Skandynawii. Firmy
skandynawskie juz od lat wspdtpracujg z wieloma miedzynarodowymi
organizacjami i lokujg swoje centra operacyjne w innych krajach Do tej pory
preferencyjnie wybierane byty kraje battyckie z Litwg, totwag | Estonig na
czele. Polska juz teraz jest beneficjentem wielu skandynawskich projektow,
a biorgc coraz silniejsze nasycenie wspomnianych powyzej krajow
battyckich, nasz kraj bedzie stanowic pierwszg linie wyboru dla klienta ze
Szwecji, Norwegii, Danii czy Finlandii. Tu gtdwnym powodem wyboru Polski,
zarowno jako lokalizacji jak i lokalnych partnerdw biznesowych, sg walory
kosztowe, profesjonalizm kadr i bliskos¢ geograficzna.

Z analiz Fundacji Pro Progressio wynika, ze oba powyzsze trendy beda sie
umacniac, co daje szanse dziatajgcym w Polsce firmom Call Contact Center
na zdobywanie nowych i do tego wyzszych marzowo projektow.
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 Contact Center consultant, Head of Research Committee
Ukrainian Contact Center Association

1. Metoda badania. Wyniki tego badania sg oparte na informacjach

uzyskanych:

» od przywddcow ACC, ktdrzy wzieli udziat w badaniu,

» od pracownikow ASC (bytych lub pracujgcych),

» z réznych MEDIOW,

a takze z analizy:

» 0gfoszen o prace, zamieszczonych na ukrairiskich stronach
internetowych w poszukiwaniu pracy (czestotliwosc, okres),

» opinii 0 pracodawcach,

» profili ASC w portalach spotecznosciowych.

Wymienione wyzej informacje znajdowaty sie w pliku, na podstawie

ktdrego zostata utworzona baza danych dla wyjasnienia uzyskanych

informacji. Z bazy wynika, ze 135 numerdw telefondw nie odnosifo sie

do naszego badania (zwracamy uwage uczestnikow rynku na aktualne

informacje zamieszczone na swoich stronach!), 78 firm kategorycznie

odmowito wziecia udziatu w badaniu, 58 firm obiecato wypetnic ankiety,

ktdre faktycznie wypetniato zaledwie 25 firm (czyli mniej niz potowa ).

Przyczyny rezygnacji z udziatu w badaniu:

» Nie jestem zainteresowany (nie wierze w skutecznosc tego typu reklamy).

» Nie widze sensu (firmy wolg dziata¢ na rynku ukrairiskim).

» Nie warto (uwaZaja, Ze nadmierna otwartos¢ obecnie moze tylko
zaszkodzi¢ firmie).

» Nie sg punktem centralnym (w zasadzie nie chce ,Swieci¢”

2. Wielkos¢ rynku. W ciggu ostatnich 5 lat, rynek outsourcingu KC Ukraina
Jest na dosc stabilnym poziomie - ilos¢ multi-ASC wahata sie w przedziale
od 110 do 130. W latach 2015-2016 znaczgco zmienita sie ogdlna sytuacja
na rynku centrow kontaktowych co réwniez dotknefo i outsourcing.

W wyniku zbierania informacji, stwierdzono, ze w latach 2015-2016 na
terytorium Ukrainy pracowat Outsourcing 286 cc, z czego 38 pracowato
tylko dla operatorow zdalnych. W tym przypadku 9 obecnie jest zamknietych
I 32 prawdopodobnie jest zamkniete. Na rynku istnieje przekonanie, ze
otwarcie ACC - to prosta I fatwa inwestycja, przy czym zapomina sie, ze
wymagania w stosunku do pracy ACC stale rosng, jak rowniez nalezy liczy¢
sie z konkurencjg w najnizszym srodowisku ACC. Wchodzenie na ten rynek
staje sie coraz trudniejsze.

Rozliczenie objetosci rynku.

Dane z poprzednich badari WAKC dajg srednig liczbe miejsc pracy
w ukrairiskim AKC - 90.

Zatézmy, ze zdalny KC ma co najmniej 30 statych miejsc pracy operacyjnej
co w rezultacie daje nam przyblizong liczbe miejsc pracy AKC na Ukrainie -
ok. 23.000 . Na poczagtku roku 2015 liczba ta wyniosta 12,5 tys, czyli w ciggu
ostatnich 2 lat iloS¢ miejsc pracy w outsourcingu wzrosta prawie o pofowe.
Niestety, szybki wzrost | zamkniety rynek pozwala robic tylko bardzo
przyblizong analize.

3. Geografia. Ten szybki wzrost zatrudnienia powinien byc¢
odzwierciedleniem w geografii platform ASC. Ukrairiskie miasta milionowe
Juz przepetnione roznymi punktami kontaktowymi, dla tego outsourserzy
zaczeli umieszczac swoje siedziby w miastach wojewddzkich, a nawet

w podmiejskich dzielnicach. Z requty dotyczy to projektow opracowanych
w ukrairiskich i rosyjskich jezykach, projekty w innych jezykach tak jak
wczesniej sg rozmieszczone w miastach milionowych, gtownie w Kijowie,
pomimo wysokich wymagan w zakresie ptac | warunkow pracy natozonych
na pracownikow.
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Liczba miast, w ktdrych pracujg placowki outsourcingowe KC

4. Zdalny AKC. Zwiekszyta sie ilos¢ AKC, bo zatrudniajg zdalnie pracujgcy
personel. Z jednej strony to oszczedza wydatki na utrzymanie personelu,

a z drugiej — ma to nie najlepszy wptyw na jakosc pracy poniewaz wymaga
znacznego inwestowania w system kontroli, do ktorych wiekszos¢ nie jest
gotowa. Niemniej jednak wzrost liczby zdalnie dziatajgcych ASC od 9 do
38 tylko w outsourcingu mowi sama za siebie. W 2014 roku, zdalne AKC
obejmowato tylko 8% rynku, w 2017 - juz 15%. Ale problemy z jakoscig sg
odczuwalne - czes¢ zdalnych ASC niemal catkowicie odnowity sie w ciggu
ostatnich 2 lat. Zmieniono wiasnosci tych ASC - gdy wczesniej nalezaty
gtownie Rosjan to teraz jest nastepujgcy podziat:

