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Budujemy Call
Center w firmie

Trudno dzisiaj przeceniaé korzy$ci z zastosowania
Call Center w firmie. Do najwazniejszych z pewnoscia
naleza lepsze standardy obstugi klienta, ktére z czasem
przeksztalcaja sie w realny wzrost zyskéw. Standardowe
ustugi realizowane przez Call Center obejmujg inicjacje
sprzedazy do nowych klientéw lub istniejacych klientéw,
pozwalaja takze zebra¢ wiedze o kliencie poprzez dostar-
czanie wybranych informacji (badania rynku), a takze
dzieki gromadzeniu odpowiednich danych w trakcie
trwania poszczeg6lnych rozméw. Zwykle tego typu
akcje duze przedsigbiorstwa zlecaja wyspecjalizowanym
firmom. Co jednak zrobi¢, jesli firmy po prostu nie staé
na wynajecie zewnetrznego Call Center? Jesli w Waszej
firmie pracuja ludzie wychowani na programie ,,Zréb to
sam” Adama Stodowego, to z pewnoscig zainteresuje ich
ten krétki poradnik o tym w jaki sposéb szybko i tanio
przeprowadzi¢ akcje promocyjna przy pomocy zbudo-
wanego wlasnymi sitami Call Center.

Organizujemy stanowisko,
szkolimy ankieterow

Dobér odpowiedniej ilosci potrzebnych stanowisk

i ankieteréw zalezy od pieciu czynnikéw:

— czasu na wykonanie akgji,

— potrzebnej liczby skutecznych wywiaddw,

— dlugosci kwestionariusza ankiety,

— bazy danych respondentéw (czy korzysta sie z firmo-
wej bazy czy trzeba poszukac¢ nowych klientéw),

— ,wzniostosci” celu (im wazniejszy
temat i bardziej znana instytucja, tym
respondenci chetniej udzielaja odpo-
wiedzi).

Przyktadowo: firma chce uzyskaé okoto

600 wypetnionych ankiet w ciaggu 3 tygodni,

przy zalozeniu, ze przeprowadzenie jedenego wywiadu
trwa 12 minut, a firma jest znana i wiarygodna. Mozna
przyjaé, ze na przeprowadzenie jednego skutecznego

wywiadu potrzeba 12 minut na wywiad + okoto 30

minut na inne prace (wprowadzenie zapiséw na temat

historii kontaktéw, nieskuteczne préby potaczenia, nie-
skuteczne proby przeprowadzenia wywiadu, wlaczenie
komputera, przerwy w pracy, szkolenia itp.) — dla réw-
nego rachunku przyjmiemy 45 minut (0,75 godziny) na
przeprowadzenie jednego skutecznego wywiadu. Na
uzyskanie 600 ankiet potrzeba zatem 450 godzin. Przy
zalozeniu, ze badania beda przeprowadzone wéréd firm
wspolpracujacych, o podobnym profilu pracy, nalezy
przyjaé, ze skuteczne badania mozna prowadzi¢ mie-

dzy godzing 8.30 a 15.30. Dzielac 450 godzin przez 7

uzyskujemy wynik 64 dni pracy jednego ankietera. To

jeszcze nie koniec obliczef — teraz dzielac 64 dni przez

15 (15 dni roboczych w ciagu 3 tygodni na przepro-

wadzenie badan) otrzymujemy 4,2 stanowiska pracy.

Przyjmijmy wariant optymistyczny, ze respondenci

beda chetnie odpowiadali na pytania kwestionariuszowe

i wystarcza nam 4 stanowiska pracy. Do tego nalezy

przyja¢ ewentualne problemy zwiazane z chorobg ankie-

tera, konieczno$¢ jego oddelegowania do innych zadan,
czy — w przypadku studentéw — konieczno$¢ ich udziatu

w wyktladach i zajeciach uczelnianych. Dlatego przy-

gotowujemy 4 stanowiska, ale szkolimy 6 ankieter6w,

ktérzy beda pracowali w systemie rotacyjnym (w razie
nieobecnosci jednego, drugi zajmie jego miejsce).

