autorska metoda rekrutacj

na stanowiska operatorow call center

TripleSMART™:
autorska metoda
rekrutacji

Stworzona przez nas autorska metoda
rekrutacji grupowej TripleSMART™
wykorzystuje wiedze dotyczaca:

1. procesoOw inicjacji (Aronson,
Mills, 1959; Gerard i Mathewson,
1966) jako waznego zrodla
spdjnosci grupy i solidarnosci
wewnatrzgrupowej (Young, 1965)

2. procesOw autoprezentacji, w szczegol-
nosci technik ingracjacji (ingratiation)
i autopromocji (self promotion) (Jones

i Pittman 1982) - jako celowego
dzialania majacego na celu

kontrolowanie wrazenia wywieranego

na innych (Baumaister, 1982),

oraz dwoch zasadniczych stylow
autoprezentacji: zdobywczo-
asertywnego (assertive, attributive)
i unikajaco-ochronnego (protective)
(Leary, Kowalski, 1990; Rosenfeld,
Giacalone, Riordan, 1995)

3. zjawiska facylitacji spolecznej —odno-
szgcego sie do wplywu obecnosci innych
ludzi na jakos¢ wykonywanych zadan

(Bond, Titus, 1983; Guerin, 1993).

Korzysci

Zastosowanie rekrutacji grupowej metoda
TripleSMART™ daje mozliwo$¢:

zrekrutowania I grupy ok. 10-

12 0s6b w ciggu 14 dni od

zgloszenia zapotrzeniowania na
uzupelnienie puli konsultantéw,
zrekrutowania kolejnych grup
liczacych ok. 10-12 oséb w

kazdym z kolejnych tygodni,
uzyskania kandydatow wysokiej jakoSci,
uzyskanie zgranego zespotu lub grupy
pasujacej do juz pracujacego zespohu,
uzyskania kandydatoéw o sprawdzonej
motywacji, ktorzy nie beda narazac
pracodawcy na ponoszenie kosztow
zwigzanych z rotacja pracownikow.

Dodatkowe informacje

Dodatkowe informacje o metodzie znajduja

sie na witrynie www.masterplan.pl
oraz w nastepujacych publikacjach:

O samej metodzie grupowego
naboru: Marian J. Kostecki, Przepis
na dobrego telemarketera. Modern
Marketing. marzec 2000.

O roli telefonicznej preselekcji: (tgo)
Wielkie halo..., Computer Reseller
News, nr 5, 1 marca 1999.

O naturze pracy telemarketera mozesz
przeczytaé w: Zaneta Ptak-Kostecka i
Marian J. Kostecki, Papuga ze zlotym
glosem, Modern Marketing, wrzesien
1999 oraz w: Tomasz Piwowarczyk.
Krytyczne minuty telemarketera.
SalesPower. styczen 1999.
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Przebieg selekcji
TripleSMART™

Selekcyjne spotkanie grupowe, to kilku-
godzinna seria ¢wiczen nastawionych
na sprawdzanie umiejetnosci:
o konstruowania wypowiedzi i prezento-
wania jej przed obcymi osobami
o shuchania, zadawania pytan
i rozumienia rozmowy
o kooperowania w grupie
0o nastawienia na rozwigzywanie
problemoéw klienta.

Pierwszy punkt jest w miare jasny, cho¢
watpliwo$ci moze budzi¢ powdd zadania od
kandydatow, aby dokonywali prezentacji
przed audytorium zlozonym z innych
kandydatow. Faktycznie, to jak wygladaja
ijak gestykuluja nie bedzie mialo znaczenia
w czasie prowadzonych stuzbowych rozmow
telefonicznych. Bedzie mialo jednak
znaczenie to, czy sa w stanie samodzielnie
przygotowa¢ dobrze skonstruowana krotka
prezentacje. Bedzie tez mialo znaczenie to, jak
komunikuja sie w sytuacji stresu.

W czasie ¢wiczenia polegajacego na stucha-
niu rozmowy telefonicznej, a nastepnie
odpowiadaniu na pytania dotyczace jej
zawarto$ci wida¢ wyraznie, kto z kandydatow
umie shuchaé, styszy i rozumie rozmowe
toczona przez inne osoby, a takze kto potrafi
krytycznie ja przeanalizowaé. Dzieki temu
¢wiczeniu mozna wyeliminowac¢ tych, ktérzy
(nie koniecznie zdajac sobie z tego sprawe)
maja defekty w aparacie stuchowym. Jest
ono takze wazne o tyle, ze najpowazniejszym
mankamentem kwalifikacyjnym polskich
telemarketer6w jest brak umiejetnosci
shuchania rozmowcy.

Moze sie wydawac ze praca telemarketera
jest praca samotnicza (siedzi w swoim
boksie ze stuchawkami na uszach i wpatruje
sie monitor komputera). W istocie, praca
telemarketera jest praca zespolowa, w ktore
wspoldzialanie poszczegolnych osob stanowi
o powodzeniu calo$ci. Z tego powodu,

tak wazne jest sprawdzenie umiejetnosci
pracy w grupie.