5. Cztonkostwo w ACC. Sytuacja gospodarcza i polityczna na Ukrainie
doprowadzita do formatowania rynku ASC . W 2014 roku 21% ASC, pracy

na terytorium UKrainy, ma rosyjskie korzenie. Na poczatku 2017 roku ich
liczba wzrosta, choc¢ kosztem zdalnego ATSEV, ale tylko 13% catosci. Przy
tym jest wyraZny wzrost inwestorow zagranicznych - na rynku Ukrainy
dziatajg ASC, ktdére majg wtascicieli w Unii Europejskiej, USA, Kanady, Izraela,
nie wspominajgc o tradycyjnych Turcji. Okreslenie ,daleko za granica” nie
odnosi sie do krajow WNP

6. Jezyki obce. Wszystkie centra kontaktowe outsourcingu na Ukrainie
obstuguja klientdw w jezykach ukrairiskim i rosyjskim.

Drugim jezykiem najbardziej popularnym - angielski jest uzywany w 79%
centrach kontaktowych

Po trzecie - jezyk polski, uzywany w 29% centrach kontaktowych

Rowniez w ukrainskim ASC uzywany niemiecki, francuski, rumunski,
1zraelski, gruziriski, azerbejdzanski i inne jezyki. W oczekiwaniu na
wprowadzenie ruchu bezwizowego w latach 2015-2016 byto otwarto na
Ukrainie duzo szkot jezykowych, gdzie uczg ludzi w kazdym wieku. Ponadto,
coraz wiecej szkot, w ktdrych uczg dwdch lub wiecej jezykow obcych

od pierwszej klasy | przedszkola . Wszystko to wskazuje na mozliwosc
zrostu znaczneyj ilosci specjalistow, ktorzy znaja wiecej jezykow, (nie tylko
europejskich) w najblizszych latach.

7. Rozpoznawanie W okresie wzrostu konkurencyjnosci srodki reklamy

I pijaru majg bardzo wazna role (z wyjatkiem klientow, szczegolnie

tych ktdrzy znajdujg sie w innym miejscu lub innym kraju, aby ocenic,

czy wykonaweca istnieje w realnym swiecie, w znacznie komfortowych
warunkach pracy jego pracownikow (od czego zalezy w duzej mierze
jakosc ich pracy), itd.). W ostatnim badaniu ilos¢ ASC, posiadajace

wtasnag strone internetows, wynosit 75%. Po masowym otwarciu ASC
odsetek oczywiscie, spadt do 66%. llos¢ ASC, za posrednictwem sieci
spotecznosciowych (VKontakte i odnoklassniki) praktycznie bez zmian,
rosng od 8 do 10 sztuk (ale, sadzac po sytuacji z zamknieciem rosyjskich
portali spotecznosciowych, wkrétce ten segment praktycznie zniknie). Ale
istnieje ponad 150 ASC, w ktdrych sg wolne miejsca pracy lub tylko numery
telefondw dla kontaktu z rekruterem albo ,forma zwrotnego kontaktu'przez
rekrutera, przy tym poszukiwanie danych w Internecie po nazwie nie daje
rezultatow. Moze to by¢ zarowno nowe ASC, ktdre nie miato czasu, aby
zbudowac strone internetowg lub Spdtka, nie planuje dtuzszego czasu pracy
/ nie chca, niezaleznie od przyczyny, ,potysk” na rynku / pracuje nielegalnie.
Opinie te sg poparte informacjami zamieszczonymi w internecie. Dlatego
prosba do klienta aby uwazat na propozycje firm ktore nie chcag publicznie
udostepniac informacje o sobie (sg wsrdd nich bardzo duze i dobrze znane
na rynku).

8. Tendencje i prognozy. Patrzgc na prognozy 2015 r, nalezy zauwazyc,
ze w chwili obecnej wiekszosc¢ z nich sie spetnito:
» Umieszczenie migjsc pracy w osrodkach regionalnych
» Zwiekszona konkurencja dla pracownikow, zwiekszenie inwestycji
w rekrutacyi, szkolenia i zatrzymania pracownikow
» Zwiekszenie inwestycji na rozwdj infrastruktury przedsiebiorstw
» Ciggta redukcja rosyjskich klientdw, powrdt w kierunku ,Dalekiej zagranicy”
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» Wzrost wielkosci rynku przyktada sie na wyniki finansowe

Czesc Zatozeri spetnita sie czesciowo -

» Ttumaczenia na outsourcing nie tylko wybranych procesow, a petnego
prowadzenia dziatalnosci firmy — tendencja tego kierunku jest, ale na razie
nie zrealizowana.

» Wzrost kosztow ustug outsourcingu co najmniej 1,5 razy — wzrost
kosztow rozpoczat sie, ale jeszcze nie wszyscy klienci przyjeli dla siebie
takag potrzebe.

» Rozszerzenie istniejgcego multi-ASC, zwiekszenie ilosci miejsc pracy
w wielu firmach w 2015 1, idzie wzrost | rozszerzenie istniejgcych firm, ale
znaczny wzrost ilosci ASC przekroczyt wszelkie oczekiwania.

Nie spetnity sie prognozy, ktdrych prawdopodobnie, po prostu jeszcze nie
doczekaty sie :

» Otwarte platformy ukrairiski ASC za granica (Europa, Azja).

» Mozliwe zatrzymanie pracy ukrairiskich ,corek” rosyjskich ASC.

