Call center consulting od A do Z

Nasze wyrozniki:

Doradztwo skoncentrowane w rekach
dwoch osdob, ktére zajmuja sie tym od
poczatku istnienia branzy call center w
Polsce. Nie zatrudniamy zadnych konsultantow
— wszelkie prace wykonujemy osobiscie. W
zwigzku z tym, zawsze wiesz, z kim bedziesz miat
do czynienia i kto jest z naszej strony za projekt
odpowiedzialny.

Ekspertyza oparta na solidnym
przygotowaniu socjologicznym i psycho-
logicznym, faczeniu wiedzy i umiejetnosci

doradczej ze szkoleniowq (witaczenie z uczeniem
w programach MBA w USA), do$wiadczenie
w stworzeniu i prowadzeniu wiasnego call
center (wiaczenie z ponoszeniem finansowych
konsekwencji wprowadzanych pomystéw).

Gotowos¢ do dzielenia sie wiedzgq i
informacjami, o czym $wiadczy wortal www.
masterplan.pl (najbogatsze Zrédto wiedzy o
telemarketingu w polskim internecie) i publikacje
(109 wiasnych artykutdw i 3 ksigzki poswiecone
telemarketingowi, nie liczac kilku ksigzek i wielu
artykutdw akademickich). Mozesz wiec byc
pewien, ze nie tylko wiemy i umiemy, ale takze
podzielimy sie z Toba nasza wiedzg i umiejet
osciami.

Kontakty miedzynarodowe, pozwalajace
nam na trzymanie reki na pulsie zmian w branzy
call center w Europie i nie tylko.

Lista klientow, nieporéwnywalna z zadna
inng firma dostarczajaca ustug doradczych
dla call centers. Z naszych ustug korzystaty i
korzystajqa zaréwno wielkie, miedzynarodowe
korporacje, jak i $rednie i mate firmy lokalne.

Partycypacyjne podejscie do doradztwa
— przekazywanie know—how. Od poczatkow
lat 70., kiedy to sformutowaliSmy zasade
doradztwa partycypacyjnego, konsekwentnie jg
stosujemy. Widzimy w niej ogromng wartos¢ dla
naszych Klientéw, poniewaz nasi Klienci widzg w
niej wartosc.

Publiczny cennik ustug. Od lat utrzy-
mujemy publiczny cennik ustug. Jest on symbolem
otwartosci i czystosci relacji z Klientami.

W ponizszym opisie “call center” oznacza
dziat telefonicznych kontaktow z klientami, dziat
sprzedazy telefonicznej i telefonicznej obstugi
klienta komorke zajmujacq sie umawianiem
spotkan przedstawicieli handlowych, infolinie, help
desk, telefoniczne centrum zgtoszeniowe, dziat
telefonicznej windykacji, telecentrum, ustugowe
(outsourcingowe) call center oraz kazda inng
komodrke organizacyjng, ktorej podstawowym
zadaniem jest utrzymywanie telefonicznych
kontaktéw z Klientem.

Araniacja przestrzenna

Aranzacja przestrzenna pomieszczen, ktorych pracujg
operatorzy, to co$, z czym trzeba bedzie zy¢ przez dhuzszy
czas. Stad znaczenie nie tylko wiedzy i umiejetnosci architekta
wnetrz, ale przede wszystkim wiedzy o tym, jakie rozwigzania
sprawdzajq sie w jakich warunkach, a jakie w innych.

Audyt rozmow telefonicznych

JesteSmy w stanie zrobi¢ audyt rozméw prowadzonych
przez operatoréw Twojego centrum, postugujac sie gtebokim
zrozumieniem interakgcji operator—klient, wynikajacym z tego,
ze od lat odstuchujemy rozmowy dziesigtkéw firm. Nasze
audyty czerpig wiec szerokiej wiedzy o rynku, niedostepnej
osobom oceniajacym rozmowy wewnetrznie.

Call Center Masters

Call Center Masters, czyli poswiecone zarzadzaniu
call center warsztaty dla zaawansowanych, to propozycja
dla osob zarzadzajacych komorkami, dziatami i firmami
specjalizujgcymi sie w telefonicznych kontaktach z klientami.
Jest to jedyne szkolenie otwarte, ktore prowadzimy.

