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Streszczenie

W artykule przedstawiono zakres i formy outsourcingu call center oraz jego
wplyw na skutecznos¢ i efektywnos¢ funkcjonowania przedsiebiorstwa. Zaproponowa-
no syntetyczne miary wydajnosci i skutecznosci dziatania call center, ktére jednocze-
$nie sg wskaznikami skutecznosci i efektywnosci outsourcingu organizacyjnego, funk-
cjonalnego i technologicznego call center. W dalszej czgsci artykutu ujeto podstawowe
statystyki outsourcingu call/contact center. W ostatniej czesci zaprezentowano korzysci
i niedostatki outsourcingu call/contact center i wskazano na podstawowe kierunki roz-
woju call/contact center i ich outsourcingu.

Stowa kluczowe: call center, outsourcing, outsourcing call center, nowe technologie.

Wprowadzenie

Wspdtczesne przedsigbiorstwo, stanowiace organizacyjnie i funkcjonalnie
system otwarty, opiera swa dziatalnos¢ na rozlegtych i wieloptaszczyznowych in-
terakcjach z otoczeniem. Podstawowga platforma tych interakcji sa dostgpne media
i technologie informacyjno-komunikacyjne. Intensywnos¢ tych kontaktéw, rozno-
rodnos¢ form i kanatéw komunikacji z otoczeniem oraz ich rola i znaczenie w dzia-
Talnosci przedsigbiorstwa stanowia podstawe do ich organizacyjnego i funkcjonal-
nego strukturalizowania w formie call center. Kolejnym krokiem w rozwoju przed-
sigbiorstwa jest outsourcing tego zakresu jego dziatalnosci.

! Doktorant Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu.
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Podstawowym celem artykutu jest identyfikacja zmian zachodzacych w orga-
nizacji i funkcjonowaniu call center, a tym samym przewarto$ciowan rynku outso-
urcingu call center.

Podstawa rozwazan byly wielowatkowe studia najnowszej literatury w tym
zakresie. Zaproponowano oryginalny podziat zakresu i form outsourcingu call cen-
ter na outsourcing: organizacyjny, funkcjonalny i technologiczny. Ponadto przed-
stawiono wg zamystu autora syntetyczne miary: wydajnosci i skutecznosci dziata-
nia call center, poziomu obstugi i satysfakcji klienta, efektywnosci funkcjonowania
przedsicbiorstwa (korzystajacego z call center), ktére jednoczesnie sa wskaznikami
skutecznosci i efektywnosci outsourcingu tego zakresu dziatalnosci przedsigbior-
stwa. Wyspecyfikowano réwniez, na podstawie literatury przedmiotu, podstawowe
korzysci i niedostatki zwigzane z outsourcingiem call/contact center. Wazkim
fragmentem rozwazan sg wskazane kierunki dalszego rozwoju call/contact center
determinujace rownoczesnie rozwdj zakresu i form ich outsourcingu. Podstawa
przemian i przewartosciowan organizacji i funkcjonowania call center i rynku ich
outsourcingu jest dynamiczny rozw6j mediéw i technologii informacyjno-
-komunikacyjnych (ICT), w szczeg6lnosci rosnaca rola i znaczenie metod i narze-
dzi sztucznej inteligencji, na co zwracamy uwage. Latwo przewidzie¢, ze
call/contact center i ich outsourcing beda powszechnag forma w dziatalnosci wigk-
szosci, by nie powiedzie¢ wszystkich, wspotczesnych przedsigbiorstw, innych or-
ganizacji i instytucji. Ich systemowa rola i znaczenie w dziatalnosci przedsigbior-
stwa, catej gospodarki i spoteczenstwa informacyjnego determinuja prowadzenie
dalszych rozlegtych, wielowatkowych i pogtebionych studiéw i badan w tej dzie-
dzinie. Nie poniechamy naszych zainteresowan w tej przestrzeni, a ich rezultaty
beda stanowi¢ kanwe kolejnych publikacji.

1. Istota i formy organizacji call center

Pierwsze na $wiecie call center powstato na poczatku lat siedemdziesiagtych
ubiegtego wieku w Stanach Zjednoczonych (Historia call center 2014). W swej
pierwotnej wersji stanowito rodzaj wspieranego komputerowo (w czesci zautoma-
tyzowanego) centrum telefonicznego kontaktu z klientami danej firmy. Rozwdj
organizacyjny, funkcjonalny i technologiczny call center jest silnie determinowany
przez rozwoj sektora informacyjno-komunikacyjnego, w szczegélnosci technologii
informacyjno-komunikacyjnych. W swej diugiej juz drodze rozwoju call center
przeszly istotne przeksztatcenia:

— od firmowych, relatywnie niewielkich komorek organizacyjnych, po ol-
brzymie korporacje call center, zatrudniajace tysigce pracownikow, o za-
siegu miedzynarodowym i §wiatowym,
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od podstawowego zakresu funkcjonalnego (kontakt z klientami), opartego
na telefonii stacjonarnej, do ztozonych struktur funkcjonalnych, obejmuja-
cych wszystkie dziedziny dziatalnosci przedsiebiorstwa (komunikacja
z otoczeniem przedsighiorstwa) opartych na zintegrowanych, dostepnych
wspotczesnie kanatach komunikacyjnych, w tym internetowych,

od prostych aplikacji utatwiajacych zarzadzanie i kontrole call center po
ztozone systemy call center zintegrowane z systemami klasy ERP, syste-
mami dziedzinowymi, CRM, przedsi¢biorstwa; znajdujg w nich zastoso-
wania wspotczesne zaawansowane technologie informacyjno-komunika-
cyjne, m.in. komunikacja internetowa, przetwarzanie mobilne, przetwarza-
nie w chmurze, metody i narzedzia sztucznej inteligencji (technologie
CSR, IVR, infoboty, awatary, itp.).