W uzupetnieniu do powyzszego mozna stwierdzic, ze tendencja do

otwierania | zamykania masowego (ACC) z dnia bedg kontynuowane

w najblizszych latach, ale rynek bedzie wymagat zwiekszenia ilosci
specjalistow ze znajomoscig jezykdw obcych. Kwestia pracy z zespotem,
Jego szkolenie | motywacja nadal bedzie jednym z kluczowych czynnikéw
w centrach kontaktowych. Konkurencja w walce o personel bedzie
zaostrzone, a outsoucserzy beda otwiera¢ do wynajecia platform
wszystkie nowe miasta. . Ponadto, w zwigzku z wykorzystaniem nowych
kanatow komunikacyjnych, wprowadzenie automatyzacji i zwiekszone
zainteresowanie pisemnych raportow, wielu duzych krajowych KC majag
czas na zatatwienie spraw mniejszg iloscig personelu. Dlatego na rynku ASC
w najblizszym czasie przewiduje sie istotny wzrost poziomu konkurencji

I by¢ moze znowu spadek cen, poniewaz wewnetrzne KC moga wychodzic
na rynek z cenami dumpingowymi.

Ttumaczenie | konsultacja:
Marcin Sosnowski, Dyrektor wykonawczy
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB
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Na przestrzeni ostatnich lat zasady funkcjonowania rynku outsourcing
Call Center na nowo zdefiniowato niskie bezrobocie | wszechobecna
walka o rece do pracy. Jesli sytuacja na polskim rynku pracy w 2017 roku
wydaje sie nam trudna, dostrzezmy, ze bliskie nam Czechy | Stfowacja
zmagaja sie z analogiczng juz prawie dwa lata - stopa bezrobocia

0sigga w obu krajach historyczne minima. Warto zatem przyjrzec sie
temu jakie rozwigzania znajdujg nasi sgsiedzi aby radzi¢ sobie w nowej
rzeczywistosci, a takze jak wykorzystujg mozliwosci jakie stwarzajg
pewne unikalne podobieristwa pomiedzy nimi.

Konkurencja. W ciggu zaledwie 3-5 lat w obu krajach nastapito znaczne
przetasowanie listy pracodawcdw postrzeganych wsrod mtodych

0S0b jako najbardziej pozgdanych. Firmy z branzy nowych technologii
ustepujg niespodziewanie administracji paristwowej, ktéra po ostatniej
zmianie wtadzy nie tylko wcigz sie rozrasta, ale i gwarantuje bezpieczne
zatrudnienie z coraz wyzszymi wynagrodzeniami. Jest to wygodne
rozwigzanie dla mtodego pokolenia, ktdre naturalnie lubi miec¢ | wydawac
pienigdze, ale niekoniecznie za cene inwestowania swojego wolnego
czasu w rozwoj zawodowy. Aktualnie pierwsza czwdrka najwiekszych
pracodawcow w Czechach to instytucje paristwowe, pierwsza prywatna
firma na liscie (Skoda Auto) zajmuje 5. miejsce. Tak jak prawdopodobnie
wszedzie, pracy na tzw. ,stuchawkach” daleko do bycia postrzegang jako
prestizowa.

W takich warunkach biznes outsourcingowy o pozostatych na rynku
pracownikow musi walczy¢ nie tylko z bezposrednig konkurencjg, ale

tez z centrami obstugi duzych firm, za ktdrymi stoi marka: banku, firmy
ubezpieczeniowej, telekomunikacyjnej lub energetycznej. Widoczny
przeptyw ludzi do takich firm jest tym prostszy, Zze czesto wszystkie znajduja
sie w tym samym miescie. Duze skupienie biznesow na matym obszarze
wynika w naturalny sposdb z liczby mieszkaricow obu paristw (5 min
Stowacy, 10 min Czesi) i przez to niewielkiej ilosci duzych miast w tych
krajach. Nie liczgc stolic jest w nich zaledwie szes¢ osrodkow powyzej

100 tys. mieszkaricow. Niczym niezwyktym sag przypadki, gdzie naprzeciwko
outsourcingowego CC, swoje witasne otwiera jeden z najwiekszych bankow,
inwestujgc sporo pieniedzy w biura i wyposazenie infolinii. Trudno sie nie
domyslic co dzieje sie z zatrudnionymi konsultantami, ktorzy do tej pory
wykonywali znacznie trudniejszg telesprzedaz wychodzgcg. Owszem,
konkurencyjne biura otwierane w jednym biurowcu to normalna sytuacja
rowniez | w Polsce, ale gdy skala biznesu jest mnigjsza, a rozproszenie
powierzchni biurowych niewielkie, po takim ciosie lokalizacja ma ogromny
problem z odbudowaniem swoich zasobdw.

Z drugiej strony, problem z zatrudnieniem nie omija réwniez wspomnianych
wyzej duzych inhouse call center. To jednak stwarza szanse - powoduje, ze
projektow, ktdre biznes outsourcingowy moze przejg¢ zaczyna pojawiac
sie na rynku coraz wiecej. Dodatkowo sg to coraz bardziej intratne
przedsiewziecia, dotychczas zarezerwowane tylko dla wewnetrznych
dziatow, dzis tylko czekajgce na chetnych do ich realizowania. Czesc¢ firm
woli skupi¢ sie na swoim core-bussinesie, zamiast wcigz rozwigzywac
problemy z rekrutowaniem i utrzymaniem KPI we wtasnych CC, dlatego
coraz czesciej decydujg sie na powierzenie tego obszaru zewnetrznym
firmom. Oczywiscie mimo szczerych checi ‘moce przerobowe’
outsourcerow z tych samych powodow sg ograniczone, dlatego standardy
wspofpracy ulegaja poprawie. Obstuga klienta juz dawno nie jest rozliczana
za minute rozmowy, normg zaczyna by¢ oferowanie stawek za RBH pracy
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konsultanta albo nawet za cate FTE, co dotychczas byto nie do pomyslenia.
W tej sytuacji wygrywajg | zdobywajg przewage te firmy, ktore potrafig
utrzymywac pracownikow, oraz sg w stanie rekrutowac nowych. Ten kto ma
ludzi, ma przewage w negocjacjach.