Coaching

Zdarza sie, iz zadanie tworzenia nowego call center
otrzymujg osoby o znaczacych walorach zarzadczych, ale
nie majace doswiadczenia w prowadzeniu call center. To
przede wszystkim dla nich przeznaczony jest coaching, czyli
mieszanka szkolenia i doradztwa wykonywana twarza w
twarz. W czasie takich spotkan mozesz znalez¢ odpowiedzi
na pytania, ktdre wstydzitbys$ sie zada¢ gdy na sali sg Twoi
wspotpracownicy, podwtadni i zwierzchnicy.

Dobér najbardziej stosownych
ustugowych call centers (referral
service)

Znalezienie najbardziej odpowiedniego wykonawcy ustug
telemarketingowych nie jest tatwe. Przeszkoda gtéwng jest
to iz informacja na ich witrynach internetowych jest czesto
zmieniana z duzym op6znieniem. Na witrynach trudno znalez¢
informacje o tym, w czym dane call center specjalizuje
sie. Biezacy kontakt z szefami ustugowych call center oraz
ich klientami pozwala nam rekomendowac najbardziej
stosownych wykonawcdéw zlecen telemarketingowych.

Doradztwo sprzetowe

Mimo, ze $ledzimy nowosci technologiczne, a o wielu z
nich (dzieki miedzynarodowym kontaktom) wiemy wczesniej
niz inni, nie pretendujemy do posiadania gtebokiej wiedzy
z zakresu najnowszych techologii. Dlatego projekty takie
wykonujemy razem z partnerem, ktéry dysponuje wiedzg i
wieloletnim doswiadczeniem w uzywaniu najrozmaitszych
technologii.

Monitorowanie jakosci
Patrz: Audyt, Tajemniczy klient

MasterPlan, Potocka 4/98, 01-652 Warszawa, tel. 022 832 0 832, www.masterplan.pl, kostecki@masterplan.pl



Procedury — tworzenie

Dobrze przemy$lane i przygotowane procedury, to nie
tylko szansa na uporzadkowanie dziatan wewnatrz call center,
uporzadkowanie relacji z komdorkami zewnetrznymi i klientami,
ale takze materiat pozwalajacy tatwiej i sprawniej wprowadzac
nowych pracownikéw oraz szkoli¢ ich. Przygotowanie procedur i
instrukcji organizacyjnych w call center to zarazem mozolna praca,
wymagajaca umiejetnosci mapowania proceséw organizacyjnych
oraz przewidywania sytuacji trudnych do przewidzenia. Tymi
umiejetnosciami, potwierdzonymi praktyka, dysponujemy.

Projektowanie call center

Projektowanie powstania komorki telefonicznych kontaktéw z
klientami to ztozony i peten konsekwencji proces, Najmniejsze
uchybienia w procesie projektowania wiodg do niepotrzebnych
lub nietrafionych inwestycji w technologie lub ludzi, niepetnej
funkcjonalnosci, braku zgrania termindw, i wielu innych
nieoczekiwanych konsekwencji. Dobry projekt wszystkiemu temu
zapobiega. Zebrane przez nas w czasie realizacji takich projektéw
oraz zebrana posrednio wiedza o tworzeniu call centers zaoszczedzi
Ci pieniedzy, nerwdw i przykrych niespodzianek. Nasze podejscie
do projektowania call centers opisuje nasza broszura firmowa.

Przetargi — projektowanie i
prowadzenie

Nasze umiejetnosci projektowania i przeprowadzania
przetargdw moga Cizaoszczedzi¢ konsekwencji ztych wybordw oraz
usprawni¢ sam proces dokonywania wyboru. Nasza niezaleznos¢
od poszczegdlnych dostawcdw oraz dobre relacje z kazdym z
nich, gwarantuje, iz nasze dziatanie bedzie bezstronne.

Publikacje

Nie traktujemy wiedzy zdobytej w czasie realizacji projektow
doradczych jako wiedzy tajemnej. Dzielimy sie nig, chronigc
jednoczesnie zrodta informacji. Na naszej witrynie internetowej
znajduja sie setki artykutow (w tym wszystkie naszego autorstwa).
Znajdziesz tam takze gratisowq wersje Poradnika Telemarketera
oraz mozliwos¢ zamdwienia opracowan  poswieconych
telefonicznej rozmowie handlowej oraz miarom efektywnosci i
skutecznosci ruchu przychodzacego.