Jednym z waznych trendéw rozwoju organizacji i zastosowan call center jest
ich outsourcing. Istote outsourcingu ustug call center przedstawimy w kolejnym
punkcie naszych rozwazan.

Istnieje na rynku polskim wiele odmian nazw i okreslen dla call center’: biuro
obstugi klienta (BOK), infolinia, telecentrum, centrum zgtoszeniowe, centrum kon-
taktowe, przejete z angielskiego help desk, service desk, czy tez contact center. To
ostatnie niekiedy jest utozsamiane z zaawansowanym funkcjonalnie i technologicz-
nie typem call center.

Schemat struktury i funkcjonowania call center przedsiebiorstwa przedstawio-
no na rys. 1 (Matachowski 2005, s. 124). Objasnimy poszczegélne elementy syste-
mu call center znajdujace si¢ na rys. 1:

PTSN — dostep taczem statym (linig telefoniczng),

TK — dostep z terminalu bezprzewodowego, np. telefonu komdrkowego,

iTK (smartfonu), PDA (tabletu), itp.,

Internet — dostep via Internet (przewodowy i bezprzewodowy),

PABX, WPABX, iPABX — odmiany central aczacych wielu klientow

z systemem, odpowiednio:

0 PABX - elektroniczne centrale organizacji (przedsighiorstwa)

0 zorientowaniu na przekaz gtosu i danych cyfrowych (np. w tech-
nologii ISDN);

2

Nazwa przejeta z tzw. american English; w rodzimym angielskim jest nim: call centre.
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Rys. 1. Schemat struktury i funkcjonowania call center przedsigbiorstwa
Zrédto: (Matachowski 2005, s. 124).

0 WPABX (wireless PABX) — z funkcjami j.w. i dodatkowg mozli-
woscig dostepu bezprzewodowego (np. GPRS, UMTS),
o IPABX (internetowe PABX) — stanowia w istocie silne serwery
(bramy Internetu) z mozliwoscig dostepu i przekazu danych
w formie danych tekstowych (np. e-mail, SMS), obrazowych
(MMS), wideo i mediéw strumieniowych, niekiedy tez nazywane
ninteligentnymi PABX”;
serwer CTI (Computer Telephony Integration) — stanowi kluczowy ele-
ment, integrujacy sie¢ (sieci) LAN (Local Area Network) konsultantow-
-operatoréw z centralg iPABX i pozostatymi elementami systemu;
ACD (Automatic Call Distribution) — modut automatycznych wywotan —
stanowi wyspecjalizowany serwer komunikacyjny, ktory inteligentnie roz-
dziela ruch z centrali iPABX pomigdzy zasoby systemu (operatoréw, VR,
kwerendy BD) i odwrotnie emituje kierowane odpowiedzi systemu do
klientow;
IVR (Interactive Voice Response) — modut obstugujacy rutynowe pytania
klientdw i jednoczesnie, w miare mozliwosci, sam udziela im odpowiedzi;
przy braku takich mozliwosci klient jest przekierowywany do kompetent-
nego operatora;
BD - baza danych systemu zawierajgca modele pytan i odpowiedzi, profile
uzytkownikdw, archiwum systemu, itp.
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Informacje od/do klienta mogg mie¢ forme tekstowa (np. e-mail, SMS), gto-
sowg oraz multimedialng, a nawet w technologii mediéw strumieniowych (transmi-
sja ,,na zywo”).

W statym rozwoju wspdtczesnego spoteczenstwa informacyjnego istnieja
obiektywne przestanki do tworzenia i zastosowan call center na potrzeby wszyst-
kich typéw przedsiebiorstw (produkcyjnych, handlowych i ustugowych) oraz in-
nych organizacji i instytucji (urzedy administracji panstwowej i samorzadowej,
stuzba zdrowia, szkolnictwo, instytucje bezpieczenstwa publicznego, partie poli-
tyczne i stowarzyszenia, itd.). Za tymi tendencjami podazaja tez dostawcy aplikacji
i systeméw call center. Najprostsze aplikacje, z podstawowym zestawem funkcji,
uzyteczne dla przedsichiorstw o relatywnie niewielkiej dziennej liczbie relacji
z otoczeniem, sg dostepne za kilkaset ztotych. Najbardziej ztozone funkcjonalnie
systemy call center, zintegrowane ze wszystkimi pozostatymi systemami informa-
tycznymi przedsiebiorstwa (korporacji) klasy ERP (Enterprise Resource Planning),
CRM (Customer Relationship Management) i dziedzinowymi, oparte na technolo-
giach i komunikacji internetowej, to inwestycje od kilkuset tysiecy ztotych. Te
ostatnie okreslane sa mianem contact center, co nie zmienia istoty naszych rozwa-
zan.