Nieufny klient. /stotng i bardzo widoczng réznicg pomiedzy rynkiem
polskim a czeskim | stowackim sg znacznie bardziej negatywne reakcje
klientow na sama telesprzedaz. Jej przyczyn szukac nalezy w zniszczeniu
rynku przez dziatajgce swego czasu mate, tzw. ,garazowe’, low-cost call
centers, zaktadane czesto przez bytych managerdw i kierownikow z duzych
CC. Cheac szybko wzbogacic sie na projektach sprzedazowych dazono do
osiggania zyskow na potgczeniu niskich kosztow (niedostateczne zaplecze
techniczne = brak kontroli jakosci, niskie wynagrodzenia sprzedawcow,

a czasem ich brak gdy firma znikneta nim wypftacita wynagrodzenia)

I wysokich wynikow sprzedazy (agresywna, przymusowa sprzedaz, czesto
nieuczciwa i na szkode klienta). Przeciw takim praktykom duzi, stabilni
gracze na rynku musieli potgczy¢ sity ze zleceniodawcami | wspotdziatac,
by wypowiedzie¢ umowy o wspdfprace tym firmom. Niestety, pozostata po
nich ,spalona ziemia” i nieufnosc¢ klientow do telemarketingu.

Powyzsze wraz z ciggtg presjg cenowa na obnizanie stawek w modelu
success fee, potgczone z coraz wyzszymi kosztami zatrudnienia

I zmniejszajgcg sie skutecznoscig sprzedazy spowodowato odejscie od
akwizycji na rynku czeskim - dzis nie ma chetnych aby otwierac u siebie
tego typu projekty. Ich zamarcie spowodowato, Ze dzis brak na rynku
kompetencji stricte akwizycyjnych, ktorych odbudowa od nowa musiataby
trwac i kosztowac. Niektdre popularne projekty tego rodzaju (energetyka,
karty kredytowe itp.) niemal catkowicie ustaty. Ustapity miejsca dziataniom
up-sell i cross-selling'owym do baz zleceniodawcdw, na ktorych to polega
obecnie wiekszosc¢ tamtejszych outsourcerdw ustug Call Center.

Synergia. Wartg odnotowania kwestig dla obcokrajowcow jest brak barier
Jezykowych pomiedzy tymi dwoma krajami. Oczywiscie kazdy Czech
rozpozna Stowaka, a Stowak Czecha, jednakze historyczne zazytosci tych

paristw powodujg, ze normalnym sg mieszane matzenstwa oraz Stowacy
pracujgcy w Czechach i odwrotnie. Nie ma zadnych przeciwwskazari aby
Czesi obstugiwali klientdw stowackich | wzajemnie. Ta wymiennosc kadr
pozwala tez na uzupetnianie brakujgcych zasobdw na projektach w jednym
kraju, ludZzmi z innych lokalizacji w drugim. Mimo réznic w otoczeniu
prawnym | warunkach zatrudniania, pod wzgledem prowadzenia biznesu
mozna traktowac te dwa kraje jako jeden rynek. Ma to juz zresztg miejsce
od pewnego czasu | miedzynarodowe firmy dziatajgce jako osobne
podmioty zaczynajg dostrzega¢ mozliwosci synerqii i tworzy¢ jedng
strukture obejmujgcg catg dawng Czechostowacje.

Wspotpraca. W rozmowach z polskimi kolegami o relacjach biznesowych
na rynku czesko-stowackim, szczegdlne zainteresowanie zawsze wzbudza
fakt, Ze osoby zarzadzajgce tamtejszymi firmami pomimo bycia swojg
bezposrednig konkurencjg potrafig realnie wspdtpracowac w ramach
zbieznych celow. Przyktad stanowig choc¢by opisane wczesniej wspdlne
dziatania majgce na celu wyeliminowanie garazowych call centers z rynku.
Trudnosci z zatrudnieniem powodujg, Ze firmy nie chcg otwiera¢ miedzy
sobg kolejnych frontow walki, na ktorych nikt niczego nie wygrywa,
mnozyc¢ niepotrzebnych problemdw, ktdre pojawiajg sie w wyniku walki

0 pracownikow. Stawki nie wzrastajg, przeciggnac ludzi miedzy firmami
mozna tylko podnoszac uposazenia, co ostatecznie jedynie zwieksza
koszty. Duzo czesciej wiec kooperujg rowniez na tym polu, kontaktujgc sie
miedzy sobg w sprawach dotyczacych potencjatu zatrudnienia, otwierania
oddziatow w nowym miescie, oferowanych stawek etc. Dzielg sie takze
informacjami o mozliwosciach zwiekszania efektywnosci sprzedazy,

czy szybszej implementacji nowych rozwigzari IT. Wspotdziatajg nawet

w zakresie realizacji biezgcych projektow, udostepniajgc sobie wzajemnie
zasoby - wspdlnie realizujg plany! Zdajg sie duzo mocniej zy¢ w mentalnosci
dostatku, gdzie sukcesu wystarczy dla kazdego. Mysle, ze zwtaszcza

w kontekscie kolejnego raportu z rynku CC | dziatari podejmowanych przez
SMB, jest to Swietna inspiracja dla nas w Polsce.
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Prezes, Polskie Forum Call Center

W zasobach outsourcingowych call centers w Polsce jest ok 15 %
wszystkich stanowisk zdalnego kontaktu z klientem. Od ponad 20 lat sektor
ustug scentralizowanej komunikacji rozwija sie profesjonalizujgc zarowno
model dziatalnosci jak i realizowane procesy. Dynamika zmian spotecznych
I gospodarczych stawia przed wyspecjalizowanymi strukturami contact
center coraz to nowe wyzwania. Firmy swiadczace ustugi outsourcingowe
znajdujag sie w wyjgtkowo wymagajgcej sytuacji.