Telemarketerzy musza sie zastepowac,
koordynowac i ujednolica¢ dzialania, stale
poszukiwac lepszych drog radzenia sobie

z trudnymi do przewidzenia rozmowami.
Przy pracy zmianowej (w dalszych etapach
rozwoju call center), musza przekazywac
sobie informacje (np. tak notowac przebieg
rozmowy, aby nastepna osoba obstugujaca
rozmoéwce byla w stanie zrozumie¢, co sie
dzialo poprzednio).

Po kazdej serii ¢wiczen odbywa sie dyskusja
wewnetrzna wérod osdb prowadzacych
spotkanie, zakonczona decyzja o tym, ktorzy
z kandydatow przechodza do nastepnego
etapu.

Plan spotkania

1. Wprowadzenie: przedstawienie planu
sesji i zasad rzadzacych jej przebiegiem

2. Cwiczenie: autoprezentacja

3. Przerwa dla uczestnikow:

podsumowanie pierwszych

obserwacji przez prowadzacych

Cwiczenie: prezentacja

Przerwa dla uczestnikow:

podsumowanie obserwacji

przez prowadzacych

6. Cwiczenie: umiejetnoéé¢ stuchania
i postawa prokliencka

7. Przerwa dla uczestnikow:
podsumowanie kolejnych
obserwacji przez prowadzacych

8. Cwiczenie: praca grupowa

9. Zakonczenie dla uczestnikow:
podsumowanie koncowych obserwacji
przez prowadzacych i sporzadzenie
listy kandydatow zakwalifikowanych
do kolejnych etapow procesu.

Al
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PrawidlowosSci i
mechanizmy selekcji
TripleSMART™

Autoselekcja

Samodzielne rezygnowanie kandydatow
z dalszego starania sie o prace jest Swiadomie
wbudowane w proces rekrutacyjny.

Poniewaz na poczatku grupowego spotkania
uczestnicy sa informowani, ze w kazdej
chwili moga wyjsé z sali, zdarza sie, ze cze$c
kandydatow wychodzi. Robia to zar6wno
wtedy gdy uslysza, na czym ma polegac
nastepne zadanie (obawa, ze nie poradza
sobie z zadaniem), jak i wtedy gdy zadanie sie
koniczy i oceniaja, ze w danym zadaniu

nie wypadli najlepie;j.

Budowanie zespolu, czyli
wspolpraca w sytuacji
konkurowania

Whbudowana w spotkanie grupowe jawna
konkurencja miedzy kandydatami jest
zrodlem wielu napiec i stresu wsrod
kandydatow. Réwnolegle odbywajace sie
przerzedzanie skladu uczestnikow na sali daje
kandydatom rosnace przeswiadczenie, ze s3
zwyciezcami. Tego uczucia zupelnie nie moze
mie¢, kto przechodzi jedynie przez tradycyjna
rozmowe kwalifikacyjna.

Wspolpraca w sytuacji silnego konkurowania
tworzy bardzo szybko mocne wiezi miedzy
kandydatami. Jednocze$nie, sytuacja ta
pozwala od razu wyeliminowa¢ osoby, ktére
grupa odrzuca, ktore do grupy nie pasuja.

Tworzenie opinii o kandy-
dacie na podstawie dzia-
lan, do ktorych nie mozna
sie przygotowaé

Tradycyjna rekrutacja kladzie wielki nacisk
na to, jak kandydat prezentuje sie w przygo-
towanym przezen zyciorysie oraz

jak wypada w rozmowie indywidualnej

z osoba prowadzaca rozmowe kwalifikacyjna.

Standardowy nabor opiera sie na kilku
podstawowych zalozeniach:

0 przyjmuje, iz resumé dostarcza
odpowiedniej informacji o przeszlosci
(do$wiadczeniu) kandydata

0 przyjmuje, iz porobwnanie resumeé,
pozwala wstepnie wyselekcjonowaé
najlepszych kandydatow do rozmoéw

0 uznaje, iz rozmowa kwalifikacyjna
jest skuteczna metoda uzyskiwania
informacji o osobowosci i motywacji
kandydata - pozwala przewidzieé
jego dzialania w przyszlo$ci.

Zadne z tych zalozen nie jest prawdziwe.

Grupowy nabor bazuje na obserwacji,
Ze pisania resumé i prowadzenia rozmow
kwalifikacyjnych kandydat moze sie nauczy¢.
Do ¢éwiczen praktycznych stosowanych
w czasie grupowego naboru nie mozna sie
przygotowac. Nie moze wiec zaprezentowaé
siebie inaczej (lepiej) niz jest w istocie.
Dodatkowo:
o obserwacja dzialan kandydata
pod wplywem stresu wywolanego
wspoélzawodnictwem daje pojecie
o0 jego dzialaniu w warunkach pracy;
przeszle do$wiadczenie kandydata
jest o tyle istotne, o ile ma wplyw
na jego obecne dzialanie,
o obserwacja dzialan kandydata w gru-
pie — a nie indywidualna rozmowa
— daje informacje o umiejetnoéciach
kandydata do pracy z innymi,
o poziom motywacji do pracy
kandydata jest widoczny w czasie
rzeczywistych dzialan grupowych.
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Profile kandydatow

Ponizsze profile kandydatow powstawaty w
trakcie dokonywania kolejnych proceséw
rekrutacyjno-selekcyjnych (najpierw na
potrzeby wlasne MasterPlanu, nastepnie dla
klientow zewnetrznych), szkolen, audytow

i doradztwa. Zmienialy sie one w ciggu 7 lat
prowadzenia tej dzialalnoSci, stajac sie coraz
bardziej precyzyjne i spelniajace oczekiwania
pracodawcow.