Wspotczesne call center stanowia podstawows platforme komunikacji przed-
siebiorstwa z jego otoczeniem. Obejmuja i integruja informacyjnie i komunikacyj-
nie wszystkie podstawowe dziedziny dziatalnosci przedsiebiorstwa, takie jak: mar-
keting, logistyka, produkcja, finanse, zarzadzanie zasobami ludzkimi, itd. (Kop-
czynski 2010, s. 188). Sprawne, wydajne i efektywne call center jest istotnym ele-
mentem wplywajacym na tozsamosé i wizerunek przedsigbiorstwa. Warto podkre-
sli¢, ze w przewazajacej mierze call center sa orientowane i znajduja zastosowania
w kontaktach z klientami. W tym zakresie ich podstawowe funkcje sg nastepujace:
udostepnianie klientom szerokiego spektrum kanatéw komunikacji z przedsigbior-
stwem, wymiana informacji klient — przedsighiorstwo, marketing (promocja, rekla-
ma), sprzedaz, obstuga zaméwien i sprzedazy, obstuga ptatnosci, obstuga proceséw
realizacji dostaw, obstuga proceséw posprzedaznych (reklamacje, zwroty, gwaran-
cje, serwis). W coraz wigkszym zakresie call center udostepniajg rowniez mozli-
wos¢ realizacji funkcji prosumenckich (wybor opcji, wariantow i samodzielnego
projektowania przez klienta produktu i towaru). Niejako ,w tle” w systemie call
center realizowane jest szereg funkcji administracyjnych: tworzenie i utrzymanie
bazy klientdw, bazy produktéw, bazy dostawcow, rozliczenia i finanse, itp. Na
potrzeby sprawnego zarzadzania kontaktami z klientami prowadzi sie tez rozliczne
statystyki i analizy: profilowanie klientdw, statystyki sprzedazy, analize koszykéw
zakupoOw, analize realizacji ptatnosci, analize realizacji dostaw, analize reklamacii,
analize zwrotdw, analize serwisu. Gtéwnym celem jest tu utrzymanie, pozyskanie
i zwigkszenie satysfakcji klientdw. Nie mniej wazne jest zwiekszenie sprzedazy,
konkurencyjnosci rynkowej przedsiebiorstwa, a takze wzmocnienie tozsamosci
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i poprawa jego wizerunku, o czym juz mowilismy. Czes¢ z tych funkcji moze wy-
wodzi¢ sie lub by¢ przenoszona do innych dziedzin dziatalnosci przedsigbiorstwa.
Efektywne zarzadzanie call center wspierane jest poprzez gromadzenie ,,wewngtrz-
nych” rozlicznych danych, statystyk i analiz. Stuza one nie tylko nadzorowaniu
i kontrolowaniu jego dziatalnosci, ale tez zwigkszeniu ich sprawnosci i wydajnosci.

Ogolnie, tak jak dla walidacji innych obszardw dziatalnosci przedsigbiorstwa,
na potrzeby oceny skutecznosci i efektywnosci funkcjonowania call/contact center
wykorzystuje si¢ zestaw wskaznikow KPI (Key Performance Indicators — Kluczo-
we Wskazniki Efektywnosci). W literaturze przedmiotu® znajdziemy kilkadziesiat
takich wskaznikéw i parametréw. Nie bedziemy ich wszystkich przedstawia¢, petna
prezentacja tych wskaznikéw i parametrow wykracza poza ramy tego artykutu.
Przejdziemy od razu do prezentacji tylko najwazniejszych, podstawowych wskaz-
nikow i parametrow istotnych dla naszych rozwazan. W szczegélnosci dotycza one
pomiaru wydajnosci i skutecznosci funkcjonowania call/contact center, poziomu
obstugi i satysfakcji klienta, efektywnosci funkcjonowania przedsiebiorstwa (ko-
rzystajacego z call/contact center).

Do podstawowych miar wydajnosci i skutecznosci dziatania call/contact
center mozemy zaliczy¢ m.in.:

— 0g0lng liczbg kontaktow z klientami w okreslonej jednostce czasu (godzi-
na, dzien, tydzien, miesigc, kwartat, rok), z podziatem na kontakty telefo-
niczne (rozmowy przychodzace i wychodzace), obstuge IVR, korespon-
dencje e-mail, kontakty multimedialne, fora internetowe, media spoteczno-
sciowe, itp.,

— 0g6lng liczbe kontaktéw z klientami w okreslonej jednostce czasu zakon-
czonych pomyslnie (pomysine rozwigzanie sprawy, problemu klienta, ofer-
ty firmy, sprzedaz),

— 0g0Ing liczbe kontaktéw nieskutecznych w okreslonej jednostce czasu
(przerwane kontakty 1VR, rozmowy niepodjete, e-maile odrzucone, itd.),

— 0g6lng liczbe kontaktéw z klientami w okreslonej jednostce czasu zakon-
czonych pomyslnie w pierwszym kontakcie,

— procent kontaktow z klientami w okreslonej jednostce czasu przekierowa-
nych z systemu IVR (infobotow, awataréw) do konsultantow-operatoréw
call/contact center,

— procent zgtoszen telefonicznych klientow przyjetych w ciggu 20 sekund,

— wskazniki wydajnosci pracy konsultantow.