Czynniki wptywajace na transformacje branzy. 7o rozwdj ustug
warunkuje rozwdj gospodarki. Przy tak duzym tempie rozwoju technologii
oraz powstawania kolejnych produktéw spetniajgcych podobne funkcje,
konkurencyjnosc¢ juz dawno przeniosta sie do sfery dostarczania
wartoscl. Na poczatku byt nig produkt, nastepnie jego dostarczenie,

a obecnie koncentrujemy sie na doswiadczeniach, a nawet zwigzanych
Z nimi emocjach. Przeszlismy zatem petng zakretdw droge poprzez faze
industrialng, procesowa docierajgc zaawansowanej relacyjnosci. Wsrod
czynnikow, majgcych wptyw na ewolucje zdalnej komunikacji marki z jej
klientami warto zwrdci¢ uwage na nastepujgce:

» Rozwdj technologii

» Zmiany zachowari konsumenckich

» Zmiany strateqii zarzagdzania firm zlecajgcych

» Ograniczone zasoby

Outsourcing ustug call center, chcgc odpowiadac na potrzeby swoich
klientdw (zleceniodawcdw) oraz konsumentéw (podmiot procesow
obstugowych) powinien nieustannie sledzic i analizowac zachodzgce na

swiecie zmiany. Warto pamietac, ze contact center petni szczegolng funkcje

w zarzadzaniu relacjg firmy z jej klientami - bazujgc na liczbie interakcy,

Jej tresci, formie oraz wspierajacej je technologii. Jest doskonatym uchem
wyczulonym na gtos klienta. Outsourcingowe centrum kontaktu jest zatem dla
zlecajgcej marki dodatkowym Zrddtem informacji.

Najwieksze wyzwania dla branzy outsourcingu call center. Prowadzenie
biznesu ustugowego w dzisiejszych czasach wymaga aby ,trzymac reke na
pulsie” i podejmowac decyzje (najlepiej dobre). Obok zmian o charakterze
spotecznym | gospodarczym, szczegdlnie w oStatnim czasie towarzyszg nam
liczne w obszarze legislacji. Wysokos¢ minimalnego wynagrodzenia, przepisy
w zakresie ochrony danych osobowych, praca w niedziele i Swieta to wyzwania,
Z ktorymi osoby zarzgdzajgce kazdym biznesem musza sie zmierzyc, a na sam
ich ksztaft nie majg wptywu. Bedac praktykiem strategii | zarzgdzania contact
center oraz bacznym obserwatorem rzeczywistosci biznesowej wytypowatem
4 wyzwania, ktore mogg zmienic dobre na lepsze.

Zapewnienie kadry o obsady stanowisk operacyjnych. Pracownik
operacyjny (agent call center, konsultant, doradca klienta) jest kluczowym
zasobem kazdej outsourcingowej organizacji call center. Nawet najlepsza
technologia nie potrafi na dzien dzisiejszy zastapic¢ go w kontakcie

Z klientem. Szybki przyrost zapotrzebowania na pracownikdw liniowych
zwigzany z powstawaniem kolejnych struktur contact center (nie tylko
outsourcingowych) doprowadzity do wielu patologii, ktérych efektem jest
dzisiaj dewaluacja wartosci pracy na stuchawkach. Jednym z najwiekszych
wyzwari | z pewnoscig najczesciej komunikowanych przez managerdw call
center jest rekrutacja pracownikow na stanowiska operacyjne. Na przeszkodzie
stojg niski etos pracy na stuchawce, socjologiczne zmiany wcigz kluczowej

| preferowanej przez pracodawcow grupy kandydatow (pokolenie Y / Z),

a w przypadku outsourcingu dodatkowo czesto brak ciggfosci projektow, nie
zawsze jasne zasady wynagradzania (szczegdlnie premiowego). Organizacje
outsourcingowe sg prawdziwg kuznig talentow, ktdre niestety czesto dos¢
szybko sg przejmowane przez struktury wewnetrzne, moggce pozwoli¢ sobie
na bardziej stabilny model pracy i czesto atrakcyjniejsza forme zatrudnienia

I wynagradzania.
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Innowacje. Outsourcing contact center powinno stanowi¢ swoiste

centrum kompetencyjne rozszerzajgce mozliwosci operacyjne i biznesowe
Zleceniodawcy. Jako jednostka wyspecjalizowana w ustudze komunikacji
powinna stac w pierwszym szeregu zainteresowanych po wszelkg wiedze,
rozwigzania i koncepty, ktdre z jednej strony moga zwiekszyc efektywnosc ich
dziatalnosci | dostarczyC lepsza jakosc ustugi, z drugiej strony poszerzac oraz
doskonali¢ wtasng oferte. Od lat w kolejce po inspiracje czesciej jednak stojg
firmy i jej wewnetrzne zasoby call center. To ich spotkamy na konferencyjnych
korytarzach, to oni wysytajg zapytania ofertowe dotyczace nowych rozwigzan,
to w koricu oni testujg je w swoim srodowisku biznesowym. Zaledwie kilka
outsourcingowych marek call center modyfikuje strategie swojego biznesu

w oparciu o wdrazanie nowych ustug, aplikujgc sprawnie nowe kanaty
komunikacji oraz dostarczajac potencjalnym zleceniodawcom najbardziej
aktualne rozwigzania komunikacyjne (zarowno w warstwie technologicznej jak
i operacyjnej). Przewiduje, Zze w niedtugiej przysztosci najbardziej intratne, ale

I ciekawe zlecenia bedg wymagaty od stajgcych do przetargu call center nie tyle
,dobrej” ceny ile kompetenciji.