Profil kandydata na
konsultanta

Podstawowymi umiejetnosciami, na jakie
zwracamy uwage przy selekcji kandydatow na
telemarketerow, sa:
1. Postawa wobec $wiata
1.1. brak postawy roszczeniowej
1.2. nastawienie na zalatwianie
probleméw klientow
2. Glos i umiejetno$ci mowienia
2.1. glos dobrze brzmiacy w
shuchawce telefonicznej (np.,
eliminuje sie osoby o glosie
skrzekliwym, dudnigcym)
prawidlowe postugiwanie sie
jezykiem (skladnia, odmiana
wyrazow, dykcja, parajezyk)
tempo moéwienia (eliminuje sie
osoby, ktdre moéwia zbyt szybko)
wymowa (np., eliminuje
sie osoby nie wymawiajace
prawidlowo koncowek)
brak regionalizméw, tzn. méwienie
poprawna polszczyzna
umiejetno$¢é budowania
wypowiedzi (w tym
wypowiedzi perswazyjnej)
3. Umiejetnos¢ sprawnego dzialania
w sytuacji wywolujacej stres
4. Kooperatywnos¢, czyli gotowos$é do
aktywnego wspoldzialania z innymi,
wymieniania sie informacjami,
uczestnictwa w pracy grupy
5. Brak zachowan autorytarnych
i agresywnych.

2.2,

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Obsluga ogloszenia
prasowego

Obstuga ogloszenia prasowego dokonywana
jest przez wynajete call center (wskazane
przez Zleceniodawce lub Wykonawce).

Od kilku lat postugujemy sie jednym
ustlugowym call center, ktoére robi dla nas
preselekcje telefoniczng. Ze wspolpracy tej
wynika, iz o jako$ci kandydatow, ktorzy
przechodza przez ,pierwsze sito” decyduje
jako$¢ pracy operator6w obstugujacych
zgloszenia wygenerowane przez ogloszenie
prasowe.

Kontrola jakosci w
procesie rekrutacji
i selekcji

Proces rekrutacji i selekcji dokonywany jest
z udzialem przedstawicieli Zleceniodawcy,
ze szczegOlnym uwzglednieniem szefa call
center. W ten sposob kontrola jakoSci calego
procesu dokonuje sie na biezaco.

MasterPlan, Potocka 4/98, 01-652 Warszawa, tel. 022 832 0 832

www.masterplan.pl, kostecki@masterplan.pl



Wzorcowy harmonogram procesu
rekrutacji metoda TripleSMART™

Dzialanie Wykonawca | Czas

Ustalenie profilu kandydatow Z 7 dni przed emisja

Przygotowanie ogloszenia MP + Z 4-5 dni przed emisja

ZamoOwienie i oplacenie emisji ogloszenia Z

Zamowienie i oplacenie sali, w ktorej odbywac sie beda spotkania | Z

z kandydatami

Telefoniczna obstuga ogloszenia (preselekcja kandydatow) CC+ MP 5 dni roboczych
(poniedzialek
—piatek)

Spotkania grupowe MP + Z 6. dzien (sobota) i 7.
dzien (poniedzialek)

Czynno$ci zwigzane z ustalaniem warunkéw zatrudnia Z po 8. dniu

Wykonawca: Z = Zleceniodawca, MP = MasterPlan, CC = zewnetrzne call center
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Ceny

Na czynnoSci rekrutacyjno-selekcyjne ze
strony MasterPlanu skladaja sie:
1. zaprojektowanie ogloszenia prasowego
2. zlecenie telefonicznej obstugi oglosze-
nia prasowego, przeszkolenie telemar-
keteréw, ustalenie ze zleceniodawca
zakresu zbieranych informacji, przygo-
towanie oprogramowania do zbierania
informacji, rejestrowanie i ocenianie
zglaszajacych sie kandydatow
3. selekcja wstepna kandydatow
na podstawie odbytych
rozmoéw telefonicznych
4. przygotowanie i przeprowadzenie
sesji selekcyjnej (selekcyjnych)
5. rekomendowanie najbardziej
odpowiednich kandydatow
do zatrudnienia.

Koszt rekrutacji z jedna sesja, po ktorej
przedstawianych jest Zleceniodawcy 8-10
kandydatow do zatrudnienia wynosi 9 500 zl.

Z punktu widzenia budzetowania
przedsiewziecia, zleceniodawca powinien
uwzgledni¢ takze nastepujace koszty:
1. emisja ogloszenia prasowego
2. obsluga telefoniczna zgloszen
kandydatow w reakcji na ogloszenie
3. wynajecie sali na spotkanie

Przy rekrutowaniu telemarketeréw do pracy
poza Warszawa nalezy takze uwzglednié
impulsy telefoniczne za polaczenia na
numer 0-801 oraz pokrycie kosztow pobytu
specjalistow z MasterPlanu.