3 Np.: J. Reh, Call Center KPI (Key Performance Indicators), www.management.about.

com/metrics/Call-Center-Kpi, 3.11.2014; The essential Call Center KPI’'s (engels),
www.redcarpets.nl/actuell/30-belangrijkste-call-center-kpis-engels, 20.11.2014; J. Jekimow, KPI,
czyli  Kluczowe Wskazniki Efektywnosci. Najczesciej uzywane KPI w call center,
www.managercallcenter.pl/call-center/kpi-kluczowe-wskazniki-efektywnosci/, 17.11.2014, itd.
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Miary poziomu obstugi i satysfakcji klienta majg przede wszystkim charak-
ter jakosciowy. Wyrazaja je m.in.:

— procent Kklientow call/contact center dobrze oceniajacych zakres, dostep-
nos¢ i poziom obstugi wg poszczeg6lnych form komunikacii,

— wskazniki (w ocenie klientéw) kultury i etykiety pracy operatorow-
-konsultantéw call/contact center,

— wskaznik NPS (Net Promoter Score), okreslajacy procent klientow promu-
jacych ustugi call/contact center (w tym i produkty, ustugi firmy obstugi-
wanej przez call/contact center), powiazany z procentem klientow ,,0bojet-
nych” i procentem klientéw niezadowolonych,

— Zzapewnienie prywatnosci i ochrony danych osobowych klientow.

Dane na potrzeby tych ostatnich miar zbierane sg zwykle poprzez badania
ankietowe klientow call/contact center — bezposrednio lub posrednio. Uznaje sig, ze
opinia klientdw na temat funkcjonowania i poziomu obstugi przez call/contact cen-
ter jest najwazniejsza.

Do podstawowych miar efektywnosci funkcjonowania przedsiebiorstwa
(korzystajacego z call/contact center) mozemy zaliczy¢ m.in.:

— wazrost liczby klientow w BD firmy (via call/contact center),

— procent kontaktéw z klientami zakonczonych sprzedaza,

— $redniag wielkos¢ sprzedazy na klienta call/contact center,

— przecietny koszt obstugi jednego kontaktu z klientami (wg poszczegolnych
form i mediéw komunikacji),

— 0golne koszty funkcjonowania (outsourcingu) call/contact center.

Wymienione wskazniki i parametry skutecznosci i efektywnosci funkcjono-
wania call/contact center sa jednoczesnie dla przedsicbiorstwa korzystajacego
z form outsourcingu bezposrednio lub posrednio miarami skutecznosci i efektywno-
sci takich rozwigzan organizacyjnych. Takim ocenom sprzyja tez europejska norma
jakosciowa dla call/contact center EN 15838.

2. Outsourcing ustug call center

Ogolnie, outsourcing ustug call center sprowadza sie do rezygnacji danego
przedsicbiorstwa z tego zakresu dziatalnosci i powierzenia jej firmie zewnetrznej.
Analogicznie do form organizacji call center w przedsighiorstwie mozemy wyr6z-
ni¢ kilka podstawowych, ze wzgledéw organizacyjnych, funkcjonalnych i techno-
logicznych rodzajow outsourcingu tych ustug (Kopczynski 2009, s. 216; Sobinska
2010, s. 161; Zokcinska 2011). Objasnia to rys. 2.
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Rys. 2. Zakres outsourcingu ustug call center
Zrédto: opracowanie wiasne.

Outsourcing call center w formie organizacyjnej najczesciej sprowadza si¢
do:

— utworzenia spotki-corki i powierzenia jej realizacji zakresu funkcjonalnego
call center,

— partnerstwa strategicznego z firma niezalezng i przekazania jej realizacji
funkcji call center.

Cechg szczeg6lng partnerstwa strategicznego jest to, ze firma ustugodawca
ustug call center moze mie¢ zasieg lokalny, krajowy, miecdzynarodowy (europejski)
a nawet $wiatowy. W ostatnich latach Polska stata si¢ atrakcyjnym miejscem loka-
lizacji dla firm swiadczacych ustugi call center w skali miedzynarodowej i swiato-
wej (Polska europejskim centrum 2014).

Outsourcing funkcjonalny call center moze obejmowac czes¢ lub catosé jego
podstawowego, okreslonego wyzej, zakresu funkcjonalnego. Ponadto w réznorod-
nym stopniu moze by¢ zintegrowany z pozostatymi dziedzinami dziatalnosci przed-
siebiorstwa i jego platform/systeméw informatycznych. W szczeg6lnosci rowniez
z ich outsourcingiem.