Cena ustugi. Jednym z najwiekszych wyzwan zarowno catej branzy
outsourcingu call center jak | pojedynczych firm jg ksztattujgcych jest

cena ustugl. Rozwdj teqgo sektora jaki nastgpit w latach 2007 - 2012
spowodowat, ze konkurencyjnoéc’ przybrata forme walki cenowej. Wtedy
niemal wszystkie firmy do tej wojny przystapity powodujgc, Zze rynkowa

cena jednostki rozliczeniowej spadata do niebezpiecznie niskich poziomow.
Ostatnie lata zweryfikowaty bardzo wiele podmiotéw. Obecnie wiekszosS¢
znaczgcych call center oferuje swoje ustugi na blizszym realiom poziomie
ceny. Odbudowa docelowego poziomu wartosci realizowanych ustug jest
procesem dtugotrwatym gdyz zleceniodawcy przyzwyczaili sie juz do
okreslonych wartosci oraz proponowanych wczesniej sposobow rozliczer.
Zgodnie z zasadg ,po co przeptacac” wcigz chetnie siegajg po ustuge tariszg
nie baczac na konsekwencje wizerunkowe oraz efektywnosciowe. Cena ustugi
Jest kluczowym elementem rozwoju branzy. To w niej zawarte sg (powinny
byc) koszty realizacyjne projektu, zarowno te bezposrednie jak i organizacyjne.
Jej obnizanie moze oznaczac w konsekwencji rezygnacje np. ze szkolen,
monitoringu jakosci, narzedzi motywacyjnych czy w koricu mozliwosci rozwoju

kompetencyjnego kadry. To z kolei przektada sie na efektywnosc realizowanych
dziatan w tym doswiadczenia klientow. Oczywiscie metodag na urealnienie cen
nie jest ich podwyzszanie. Wcigz mamy sporo do zrobienia w zakresie edukacji
zleceniobiorcow odnosnie zarowno ustug jak sposobow ich realizacyi.

New business (nasycony rynek, dostep do kadry, dostep do know how,
Rozwdj gospodarczy, ktdry obserwujemy od ponad 25 lat, transformacja
cyfrowa mieszkaricow Polski oraz zmiany modelu podejmowania decyzji
zakupowych spowodowaty, Ze juz dawno wiekszos¢ przedsiebiorstw,

a w sektorze produktow i ustug o charakterze masowych wszystkie,
zorganizowaty swoje procesy komunikacji z klientami. Wiekszosc z nich

(ok 85 %) realizuje je we wiasnym zakresie, czes¢ outsourcuje (ok. 15%).

Tak wiec zasadniczy tort zostat juz jakis czas temu podzielony, rowniez
pomiedzy ustugodawcow. Szanse na pozyskanie nowego duzego zlecenia
sg z roku na rok coraz mniejsze i wigzg sie najczesciej z wejsciem na rynek
nowego producenta lub ustugi. Duzg szanse na rozwdj outsourcingu ustug
call center widze w przejmowaniu procesow realizowanych do tej pory przez
wewnetrzne zasoby przedsiebiorstw (in-house call center). Wymaga to jednak
od outsourcerdw wyjscia poza wytworzone przez lata ramy, ktoérych granice
wyznaczajg przede wszystkim cena i masowosc procesu. Wyzwanie polega
zatem na koncentracji, na kompetencjach ukierunkowanych na realizacje
wspdlnego celu biznesowego przez idealne potgczenia wiedzy, kreatywnosci,
zaawansowanej technologii, analityki i oczywiscie zasobow ludzkich.

Niezaleznie od tego czy oferowang ustuge bedziemy nazywac ,call center’,
czy ,contact center’, warto mie¢ swiadomosc, ze ona sie bardzo zmienia.
Outsourcing sprzed 10 lat i ten, ktdry mozemy obserwowac dzisiaj to dwa
rézne Swiaty - operacyjne, technologiczne i biznesowe. Nie mam watpliwosc,
Ze czekajg nas i to w stosunkowo krotkim horyzoncie czasowym, duzo
powazniejsze zmiany | zwigzane z nimi wyzwania. Jedni dostrzegg w nich
szanse, inni zagrozenie. W slad za transformacjg zachowarn konsumenckich,
postepujgcg cyfryzacjg czy wrecz automatyzacjg pojawiajg sie potrzeby
dostosowania modelu pracy, motywacji, modelu obstugi, tgczenia coraz to
nowych kanatéw komunikacji. Call Center juz nie musi oznacza¢ miejsca czy
przedsiewziecia. Juz dzisiaj jest funkcja, ktérg mozna realizowac na wiele
sposobow. Dla sektora outsourcing ustug call center to ogromna szansa.
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Dyrektor wykonawczy, Polskie
Stowarzyszenie Marketingu SMB

\

Marcin Szczupak
Kierownik Dziatu Raportow Medialnych,
PRESS-SERVICE Monitoring Mediow

Wizerunek branzy call center i telemarketingu na rynku, gtownie wsrod
konsumentow, jest od wielu lat bardzo negatywny. Wynika to w gtownej
mierze z postrzegania przez nich dziatan telemarketingowych jako
inwazyjnych i czesto nieuczciwych. Pomijajgc prawdziwosc takich ocen,

a w szczegolnosci ich skale, ktdra z pewnoscig nie definiuje catego rynku,

a tylko jego znikomg czesc, przedstawiamy Panstwu raport na temat
obecnosci branzy ,call center” w mediach. Media jako istotny mechanizm
kreowania i rozpowszechniania informacji oraz opinii Stanowig z pewnoscig
wazny element w prdbach zmiany wizerunku, ktdry branza podejmuje

w ostatnim czasie.