Selekcja superwizorow

Koszt selekcji kazdego superwisora sposrod
5 kandydujacych do tego stanowiska
telemarketerow, ktorzy przeszli przez
grupowa selekcje, kosztuje 2000 zt.
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Pozycja rynkowa oferenta

Projekty rekrutacyjne prowadzg osobiscie
dr Zaneta Ptak-Kostecka oraz dr Marian J.
Kostecki.

Nie ma drugiej takiej firmy doradczo-
szkoleniowej zaréwno jezeli chodzi o:
« zakres do$wiadczen
o od prowadzenia wlasnego
ushugowego call center poprzez
liczbe projektéw doradczych,
zakres tych projektéw — od pro-
jektowania poprzez rekrutacje,
organizowanie przetargu na
wyposazenie, szkolenia wstepne i
doskonalgce, doradztwo
w zakresie zakupu call centers)
o jako$¢ autorskich programéw
doradczych i szkoleniowych
0 rozmaito$¢ branz
o zagraniczng dzialalno$¢
edukacyjng (9,5 roku uczenia
na amerykanskich uniwersytetach,
w tym 6 lat w szkolach biznesu.
uczac zarOwno w progra-
mach M.A., jaki M.B.A.)
» pozycje (patrz zyciorysy ponizej)
 zakres publikacji, itp.

dr Marian J. Kostecki

Dr Marian J. Kostecki jest Dyrektorem
Generalnym, dzialajacej od 1991 roku firmy
doradczo-szkoleniowej MasterPlan. W
latach 1995-96 prowadzil wlasne centrum
telemarketingu na zlecenie. Od lutego 2005,
prezes Stowarzyszenia Managerow Call
Center. Wcze$niej wspottworzyl polskie
Stowarzyszenie Telemarketingu (obecnie
grupa telemarketingowa Stowarzyszenia
Marketingu Bezposredniego. Tworca
Akademii Telemarketingu.

Autor

Poradnik Telemarketera (Telemaster
1997), Telefoniczna rozmowa handlowa
(moimzdaniem.pl 2006), Efektywnos$¢ i
skuteczno$¢ w call center (moimzdaniem.pl
2006), Glosariusz terminologii call center/
help desk (Wydawnictwo Naukowe PWN
2007).

Ponadto Dr Kostecki jest autorem/
wspolautorem szeSciu ksigzek akademickich
(w tym dwu po angielsku i jednej po
hiszpansku) i ponad piec¢dziesieciu artykulow
naukowych opublikowanych w sze$ciu
jezykach. Jego 39 artykulow i kilkadziesiat
notek po$wieconych telemarketingowi i
sprzedazy znalez¢ mozna w miesiecznikach
“Modern Marketing”, “Aida Media”,
“Marketing Polska”, “Marketing Serwis”,
“Marketing w Praktyce”, “Impact”,
“SalesPower” i “Swiat Okularéw”.

Konsultant

0d 1996 roku dr Marian J. Kostecki
specjalizuje sie w doradztwie dla
nowotworzonych oraz istniejacych centrow i
dzialow telefonicznych kontaktow z klientami
(call centers/help desks).

W czasie swojej kariery zawodowej
prowadzil intensywna dzialalno$¢ doradcza
dla agencji rzadowych, przedsiebiorstw
produkcyjnych, szpitali, firm ustugowych
i handlowych, a takze dla zwiazkow
zawodowych.

Dr Kostecki ma za soba wieloletnie
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do$wiadczenie zdobyte w Polsce i Stanach
Zjednoczonych w zakresie projektowania
nowych organizacji i pomocy firmom juz
istniejagcym.

Od poczatku istnienia konkursu Lider
Wsparcia organizowanego przez Help Desk
Institute zasiada w jego jury.

Szkoleniowiec i méwca

W szkoleniach zamknietych (in-company)
dra Kosteckiego uczestniczylo kilka tysiecy
pracownikéw marketingu, sprzedazy, obstugi
klienta.

Dr Kostecki prowadzi szeroka dziatalnosé
edukacyjng, wystepuje na konferencjach
i seminariach oraz prowadzi wyklady dla
studentéw. Zawsze dostaje najwyzsze oceny
uczestnikow.

W latach 1995-2007 przeprowadzil ponad
2500 godzin szkolen (gléwnie zamknietych)
w zakresie telemarketingu jako formy
komunikowania sie z klientem, telesprzedazy,
telefonicznej obstugi klienta, telefonicznego
wsparcia windykacji oraz innych zastosowan
telefonu w funkcjonowaniu firm.

Profesor biznesu

Marian J. Kostecki byl profesorem
biznesu w College of Business, Oregon
State University oraz w College of Business,
California State University,

Sacramento. Uczyt takze na Wydziale
Zarzadzania (Uniwersytet Warszawski),
Wydziale Socjologii (University of Virginia),
Wydziale Nauk Politycznych (University
of Connecticut) i w Polsko-Amerykanskiej
Szkole Biznesu (Krakowskie Towarzystwo
Przemystowe). Byl takze stypendysta w State
University of New York, Albany, New York
oraz stypendysta (National Fellow) w Hoover
Institution, Stanford University.