Dynamiczny rozwoj technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) sprzy-
ja nie tylko postepowi w doskonaleniu platform technologicznych call center, ale
réwniez rozszerzaniu ich form outsourcingu technologicznego. Nalezy do niego
zaliczy¢ m.in.: dzierzawienie (udostgpnianie) sieci telekomunikacyjnych i infra-
struktury sieci komputerowych przez niezaleznych operatoréw, odptatne korzysta-
nie z zasobéw komputerowych i oprogramowania (wewnetrznych i zewngtrznych).
W Kkorzystaniu z zasobéw wyr6zni¢ mozna: umowy i licencje na uzytkowanie
sprzetu i oprogramowania (np. serwerdw, hostéw, zasob6éw pamieci, baz i hurtowni
danych, systeméw klasy ERP, systeméw dziedzinowych, CRM, oprogramowania
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call center). Najnowsze rozwiazania w tej dziedzinie to model SaaS* (Matachowski,
Wisniewski 2011, s. 335-340) (System as a Service), przetwarzanie w chmurze,
wirtualne call center. Wirtualne call center oparte na technologiach informacyjno-
-komunikacyjnych Internetu i przetwarzaniu w chmurze zapewnia ustugobiorcy
zaawansowane funkcje, wysoka uzytecznos¢ (usability), elastycznos¢ konfiguracii,
niezawodnosc i bezpieczenstwo oraz relatywnie niskie koszty (Virtual-call-center.pl
2014). Dalszy rozwoj outsourcingu technologicznego nalezy wiaza¢ przede wszyst-
kim z szybkim postepem w dziedzinie metod, narzedzi i zastosowan sztucznej inte-
ligencji, 0 czym juz mowilismy.

Warto podkresli¢, ze w szczegblnosci outsourcing technologiczny call center
jest scisle zwiazany z outsourcingiem informatycznym przedsigbiorstwa. Wynika
to z wysokiego ,,nasycenia” platform technologicznych call center zaawansowany-
mi technologiami informacyjno-komunikacyjnymi.

3. Podstawowe statystykKi

Firma badawcza Transparency Market Research (Swatowska 2014a)
opublikowata raport dotyczacy outsourcingu call/contact center na $wiecie (Out-
sourced Customer Care Services Market — Global Industry Analysis, Size, Share,
Growth, Trends and Forecast, 2013-2019 Transparency Market Research). Wedtug
badania globalny rynek ustug outsourcingu obstugi klienta moze rosna¢ o ponad
10% rocznie w najblizszej przysztosci. Najwigksi dostawcy na swiatowym rynku
to: Teleperformance SA, Stream Global Services, Convergys Corporation, West
Corporation | Sykes Enterprises.

Podobne dane dotyczace wzrostu polskiego rynku outsourcingu call/contact
center w tej dekadzie zawieraja badania Ipsos (Kosinski 2011). Szybszy rokroczny
wzrost rynku outsourcingu call/contact center w Polsce (ok. 10%) znacznie wy-
przedza wzrost catego rynku call/contact center (ok. 5%). Tym samym pod koniec
tej dekady nastgpi catkowity ,,przewr6t” na rynku: z udziatu ok. 20% outsourcingu
call/contact center na poczatku dekady do jego 80% udziatu na koncu tego dziesie-
ciolecia.

Wedtug badania Ipsos, zrealizowanego na zlecenie Outsourcing Experts,
wielkos¢ rynku call/contact center wynosi 0,9 mld zt, z czego na ponad 700 min zt
wycenione zostaty ustugi w zakresie rozmoéw przychodzacych (Polskie firmy 2014).
Z outsourcingu obstugi klienta korzysta juz co piata polska firma, a z modelu mie-
szanego, ktory tgczy wiasne call center z outsourcingowym — az 56% z nich. Mie-
szany model call center najczesciej wykorzystywany jest przy rozmowach telefo-

4 Akronim: System as a Service, dla call center jest to CCaaS (Call Center as a Service).
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nicznych wychodzacych (71% wskazan) i w telesprzedazy (ponad 69% badanych
firm).

Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB opublikowato Raport branzy outso-
urcing call/contact center, przygotowany na podstawie wiasnych badan z czerwca
2014 roku (Raport branzy 2014, s. 11). Jest to pierwsza w Polsce tak szczeg6towa
analiza rynku firm dziatajacych w obszarze outsourcingowych ustug call/ contact
center. Badaniami objeto okoto 80% firm dziatajgcych w branzy outsourcingu call
center. Szacuje sie, ze na polskim rynku outsourcingu call/contact center dziata
okoto 160 firm zatrudniajacych ponad 22 tys. konsultantéw, w 240 lokalizacjach
w kraju. Konsultantéw pracujacych w wewnetrznych i zewnetrznych call/contact
center jest znacznie wigcej. European Confederation of Contact Centre Organisa-
tions oszacowata (Radziewska 2014), ze w Polsce w 2012 r. byto ok. 143 tys. za-
trudnionych w call/contact center. W 2014 roku szacuje sie¢ te liczbe na ponad 200
tys. konsultantow (Radziewska 2014).