Stanowiska powinny znajdowac si¢ w pomieszczeniu, do

ktérego nikt wigcej nie bedzie wchodzit, aby nie rozpra-

sza ankieteréw.
Praca dla informatyka

Wypetnianie ankiety dlugopisem to juz przeszlos¢. Aby
nie generowaé dodatkowej pracy zwiazanej z rozszyfro-
wywaniem pisma ankietera, przepisywaniem wynikéw do
bazy itp. warto od razu stanowiska wyposazy¢ w kompu-
tery oraz proste oprogramowanie napisane przez firmo-
wego informatyka, umieszczone w intranecie, z ktérego
bedg korzystali wszyscy ankieterzy. Do tego typu zadan
w zupelno$ci wystarcza Microsoft Access. Taki program



powinien umozliwia¢ porzadkowanie firm wedlug ustalo-
nych statuséw, np. ,,pézniej”, ,wywiad przeprowadzony”,
sbrak kontaktu” itp. Poszczegélnym respondentom
warto przydzieli¢ kod, np. A1-032, co oznacza firme nr
32 w bazie danych pierwszego ankietera. W ten sposéb
uzyskujemy baze danych w postaci:

Nr firmy | Status | Termin kolejnego kontaktu | Nazwa firmy

A1-032 | pézniej| | .e-Fakty”
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Po wybraniu firmy przechodzimy do formularza ankiety,
gdzie znajduja si¢ pola: ,,nazwa firmy”, ,nr telefonu”,
»osoba kontaktowa”, ,historia kontaktu” (zp. 10.00 — niks
nie odbiera, 11.30 — sekretarka kazata mi zadzwonic pod inny
numer), ;awagi” (gdzie ankieter bedzie zapisywal spostrze-
zenia zwiazane z wywiadem, np. Pytanie 4 jest niejasne
dla respondentow), ,data wypelnienia ankiety”, ,status”.
Dobrze, jesli oprogramowanie bedzie pozwalato na zakon-
czenie ankiety z automatycznym wpisaniem daty wypel-
nienia ankiety i zmiana statusu na ,wykonano”.
Dysponujac stanowiskiem komputerowym oraz elek-
tronicznym formularzem znkiety, ktéry zapisuje dane
w bazie danych, mozna tak skonstruowac ankiete, aby
w przypadku pytad warunkowych komputer wlaczal
lub wytaczal cz¢$¢ arkusza oraz podsuwal odpowiedzi.
Dzigki temu ankieter bedzie mégt skupi¢ si¢ na wywia-
dzie, a nie na poszukiwaniu pytan warunkowych.
Przykladowo — pytamy respondenta ,,Czy posiada Pan
samochid?”. Jesli odpowiedz brzmi ,, Nie”, wowczas pro-
gram komputerowy powinien wylaczy¢ cze$¢ ankiety,
w ktérej wystepuja pytania , Jakg benzyng tankuje Pan
do samochodu?” i, Jak czgsto korzysta z myjni samochodo-
wef?”.

| praktyka by

Ankieta nie powinna by¢ zbyt dluga. Respondenci zaczy-
naja si¢ niecierpliwi¢ gdy wywiad trwa dtuzej niz 10—
15 minut.
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Komu ptaci¢ za telefony?

Call Center generuje zwykle duze koszty zwigzane
z oplatami telefonicznymi, nawet wéwczas, gdy firma
ma wykupione pakiety taiszych minut, sekundowe nali-
czanie itp. Warto wobec tego pomysle¢ o telefonii VoIP.
Obecnie rynek oferuje wiele aplikacji, ktére pozwalajg
na prowadzenie darmowych, lub bardzo tanich rozméw
telefonicznych — Skype, Tlenofon, Halo-Halo i Easy-
Call. Ten pierwszy jest najbardziej popularny, dlatego
tez zdecydowaliSmy si¢ wlasnie na niego. Instalacja
aplikacji jest bardzo prosta i wymaga od uzytkownika
wlasciwie tylko klikania ,Dalej” i ,,OK”. Nie wymaga
konfigurowania Firewalla, nie ma probleméw z przej-
Sciem przez Proxy, rozpoznaniem sieci wewngtrznej itp.
Nalezy tylko zalozy¢ konto na internetowej stronie apli-
kacji. Do tego trzeba kupi¢ zestawy stuchawek z mikro-
fonem (cena okoto 15 zl) i wykupi¢ ustuge SkypeOut,
umozliwiajaca wychodzenie rozméw z telefonii inter-
netowej na telefony stacjonarne. Za ustuge t¢ placi sig
w formie pre-paid. Warto zalozy¢ konto Skype Group
na stronie www.skype.com, ktére pozwala na powia-
zanie kilku kont Skype (zalozonych dla potrzeb Call
Center) i przypisanie ich do jednej grupy zarzadzanej
przez jedno konto. Uzyskujemy tam dostep do formula-
rza faktury, ktéra po wypelnieniu i wplacie za pomoca
karty kredytowej odpowiedniej kwoty, bedziemy mogli
pobraé¢ w pliku PDF. Uwaga, na fakturze bedzie 0 proc.
stawki VAT, jednak ksiggowos§¢ w firmie musi naliczy¢
i odprowadzi¢ do fiskusa 22 proc. stawke.