Badacz

Aktywnie uczestniczyl w
miedzynarodowych projektach badawczych
i konferencjach pod auspicjami miedzy
innymi, Miedzynarodowej Organizacji
Pracy (Genewa), Europejskiego Instytutu
Zaawansowanych Badan w Zarzadzaniu
(EIASM, Bruksela) oraz Europejskiej Grupy
Badan Organizacyjnych (EGOS).

Projekty badawcze dr Kosteckiego byly

finansowane przez Departament Stanu USA,
Agencje Informacyjng Stanéw Zjednoczonych
(USIA), Amerykanska Rade Stowarzyszen
Naukowych (ACLS), The Pew Charitable
Trusts (Filadelfia, USA), Rade Badan w
Naukach Spotecznych (SSRC, Wielka
Brytania), Szwedzka Krolewska Akademie
Umiejetnosci i Polska Akademie Nauk.
Laureat nagrody POLCUL Foundation,
Australia za wklad w niezalezna kulture.
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dr Zaneta Ptak-Kostecka

Dr Zaneta Ptak-Kostecka jest od 1997
roku Dyrektorem Zarzadzajacym firmy
MasterPlan.

Zaneta Ptak-Kostecka jest psychologiem,
absolwentka Wydzialu Psychologii
Uniwersytetu Wroclawskiego. Prace
doktorska obronila w 2000 roku.

W czasie swojej intensywnej kariery
zawodowej byla, miedzy innymi, stazystka
w Zakladzie Psychologii Organizacji
i Zarzadzania, Instytut Psychologii,
Uniwersytet Wroclawski, oraz nauczycielem
akademickim w Wyzszej Szkole Zarzadzania
i Marketingu we Wroclawiu. Przez kilka lat
byla trenerem-szkoleniowcem w Oriflame
Poland. W latach 1999-2000 byla szefem
specjalizacji Marketing personalny w
Wyzszej Szkole Komunikowania i Mediow
Spolecznych w Warszawie.

W ramach MasterPlanu zajmuje sie przede
wszystkim oceng potencjatlu menedzerskiego
metoda Assessment Center, rekrutacjami
grupowymi pracownikow oraz rekrutacjami
indywidualnymi manageréow i specjalistow
dla call centers, coachingiem dla kadry
managerskiej oraz audytami rozmow
telefonicznych i audytami funkcjonowania

dzialow telefonicznych kontaktéw z klientami.

Kto juz skorzystal

z naboru
dokonywanego metoda
TripleSMART™

Do tej pory, z przeprowadzone przez
MasterPlan grupowego naboru, skorzystato
28 firm (przeprowadziliSmy lgcznie

78 sesji rekrutacyjnych, w trakcie
ktoérych zrekrutowaliSmy ponad 1000
konsultantow telefonicznych):

1. CPC Amino/Caterplan (pézniej Best
Foods, a obecnie Unilever) — 4-osobowy
dzial telefonicznej obstugi klienta
— rekrutacja, selekcja i szkolenie [1996]

2. Cezex — 5-osobowe centrum
telemarketingu — rekrutacja, selekcja
i szkolenie telesprzedawcow [1996]

3. Bancom - 10-osobowe centrum
telemarketingu na zlecenie
— rekrutacja, selekcja i szkolenie
telemarketerow [1997]

4. Telemedia — 10-osobowe centrum
telemarketingu na zlecenie
(telemarketerzy i szef centrum) -
rekrutacja, selekcja i szkolenie [1998]

5. Dr Pokorowski — kilkuosobowe
uzupelnienie istniejScego dzialu
telesprzedazy — rekrutacja,
selekcja i szkolenie [1998]

6. Goodway Telemarketing
Wielkopolska — 10-osobowe
centrum telemarketingu — rekrutacja,
selekcja i szkolenie [1998]

7. NPN Telemarketing — 12-osobowe
centrum telemarketingu — rekrutacja,
selekcja i szkolenie [1999]

8. Wydawnictwo Naukowe PWN
— 3-osobowy dzial telefonicznej
sprzedazy i obstugi klienta — rekrutacja,
selekcja i szkolenie [1999]

9. TP Internet — ponad 30-osobowe call
center (telemarketerzy i superwizorzy)
- rekrutacja, selekcja i szkolenie [2000]

10. Netia Telekom SA — ponad 30-
osobowe call center (telemarketerzy
i superwizorzy) — rekrutacja,
selekcja i szkolenie [2000]

11. Invest-Net — 12-osobowe call
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center do umawiania spotkan
przedstawicieli handlowych
(telemarketerzy i superwizor) —

rekrutacja, selekcja i szkolenie [2000]

12. DaimlerChrysler Automotive
Polska — 4-osobowy dzial
telefonicznej obshugi klienta
— rekrutacja, selekcja i szkolenie;
doradztwo technnologiczne [2000]

13. Eltra SA - 4-osobowy dzial

telefonicznej sprzedazy — rekrutacja,

selekcja i szkolenie [2000]

14. Zaklad Energetyczny Plock SA
— 13-osobowy dzial przyjmowania
telefonicznych reklamacji i
zgloszen awarii — selekcja
kandydatow wewnetrznych,
szkolenie 1 doradztwo [2001]