W raporcie okreslono, ze zgodnie z zasadami certyfikacji call center ECCO
(European Confederation of Contact Centre Organizations) dzieli si¢ je na: mate 5—
50 stanowisk, srednie 51-250 stanowisk oraz duze od 251 stanowisk (Raport bran-
zy 2014, s. 6). Najwicksze firmy outsourcingowe call center w Polsce (powyzej 250
stanowisk) zatrudniajg az 66% og6tu konsultantow. Firmy mate (11-100 stano-
wisk), ktérych w Polsce jest 47% ogoétu firm, zatrudniaja tylko 14% wszystkich
konsultantéw (Raport branzy 2014, s. 22). Rynek outsourcingu call/contact center
mozna uznac¢ za znacznie zdywersyfikowany pod tym wzglgdem.

Wsradd firm $wiadczacych ustugi outsourcingowe call/contact center 5 z nich
to oddziaty korporacji migdzynarodowych: arvato Services, Competence Call Cen-
ter, Sitel, Transcom Worldwide, Unicall Communication, z 9% udziatem w rynku.
Najwicksza polska grupa kapitatowa zrzeszajacg firmy outsourcingowe call/contact
center jest GrupaDataContact z 5% udziatem w rynku (Raport branzy 2014, s. 18).

Warto przy tym pamietaé, ze blisko potowa polskich przedsiebiorstw wspot-
pracuje z jednym lub dwoma zewngtrznymi ustugodawcami call center, a az 60%
wspOltpracuje z trzema i wiecej firmami outsourcingowymi w tym zakresie (Polskie
firmy 2014).

Raport Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB dotyczacy outsourcingu
call/contact center mozna uzna¢ za rudymentarny. Nie uwzgledniono w nim tak
podstawowych danych, jak liczba obstugiwanych przedsigbiorstw, stosowane kana-
ty komunikacji z klientami, liczba unikatowych obstugiwanych klientéw, natezenie
kontaktow z Kklientami wg poszczeg6lnych kanatéw, wskazniki kosztow ustug,
wskazniki satysfakcji klienta, itd.

Zgodnie z globalnymi badaniami wykonanymi przez firme Interactive Intelli-
gence w 2013 roku (Grygielski 2014) wykorzystanie poszczegolnych kanatéw ko-
munikacyjnych w call/contact center przez klientéw jest nastepujace: telefon 95%,
e-mail 91%, czaty 64%, tekstowe SMS 50%, samoobstuga przez strone internetowa
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firmy (w szczegdlnosci przez smartfony i tablety) 47%, IVR 38%, media spotecz-
nosciowe 39%. Ponadto klienci w 3 grupach wiekowych 18-44 lat chetnie (w gra-
nicach 43-46%) wykorzystuja media spotecznosciowe do kontaktu z prywatnymi
firmami. W dalszych 3 grupach (44-65+), wraz z wiekiem maleje zainteresowanie
korzystaniem z zaawansowanych mediéw na rzecz kontaktéw telefonicznych
i e-mailowych. Zwraca uwage bardzo wysoki w dalszym ciggu udziat w komunika-
cji klientdéw z call/contact center kanatdw telefonicznych i poczty e-mail. | swoista
»hieche¢” klientow starszych do korzystania z zawansowanych platform komunika-
cyjnych. Ta ostatnia jest odbiciem ogdlnych prawidtowosci w zakresie wykorzy-
stywania dostgpnych technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) w poszcze-
g6lnych grupach wiekowych uzytkownikdw.

Interesujace dane dotyczace zmian w korzystaniu z kanatéw komunikacyjnych
przez klientdw polskiego rynku call/contact center zawiera artykut Katarzyny Swa-
towskiej (Swatowska 2014b). Wynika z niego, ze juz 27% Kklientdbw korzysta
z funkcji click-to-call na stronie internetowej firmy, 25% z opcji screen-sharing
(podziatu ekranu na réznorodne kontakty z wieloma uzytkownikami) i 24% kontak-
tuje si¢ z wirtualnymi agentami.

Z badan przeprowadzonych w sierpniu 2014 roku (Badanie ,,Systemy call
center” 2014) na grupie 570 sérednich i duzych organizacji wynika, ze 75% z nich
uznaje za priorytetowy ergonomiczny (user friendly) interfejs call center w komu-
nikacji z klientami firmy. Za ergonomiczny interfejs uznaje sie przy tym wszystkie
dotychczas stosowane narze¢dzia komunikacji i ponadto VolP, platformy mediéw
spotecznosciowych, dostep i obstuge w trybie mobilnym. Ponadto 35% z badanych
organizacji uznaje za istotng ceche call center jego integracje ze srodowiskiem 1T
firmy i jej pozostatymi systemami. Tak niskie oczekiwania w zakresie integracji sa
nieco zaskakujace wobec faktu, ze praktycznie wszystkie firmy korzystajg z pod-
stawowych rozwigzan informatycznych.

4. Korzysci i niedostatki outsourcingu call center

Kazda decyzja dotyczaca outsourcingu ustug call/contact center, zaréwno
wewnetrznego, jak i zewnetrznego, winna by¢ poprzedzona wyczerpujaca analiza
takiego przedsiewzigcia. Elementami takiej analizy sa m.in. zidentyfikowane korzy-
sci i niedostatki wynikajace z przyjecia takiej formy dziatalnosci przedsigbiorstwa
w tym zakresie.