Rekrutacja operatorow, superwi-zorow,
specjalistow, kadry zarza-dzajacej
wyzszego szczebla

Nie ma zadnej watpliwosci, iz jednym z najbardziej kluczowych
czynnikow sukcesu call center jest jego personel. Ponad dekade
temu wypracowaliémy autorska metode grupowej rekrutacji
operatordow. Jest ona jedng z naszych flagowych specjalnosci.
Grupowa rekrutacja i selekcja wykazuje szczegdlnie silnie swoje
walory, gdy:
e tworzony jest dziat telefonicznej sprzedazy,

obstugi klienta, obsada infolinii, czyli wtedy gdy na

okreslony dzien potrzebujesz mie¢ do dyspozycji

kilka, kilkanascie lub kilkadziesiat osdb,
e zalezy Ci na czasie,
e zalezy Ci na stabilnosci kadry,
e istnieje potrzeba zatrudnienia superwizoréw, czyli

0s0b ktdre — oprocz wykonywania pracy z telefonem

— beda takze nadzorowac innych operatoréw.

W ramach serwisu Pracownia pomagamy takze znalez¢
pojedynczych operatoréw, a takze superwizoréw, specjalistow
(analitykéw, handlowcéw) i managerdw.

Sondaze opinii klientéw

Dzieki Sciste wspdtpracy z moimzdaniem.pl dysponujemy
nowoczesnym narzedziem do prowadzenia najbardziej zaawansowanych
sondazy opinii klientdw, a nasza socjologiczna i psychologiczna wiedza
jest uzyteczna na etapie tworzenia i interpretowania sondazy.

Sprzedai call center

Jezeli chcesz wystawic¢ swoje call center na sprzedaz lub kupic¢
udziaty w istniejacym call center, ale nie chcesz ujawniac sie z tym,
pomozemy Ci w znalezieniu kupca/inwestora/partnera bez utraty
anonimowosci.

Szkolenia otwarte dla zaawanso-wanych
Patrz: Call Center Masters

Szkolenia zamkniete (in—company)

Stosujemy autorska metode szkoleniowg T-GRAL. Flagowym
rodzajem szkolen na zamowienie sg szkolenia oparte i zarejestrowane
(nagrane) wczesniej rozmowy prowadzone przez uczestnikéw w czasie
wykonywania pracy. Krytyczna analiza faktycznych rozméw stuzy nie
tylko usprawnianiu samych rozmoéw, ale czesto staje sie podstawg do
stworzenia rekomendacji usprawniajacych.

Strategie rozwojowe

W tych przypadkach, w ktorych pomagali$my przygotowac strategie
rozwoju dla ustugowych call centers lub call centers wewnetrznych,
uzyskiwaty one radykalne przyspieszenie tempa wzrostu, rozpoczynaty
nowe dziatania, zwiekszajac zarazem swojq skutecznosc.

Tajemniczy klient

Jest to jedna z form audytu (patrz: Audyt rozméw telefonicznych),
polegajaca na telefonicznym kontaktowaniu sie z nimi przez
przedstawicieli zewnetrznej firmy, ktorzy — prowadzac rozmowe tak
jak faktyczni klienci lub kandydaci na klientéw — sprawdzajq sposdb, w
jaki operatorzy obstugujg klienta. Nasza metoda prowadzenia takiego
badania opiera sie o sprawdzanie operatorow w czasie rozwigzywania
prawdziwych, a nie inscenizowanych, problemow klienta. Jest stosowana
nie tylko do oceny rozmdéw przychodzacych, ale i wychodzacych.

Testy

Przygotowane przez nas testy sg dostepne w internecie. Jesli
chcesz sprawdzi¢ wiedze swoich operatordw i superwizoréw, podamy
Ci hasto dostepowe, a Twoim pracownicy w dogodnym dla siebie czasie
wypetnig test. Ty za$ otrzymasz podsumowanie, moéwiace o tym kto
zdobyt ile punktéw.

Uruchomienie call center “pod klucz"

Uruchomienie centrum telemarketingu obejmuje projektowanie
ulokowania centrum telemarketingu w strukturze organizacyjnej firmy,
opracowanie procedur organizacyjnych i projektowanie stanowisk,
rekrutacje i selekcje kandydatow na telemarketeréw, szkolenie i
warsztaty szkoleniowe dla telemarketeréw oraz szkolenia personelu
kierowniczego, doradztwo techniczne i sprzetowe, projektowanie baz
danych, nadzér nad wdrazaniem. Zakonczone sukcesem wdrozenia
$wiadcza o skutecznosci naszej metody.

Zakup call center
Patrz: sprzedaz call center

Zarzqdzanie call center

Powyzsza lista dziatan doradczych nie jest kompletna. Poniewaz
kazdy projekt w tej dziedzinie jest inny, skontaktuj sie z nami, aby
przedyskutowac swoje potrzeby.
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