15. Kredyt Bank SA - ponad 30-osobowy

dziat telefonicznej obstugi klienta

— rekrutacja, selekcja i szkolenie [2001]

16. Telekomunikacja Polska SA
— 40-osobowy dzial kontaktow
z klientem — selekcja [2002]

17. Cisco Systems Polska — 10-osobowy

dzial telesprzedazy — rekrutacja,
selekcja i szkolenie [2002-2003]
18. Link4 — ponad 100-osobowy
dziat telefonicznej obstugi klienta
— rekrutacja i selekcja [2002-2004]
19. Bank Ochrony Srodowiska SA
— 6-osobowy dzial telefoniczne;j

obstugi klienta — rekrutacja, selekcja

i szkolenie; doradztwo dotyczsce

wyposazenia i konfiguracji, baz danych,

procedur organizacyjnych [2004]
20. Home.pl — 4-osobowy dzial

telefonicznej sprzedazy i obstugi klienta
— rekrutacja, selekcja i szkolenie [2004]

21. Dendrite — 15-osobowy dzial
telefonicznych badan rynkowych

— rekrutacja, selekcja i szkolenie [2005]
22. Play Mobile (P4) — klikudziesiecio-

osobowy dzial telefonicznych
kontaktéw z klientami —
rekrutacja i selekcja [2006]

23. AXA Ubezpieczenia
— klikudziesiecioosobowy dziat

telefonicznej sprzedazy i obstugi klienta

— rekrutacja i selekcja [2006/2007]
24.Liberty Direct -
klikudziesiecioosobowy dzial

telefonicznej sprzedazy — rekrutacja
i selekcja [2007/2008]

25. Dom Mediowy eni.pl -
kilkuosobowe uzupeknienie
istniejScego dzialtu telesprzedazy
— rekrutacja, selekcja [2008]

26. ATM Services - dziesiecioosobowy
dzial telefonicznej sprzedazy
i obshugi klienta - rekrutacja,
selekcja i szkolenie [2008]

27. Avista24 - kilkunastoosobowe
uzupekienie do istniejacego call
center - selekcja kandydatow;
licencja na rekrutowanie metoda
TripleSmart™ [2008]

28. Wojewoddzki Urzad Pracy
w Bialymstoku - ponad 30-
osobowy zespo6l pracownikow call
center: konsultanci, koordynatorzy,
trener wewnetrzny [2008]
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Klienci w obszarze
call center

Lista klientow MasterPlanu wraz z charak-
terystyka zlecen (tylko przedsiewziecia
telemarketingowe) zostala zamieszczona
ponizej. Znajduje sie na niej 226 firm,
przy czym niektore z nich sg klientami
wieloletnimi.

Uwaga: Wszystkie przedsiewziecia
szkoleniowo-doradcze wymienione w liscie
referencyjnej zostaly przeprowadzone
osobiscie przez dra Mariana J. Kosteckiego,
natomiast przedsiewziecia rekrutacyjno-
selekcyjne zostaly przeprowadzone wraz z
dr Zanetq Ptak-Kosteckq.

« 7 RED medicolux (lampy
dostarczajace $wiatla spolaryzowanego)
— doradztwo w zakresie korzystania
z ushug zewnetrznych call centers

«  ABW (wydawnictwo) - sprzedaz
katalogu przez telefon

+ Accmed (LIM Centrum Medyczne)
- udzial w Call Center Masters

+ ACP Pharma (obrét farmaceutykami) -
audyt rozmow telefonicznych, szkolenie
telesprzedawcow, sformutowanie
rekomendacji usprawniajacych, audyt
personalny pracownikow call center

« Agora-Gazeta Wyborcza - audyt
prowadzenia rozmow telefonicznych,
szkolenie w zakresie telefoniczne;j
sprzedaz ogloszen drobnych

« Ahold (super- i hipermarkety)
- przygotowanie diagnozy
organizacyjnej oraz planu
wdrozenia Accounting Help Line

« AIG Bank - udzial w Call
Center Decisions

« AIG Credit - udzialw
Call Center Decisions

» Alfa Star (tour operator) -
udzial w Call Center Masters

« Algotech (integrator systemow call
center) - udzial w Call Center Decisions

« Allianz (towarzystwo ubezpieczeniowe)
- audyt prowadzenia rozméw
telefonicznych majacych na celu
umawianie spotkan przez agentow
ubezpieczeniowych, szkolenie dla
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wyzszego kierownictwa, sformutowanie
rekomendacji usprawniajacych;

udzial w Call Center Decisions

Altar (integrator systemow call center i
producent oprogramowania) - szkolenie
w zakresie organizacji call center
Amica Wronki (producent AGD)

- udzial w Call Center Masters
Amplico AIG Life (towarzystwo
ubezpieczeniowe) - udzial

w Call Center Masters

arvato services (centrum
telemarketingu na zlecenie) -

udzial w Call Center Masters

AS Kontakt (centrum

telemarketingu na zlecenie) -

udzial w Call Center Masters

Asseco [d. COMP Rzeszow]
(oprogramowanie) - audyt prowadzenia
rozmoOw telefonicznych, szkolenie
pracownikéw telefonicznego help-desk
Aster City Cable (telewizja kablowa)