Ograniczenie outsourcingu call/contact center wytacznie do formuly we-
wnetrznej zapewnia przedsicbiorstwu petng kontrole nad tg dziedzing jego dziatal-
nosci, zarobwno pod wzglgedem organizacyjnym, ekonomicznym, jak i informacyj-
nym. Jednoczesnie pozwala na rozlegta integracje informacyjno-komunikacyjna ze
wszystkimi podstawowymi dziedzinami i obszarami jego dziatalnosci, w szczeg6l-
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nosci z systemami klasy ERP i CRM. Tym samym wzrasta skutecznos¢ i efektyw-
no$¢ komunikacji i obstugi jego klientdw. Podstawows wada przyjecia formuty
wewnetrznej moga by¢, w poréwnaniu do outsourcingu zewnetrznego, relatywnie
wyzsze koszty funkcjonowania call/contact center. Ponadto nalezy bra¢ pod uwage
koszty zakupu, utrzymania i serwisowania (aktualizacji, modernizacji) wykorzy-
stywanej infrastruktury informacyjno-komunikacyjnej. Zwykle tez w outsourcingu
w formule wewnetrznej przyjete rozwigzania funkcjonalne i technologiczne
call/contact center wykazujg state ,,opdznianie sie” za szybko rozwijajacym sie¢
rynkiem technologii ICT. Jednakze wiele przedsigbiorstw i organizacji ,,wrazli-
wych”, zwlaszcza bankéw i instytucji finansowych i ubezpieczeniowych, zachowu-
je te formute outsourcingu. Udziat tego rodzaju rozwiazan organizacyjnych
call/contact center jest staty, szacowany na ok. 20% rynku.

Pewnym zaskoczeniem w obserwacji polskiego rynku outsourcingu
call/contact center jest wysoki 56% (dominujacy!) udziat rozwigzan ,,miesza-
nych”, o czym juz moéwilismy. W tym rozwigzaniu przedsicbiorstwa przyjmuja
formute: czegs¢ rozwiagzan organizacyjnych, funkcjonalnych i technologicznych
pozostawiamy w firmie lub w formie outsourcingu wewnetrznego, pozostate prze-
kazujemy firmie zewnetrznej (outsourcing zewnetrzny). Do zalet takiego rozwigza-
nia nalezy zaliczy¢ zapewnienie bezpieczenstwa informacyjnego i komunikacyjne-
go przedsiebiorstwa, optymalizacje kosztow funkcjonowania obszaru call/contact
center, zmniejszenie (redukcje) swoistego ,,potopu” kontaktow z klientami w wy-
branych kanatach komunikacyjnych (np. telefonicznych, e-mail). Zas podstawowa
wada w rozwigzaniach ,,mieszanych” jest ograniczona integracja informacyjno-
-komunikacyjna z pozostatymi dziedzinami dziatalnosci przedsigbiorstwa, koniecz-
nos¢ przekierowywania kontaktow z klientami z call/contact center ,,zewnetrznego”
do ,,wewnetrznego”. Obniza to jakos¢ i skutecznos¢ funkcjonowania catego obszaru
call/contact center firmy. Nieskonczone przekierowywanie kontaktow klientow
pomigdzy konsultantami jest uznawane za podstawowa wade (w opinii klientow)
funkcjonowania call/contact center.

Wytacznie zewnetrzny outsourcing call/contact center przynosi przedsigbior-
stwu szereg korzysci: uproszczenie struktury organizacyjnej i redukcje zatrudnienia,
relatywna obnizke kosztéw funkcjonowania obszaru call/contact center, znaczne
zmniejszenie kosztow utrzymania i serwisowania niezbednej infrastruktury infor-
macyjno-komunikacyjnej, staty postep technologiczny rozwiazan ICT systemu
call/contact center, jego dostosowanie (skalowalnos¢) do biezacych potrzeb przed-
siebiorstwa, wreszcie mozliwos¢ koncentrowania sie na doskonaleniu i rozwoju
funkcjonalnym i uzytkowym ,wewnetrznych” systemow informatycznych. Outso-
urcing zewnetrzny call/contact center nie jest pozbawiony wad: wymusza swoiste
»otwarcie” informacyjno-komunikacyjne (back office) przedsiebiorstwa, grozi utra-
ta kontroli nad systemem call/contact center i bezpieczenstwem informacyjno-
-komunikacyjnym, redukuje uzytecznos¢ i funkcjonalnos¢ systemu CRM przedsig-
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biorstwa, ,,przesuwa” zarzadzanie kontaktami z klientami (tak istotne dla przedsie-
biorstwa) w strong organizacji zewnetrznej. Pomijamy tu trudnosci we wspotpracy
z takim dostawcg ustug call/contact center.

Ograniczone ramy artykutu nie powalaja nam na bardziej szczegdtowe i wy-
czerpujace przedstawienie wszystkich Kkorzysci i niedostatkow outsourcingu
call/contact center. Zajmiemy sie ta problematyka w najblizszej przysztosci.