Od dwdch lat PRESS-SERVICE Monitoring Mediow w porozumieniu z SMB
przygotowuje szczegotowg analize medialng sektora. W oparciu o analize
publikacji w ogromnej liczbie medidw (1 100 tytutow prasowych, 5 milionéw
Zrédet internetowych, 100 stacji radiowych i telewizyjnych) przygotowane
zostato bardzo szczegdtowe opracowanie zawierajgce niezwykle ciekawe
Iinformacje na temat tego, w jaki sposdb branza prezentuje sie w mediach
sama lub jak jest opisywana. Odnotowane publikacje podzielono ze wzgledu
na: wydzwiek medialny (na materiaty pozytywne, negatywne, neutralne),
wielkos¢ (na artykut, notke, wzmianke), rodzaj medium (na internet, prase,
radio, telewizje) profil medium (na media specjalistyczne, regionalne,
ogdlnoinformacyjne, ekonomiczne, lifestylowe). Zgromadzony materiat

D «
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przeanalizowano z pomoca technik stuzgcych badaniu efektywnosci dziatan
PR. W tym celu uzyto wskaZnikdw: wielkosci, dotarcia przekazu do odbiorcy,
indeksu wydZzwieku wizerunkowego oraz ekwiwalentu reklamowego.

W dalszym ciggu najwiecej publikacji na temat call center pojawia sie

w mediach branzowych. Ich zasieg i skala dotarcia, w szczegolnosci do
szerokiego kregu odbiorcow spoza tego sektora, jest ograniczona. Nalezy
docenic role i prace tych mediow w rozpowszechnianiu informacji i W/edzy
stuzgcych edukacji i rozwojowi rynku. W poszukiwaniu metod na zmiane
sposobu postrzegania branzy przez konsumentow nalezy jednak szukac
narzedzi alternatywnych i uzupetniajgcych ten kanat dotarcia. Z kolei media
ogdlnoinformacyjne i ekonomiczne charakteryzuja sie, co do zasady, bardzo
szerokim dotarciem jednak publikuja n/eW/e/ka liczbe materiatow.

Z analizy wynikdw raportu wynika miedzy innymi zaskakujgcy raczej wniosek,
Ze skala publikacji na temat branzy o wydZwieku negatywnym jest w mediach
niewielka. Cho¢ moze to w pierwszej chwili dziwic, po gtebszej analizie pozwala
Jednak wysnuc kolejne wnioski, ktdre wskazujg, ze publiczne komentarze

na temat branzy o zabarwieniu negatywnym pochodzg ze zdecydowanej
wiekszosci z komentarzy uzytkownikdw internetu do artykutow, a takze sg
przedmiotem wymiany spostrzezer w portalach spotecznosciowych. Media,
Jako takie, publikujg co do zasady materiaty obiektywne i neutralne.

W tym roku w raporcie dotgczona zostata dodatkowa analiza dotyczgca
obecnosci w mediach poszczegdlnych firm — dostawcow ustug call center.
Lista firm podlegajgcych badaniu zostata przygotowana w oparciu o liste
uczestnikow ubiegtorocznego badania branzy outsourcing cc. Opracowane
wyniki wskazujg na bardzo duze réznice w obecnosci poszczegdlnych firm

w komunikatach w poszczegdlnych mediach. Kilka spdtek cechuje sie bardzo
duzg intensywnoscig tych komunikatow, podczas gdy inne nie sg praktycznie
w ogdle obecne w mediach.

Zapraszamy Paristwa do lektury raportu, ktory w tym roku dystrybuowany jest
Jako zatgcznik do raportu z badania branzy outsourcing call center. Raport jest
takze dostepny jako samodzielne opracowanie w biurach PRESS-SERVICE
Monitoring Medidw oraz Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB. Jestesmy
przekonani, ze materiat zawiera wiele interesujgcych danych i wnioskow, ktdre
beda przydatne dla wszystkich zainteresowanych sektorem komercyjnych
dostawcow ustug call center w Polsce.
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@ Daxen IT Sp. z 0.0 sp. k.
) al. Pitsudskiego 31, 35-074 Rzeszéw
daxen.t Tel.: 509 617 860

biuro@daxenit.pl
www.daxenit.pl

generowanie leadéw sprzedazowych, umawianie spotkan,
przeprowadzanie badan potrzeb, satysfakcji, organizacja webinaru, analizy
rynkowe, szkolenia oraz consulting dziatu marketingu i handlowego.

\, Teleperformance

Transforming Passion into Excellence

Teleperformance Polska

ul. Domaniewska 50

Tel.: 22 468 70 00
poland@teleperformance.com
www.teleperformancepolska.pl

Omnikanatowa i wielojezyczna obstuga klienta, wsparcie
techniczne, wsparcie back-office oraz sprzedaz telefoniczna dla globalnych
firm z sektora B2B i B2C. Obstugujemy ponad 21 rynkéw w 17 jezykach.

branza e-commerce, retail, nowoczesne technologie, bankowosé
i finanse, energetyka, media, FMCG i inne.

appk.io sp.z 0.0

Jana Matejki 6, 35-064 Rzeszdéw
NIP 5170380211

KRS: 0000666058
contact@appk.io

http://appk.io

appk.io

Strony WWW i serwisy internetowe, aplikacje internetowe (B2B,

B2C), aplikacje mobilne (Android, i0S, Windows Phone, Technologie Beacon)
MMSP i duze przedsiebiorstwa. Branza farmaceutyczna,

ubezpieczeniowa, edukacyjna, eventowa, samochodowa, turystyczna, FMCG,

teleinformatyczna, startupowa

e Unified Factor S.A.
1 aem
Il== Al. Solidarnosci 117/309

00-140 Warszawa

Tel: +48 22 4512 816
sale@unifiedfactory.com
www.unifiedfactory.com

UNIFIEDFACTORY

Nowoczesna platforma Call/ Contact Center wykorzystujgca
sztuczng inteligencje do automatyzacji i zarzadzania procesami sprzedazy
i obstugi klienta w kanatach gtos, video, SMS, chat, e-mail, facebook messenger.
AXA, Tivron, Visa, Databroker, Wiedza i Praktyka, Whisbear, Migam,
Forum, Concare IT.
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. TARGET MEDIA
TARGET MEDIA ul. Grunwaldzka 515C/18a