- szkolenie w zakresie obstugi klienta,
w tym obstugi telefonicznej

Astral (sie¢ sklepow RTV i

AGD) - szkolenie on-line

AT&T (telekomunikacja) - telefoniczna
dystrybucja kart AT&T US Direct
Avanssur SA (AXA Ubezpieczenia)

- rekrutacja konsultantow i
superwizorow do call center,

udzial w Call Center Masters

Avista24 (uslugowe call center) — audyt
procesOw wewnetrznych oraz strategia
rozwoju obejmujaca rekomendacje
dotyczace pozycjonowania call

center, kierunkow i metod aktywnej
sprzedazy, branz ktére nalezaloby
rozwazy¢ w pierwszej kolejnosci jako
zrodlo potencjalnych klientow, gtowne
wyzwania na drodze do dzialania na
otwartym rynku outsourcingowym
oraz elementy wizerunku firmy, ktore
beda wykorzystywane w materiatach
promocyjnych (>> wiecej); rekrutacja
kilkunastoosobowego zespotu
konsultantow telefonicznych

Aviva Direct [d. Commercial Union
Direct] (ubezpieczenia) - audyt procesow
telefonicznej sprzedazy i obstugi klienta
AZSoft SA (centrum telemarketingu na
zlecenie) - udzial w Call Center Masters

Bancom (centrum telemarketingu
na zlecenie) - doradztwo w

zakresie projektowania centrum
telemarketingu na zlecenie, rekrutacja
i szkolenie telemarketeréw

Bank BPS - udzial w Call

Center Decisions

Bank Gospodarki Zywno$ciowej
SA (bank) - udzial w Call Center
Masters, udzial w Call Center Decisions
Bank Ochrony Srodowiska -
doradztwo w zakresie projektowania
organizacyjnego call center
(procedury) oraz jego wyposazenia;
rekrutacja i szkolenie telemarketerow
i superwizorow; szkolenie
konsultantow telefonicznych;

udzial w Call Center Decisions
Bank Pekao SA - udzialw

Call Center Decisions

Bank Pocztowy - udzial

w Call Center Decisions

Bank Zachodni WBK SA

- udzial w Call Center Masters,
udzial w Call Center Decisions
Bankowy Dom Maklerski PKO
BP - przygotowanie standardow
prowadzenia rozmoéw telefonicznych
Beskidzka Agencja Informacji
(informacja gospodarcza) - szkolenie
w zakresie telemarketingu

BEST (obroét naleznoSciami i
windykacje) - udzial w Call Center
Masters, Call Center Decisions
Biuro Projektowania Systemow
Cyfrowych SA (oprogramowanie)

- szkolenie w zakresie prowadzenia
shuzbowych rozmoéw telefonicznych
bizCentrum (internetowa) -
szkolenie w zakresie telefonicznego
umawiania spotkan
BlizejSlonca.pl (internetowe
biuro turystyczne) - udzial

w Call Center Masters

BOC-Gazy - audyt prowadzenia
rozmoOw telefonicznych, szkolenie

w zakresie wykorzystania

telefonu w obstudze klienta

i windykacji, sformutowanie
rekomendacji usprawniajacych;
udzial w Call Center Masters
Boehringer Ingelheim
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(farmaceutyki) - telefoniczne
potwierdzanie obecno$ci na konferencji
BRE Bank SA (imBank, Multibank)
- udzial w Call Center Masters,

udzial w Call Center Decisions

B/S/H (Bosch und Siemens Hausgerite)
- udzial w Call Center Masters

Buro Market (wyposazenie biur)

- szkolenie w zakresie telefonicznych
kontaktéw z klientami

Business Foundation - telefoniczna
sprzedaz powierzchni targowej

Call Center Poland (centrum
telemarketingu na zlecenie) - audyt
prowadzenia rozmoéw telefonicznych,
szkolenie telemarketeréw obstugujacych
infolinie dla firmy ubezpieczeniowej
Call Service (centrum telemarketingu
na zlecenie) - szkolenie telemarketerow
w zakresie telefonicznej sprzedazy
Carbo (obrot farmaceutykami)

- szkolenie telesprzedawcow

Central Europe BPO (centrum
telemarketingu na zlecenie) -

szkolenie telemarketeréw w zakresie
telefonicznej sprzedazy i obshugi
klienta oraz organizacji call center
Centrala Farmaceutyczna Cefarm
(obrét farmaceutykami) - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie telesprzedawcow

Centrum Promocji Informatyki
(organizator szkolen i konferencji)

- prezentacja na temat procesu
wdrazania CRM; prezentacja na

temat calosciowego podejscia

do jakosci pracy call center

Cezex (obrot papierem) - doradztwo w
zakresie projektowania wewnetrznego
centrum telemarketingu, rekrutacja i
szkolenie telemarketeréw, napisanie
programu do obstugi bazy danych
Checkpoint Systems (systemy
zabezpieczen dla placowek
handlowych) - doradztwo w zakresie
wyboru wykonawcy zlozonego

zlecenia telemarketingowego

(call center outsourcing)