Podsumowanie

W miejsce tradycyjnego zakonczenia przedstawimy pokrétce podstawowe
kierunki rozwoju call/contact center i ich outsourcingu. Z pewnoscig moga one
stanowi¢ asumpt do dalszych studiow i badan w tym zakresie, a ich wyniki stworza
kanwe do kolejnych publikacji. Przewidujemy w zakresie outsourcingu organiza-
cyjnego call/contact center: zachowanie na poziomie ok. 20% form outsourcingu
wewnetrznego (lub wiasnego call/contact center), malejacy do ok. 30% udziat mo-
delu mieszanego i rosnacy do ok. 50% udziat outsourcingu zewnetrznego. Podsta-
wowe kierunki zmian outsourcingu funkcjonalnego juz mozemy zaobserwowac.
Nalezg do nich przede wszystkim rozszerzenie i zwiekszajace sie wykorzystanie
nowych kanatéw kontaktow z klientami, w szczegdlnosci internetowych. Juz dzis
powszechne i wysokie wykorzystanie w call center tylko poczty elektronicznej
(ponad 90%) powoduje przeksztatcenie ,,call” w formute ,,contact”. Mozemy uznag¢,
ze zmiany te sa trwate, co wymusza w konsekwencji stosowanie dla tego obszaru
dziatalnosci wytacznie terminu contact center. Wspoiczesne contact center tez
podlegajg istotnym przemianom. Jednym z obserwowanych kierunkéw ich rozwoju
jest spojne, zintegrowane zarzadzanie, w dowolnym kanale komunikacyjnym,
wszystkimi interakcjami z klientem w catym obszarze dziatalnosci przedsigbiorstwa
— przeksztatcajace contact center w tzw. Customer Interaction Center. Ponadto na
platformie technologii mobilnych nastepuje stopniowe rozproszenie contact cen-
ter, kontakt mobilny klienta z mobilnym konsultantem. Konsultanci w coraz wigk-
szym stopniu bgda obstugiwaé okreslone kanaty komunikacji, dla wyodrebnionej
grupy Klientéw, w ustalonych obszarach dziatalnosci przedsigbiorstwa, w trybie
telepracy. Rozwdj outsourcingu funkcjonalnego to spersonalizowana komunikacja
z klientem, specjalizowane infolinie (kanaty komunikacyjne) dla wybranych pro-
duktow i ustug, mozliwosé interakcji z klientem we wszystkich obszarach dziatal-
nosci przedsighiorstwa. Dynamiczny rozwoj technologii informacyjno-komunika-
cyjnych determinuje istotne przeksztatcenia w outsourcingu technologicznym
contact center. Wzrasta przewaga komunikacji internetowej nad kontaktami telefo-
nicznymi. Upowszechnia si¢ komunikacja VolP, wideo IVR, wideoczaty, media
strumieniowe, wykorzystanie medidw spotecznosciowych. Platformy internetowe
sprzyjaja udostgpnianiu (w contact center) klientom narzedzi samoobstugowych
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(self-service) i narzedzi wspierajacych ich nawigacje w zasobach stron interneto-
wych przedsiebiorstwa (co-browsing). Nastapi szersza niz dotagd wymiana, partycja
i dyseminacja wiedzy w relacjach klient — przedsiebiorstwo.

W najblizszych kilku latach mozna przewidywac szersze niz dotad wykorzy-
stanie metod i narzedzi sztucznej inteligencji (rozpoznawanie i synteza mowy, roz-
poznawanie pisma, infoboty, awatary, rozpoznawanie emocji, wykorzystanie sieci
neuronowych we wnioskowaniu) prowadzace do pojawienia sie inteligentnych
contact center.

Nie trzeba dodawa¢, ze przyszto$¢ outsourcingu systemow contact center to
upowszechnienie modelu SaaS/CCaaS, hosting, przetwarzanie w chmurze. Ogdlnie
— wirtualizacja tych systemow.

Rosngca dominacja platformy internetowej w funkcjonowaniu contact center
wymusza na przedsigbiorstwie szczeg6lng starannosé, rzetelnosé, wysoka jakosc,
spolegliwos¢ w kontaktach, interakcjach z klientami. Wg firmy Grant Thorton spe-
cjalizujagcej sie w zarzadzaniu opiniami w Internecie 80% internautéw sprawdza
firmy, z ktérymi planuje wspétprace. Az 75% internautéw twierdzi, ze nie korzysta-
ja z oferty firmy majacej zte opinie w Internecie (Swatowska 2014a).
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CALL CENTER OUTSOURCING IN ACTIVITIES OF THE ENTERPRISE

Summary

The article presents the scope and form of call center outsourcing and its impact
on the efficiency and effectiveness of the enterprise. Synthetic measures are proposed:
the efficiency and effectiveness of the call center, which also are indicators of the effec-
tiveness and efficiency of outsourcing call center: organizational, functional and techno-
logical. In the next part of the article included basic statistics for the outsourcing of
call/contact center. The final section presents the benefits and shortcomings of outsourc-
ing call/contact center and indicated the main directions of development of call/contact
center and call center outsourcing.

Keywords: call center, outsourcing, call center outsourcing, new technologies.
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