62-064 Plewiska k/Poznania
kontakt@target-media.pl
tel: +48 881 055 077
www.target-media.pl

Nasza firma specjalizuje sie w tworzeniu oraz udostepnianiu
wysokiej jakosci, profilowanych baz danych. Udzielamy 100% gwarancji
aktualnosci danych. Wspétpracujemy z najwiekszymi CC w kraju jak i za
granicg. Ponadto realizujemy masowe kampanie mobilne SMS/MMS oraz

EMAIL.

<> Systell Sp. z o.0.
ul. Puttuska 10, 61-052 Poznan
systell

Grzegorz Grabski
grzegorz.grabski@systell.pl
Tel: 605 463 450
www.systell.pl

Jestesmy dostawcg systemdéw Contact Center
do wszechstronnej komunikacji z klientem. Nasze systemy wspierajg
dziatania sprzedazowe, wielokanatowg obstuge klienta oraz telemarketing.
Media System, K2 Dystrybucje , Miedzynarodowe Targi Poznanskie

IDEA
CALL
CENTER

Idea Call Center Sp. z o.0.

Al. Rzeczypospolitej 10/35, 02 - 972 Warszawa
Dziatalno$¢ operacyjna w Radomiu:

ul. Gtéwna 9, 26-600 Radom

Tel.: 22292 70 00 lub 5071 086 348
Info@ideacc.pl

www.ideacc.pl

Idea Call Center to kameralne contact center, koncentrujgce
sie na indywidualnym podejsciu i wnikliwej analizie kazdego projektu.
Jestesmy firmg oferujgca szerokie spektrum ustug. Gwarantujemy
ciagtosé biznesu, wymagang jakos¢ obstugi oraz satysfakcjonujgce relacje
partnerskie.

Directan Sp. z o.0.

ul. Nowy Rynek 6/12, 62-002 Suchy Las
Tel: 61 843 98 80, 509 7563 976
info@directan.pl

www.directan.pl

* DIRECTAN

AGENCJA MARKETINGOWA

bazy danych biznesowe i konsumenckie, leady sprzedazowe,
umawianie spotkan, e-mailing, sms, HLR, kampanie informacyjne
Call Center, banki, finanse i ubezpieczenia, firmy handlowo-ustugowe,
IT, agencje marketingowe, wydawnictwa, domy mediowe
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Czech ./ Slovakia / Polska

Simiopolska Sp. z o.0.

ul. Moniuszki 7, 40-005-Katowice
Tel: +48 420 60 30
grzegorz.pieciak@simiopolska.pl
www: www.simiopolska.pl

Dyrektor Zarzgdzajgcy 600 042 881
grzegorz.pieciak@simiopolska.pl

specjalizacja telesprzedaz (akwizycja, utrzymanie, up i x-sell);
Infolinie informacyjne oraz sprzedazowe, windykacja;
telekomunikacja, finanse, energia, szkoleniowe.

VARS Sp. z o.0.

ul. Zeromskiego 34A
05-850 Ozaréw Mazowiecki
Tel.: 222 952 952
kontakt@c2a.pl
www.c2a.pl

c2a to zestaw narzedzi dla Contact Center. Funkcjonalnosci:
automatyczna wielokanatowa komunikacja, CRM z obstugg klienta, KPI,
raporty, importy, infolinie, ustugi telekomunikacyjne.
branza windykacyjna, e-commerce, energetyczna, finansowa,
telekomunikacyjna, telemarketing.

] ®
TideSoffware  Tide Software Sp. z 0.0.

ul. Orezna 1a, 05-500 Piaseczno
Tel: 22 2927 907
info@tidesoftware.pl
https://www.tidesoftware.pl/

Nowoczesny system dla contact center wspierajacy
wielokanatowa (gtos, SMS, email, chat, video) komunikacje. Gwarantuje
zwiekszenie dodzwanialnosci, zmniejszenie liczby dropéw, efektywne
wykorzystanie limitu CPS. Spetnia wymogi RODO, KNF, UOKiK, UKE. Rézne
wersje jezykowe i zagraniczna numeracja.

PRESS-SERVICE

Monitoring Mediow Sp. z o.0.
ul. Marcelinska 14, 60-801 Poznan

tel. +48 61 66 26 005, faks wew. 115

biuro@psmm.pl
www.psmm.pl

PRESS
SERVICE

monitoring mediow

PRESS-SERVICE Monitoring Mediéw jest liderem w dziedzinie
kompleksowego monitoringu Internetu, social media, prasy, radia i telewizji.
Specjalnoscig firmy sg audyty medialne oraz wielopoziomowe raporty
medialne, niezbedne w profesjonalnym zarzgdzaniu wizerunkiem.
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REKLAMA

o _JARGETMEDIA

DOSTAWCA WYSOKIEJ JAKOSCI BAZ DANYCH
DLA SEKTORA CALL CENTER:

OK. 20 MILIONOW KONTAKTOW
B2C DO KONSUMENTOW

?ﬁ 2 MILIONOW KONTAKTOW
B2B DO FIRM -

JEDYNY BROKER NA RYNKU DAJACY
100% GWARANCJE AKTUALNOSCI DANWH

» BEZPOSREDNI KONTAKT DO TWOICH KLIENTOW

NA WYCIAGNIECIE DLONI

WWW.TARGET-MEDIA.PL  KONTAKT@TARGET-MEDIA.PL  +48 881 055 077
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