Cisco Systems Polska

(technologie komputerowe i
telekomunikacyjne) - rekrutacja,
szkolenie telesprzedawcow, audyt

prowadzenia rozmoéw telefonicznych
CitibankHandlowy - udzial

w Call Center Decisions

Contact Center (uczestnictwo

w Call Center Professionals)
ContactPoint (centrum
telemarketingu na zlecenie) -

udzial w Call Center Masters
ConXperts (komputery i sieci rozlegle)
- telefoniczne umawianie spotkan
Contact Direct [Getin Direct]
(centrum telemarketingu na zlecenie)
- coaching dla szefa call center

CTM Teleperformance - Centrum
Telemarketingowe (centrum
telemarketingu na zlecenie) - szkolenia
dla personelu zarzadzajacego
centrum telemarketingu

Cussons (chemia gospodarcza)

- telefoniczna weryfikacja bazy
danych teleadresowych

Cyfrowe Centrum Serwisowe
SA (uczestnictwo w Call

Center Professionals)

Dialog (telekomunikacja) -

udzial w Call Center Masters

D+S europe (call center, Niemcy)

- [klient pragnie utrzymac

zakres prac w tajemnicy]
DaimlerChrysler Automotive
Polska (motoryzacja) - rekrutacja
grupy telemarketerow, szkolenie
telemarketerow, audyt prowadzenia
rozmoOw telefonicznych, doradztwo
organizacyjne dla call center
Dendrite (firma badawcza) - szkolenie
operatoréw CATI; rekrutacja operatorow
Deutsche Bank SA - udzial

w Call Center Masters

Direct Line (ubezpieczenia, Wielka
Brytania)- doradztwo w zakresie
dzialalnosci call centers w Polsce
DnB Nord Bank [d. BISE] -

udzial w Call Center Decisions

Dr Pokorowski (obroét
farmaceutykami) - szkolenie
telesprzedawcow; rekrutacja

grupy telemarketerow

EF English First (szkola

jezykowa) - szkolenie pracownikow
recepcji w zakresie postugiwania

sie telefonem dla celow promocji,
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sprzedazy i obstugi klienta
« Elhurt (dystrybucja komponentow
elektronicznych) - audyt

prowadzenia rozmoéw telefonicznych,

szkolenie handlowcow
« Elita (gadzety reklamowe) -
szkolenie w zakresie telesprzedazy

« Eltra SA (sprzet elektro-instalacyjny)

- doradztwo przy projektowaniu
dzialu telemarketingu; selekcja
kandydatow na telemarketerow,

szkolenie telemarketeréw, doradztwo

dotyczace oprogramowania

«  ENERGA [d. Zaklad Energetyczny
Plock SA (Operator Sieci
Rozdzielczej/Mobius)] - doradztwo
przy projektowaniu centrum
telefonicznej obstugi klientéw
oraz centrum telemarketingu na
zlecenie, rekrutacja telemarketeréw,
szkolenie telemarketeréw, audyt

prowadzenia rozmoéw telefonicznych,

koordynowanie procesu tworzenia
procedur organizacyjnych

« ENERGA [d. Zaklad Energetyczny
Plock SA (Dystrybucja
Wschod, Dystrybucja Zachdd)]
- audyt prowadzenia rozmow
telefonicznych, szkolenie w zakresie
telefonicznej obshugi klienta

« ENERGA Kalisz (zaklad energetyczny)

- udzial w Call Center Masters
« eni.pl (dom mediowy i agencja

ogloszen) - kilkuosobowe uzupelnienie

do istniejacego call center - selekcja

kandydatow; licencja na rekrutowanie

metoda TripleSMARTtm; coaching
dotyczacy zarzadzania dzialem
telesprzedazy; szkolenie w zakresie
prowadzenia telefonicznych
rozmow sprzedazowych

« ERA GSM/PTC (operator GSM)
- szkolenie telesprzedawcow;
udzial w Call Center Masters;
udzial w Call Center Decisions

« Eskadra (organizacja szkolen)
- prezentacja na temat zastosowan
telefonu w sprzedazy

+ Euro Bank - udzial w Call
Center Masters; uczestnictwo
w Call Center Professionals

« Euro Contact Center (ustugowe

call center) - [Klient pragnie
utrzymac zakres prac w tajemnicy]
EuroForum (organizacja
konferencji) - prezentacja na temat
rekrutacji telemarketerow

Europa (towarzystwo ubezpieczeniowe)
- prezentacja na temat zastosowan
telemarketingu w instytucji finansowej
Europejski Fundusz Leasingowy
- prezentacja na temat zastosowan
telemarketingu w instytucji finansowej
EuroTax (zwrot podatkéw) - audyt
rozmoOw telefonicznych, szkolenie w
zakresie prowadzenia telefonicznych
rozmoOw sprzedazowych

Farma (obrot farmaceutykami) -
sprzedaz szczepionki przez telefon
First Data (d. Polcard) (finanse)

- udzial w Call Center Masters

Forte Vita (dystrybutor poscieli
wekianej) - udzial w Call Center
Masters; audyt funkcjonowania call
center wraz z raportem zawierajacym
rekomendacje dotyczace rozwoju firmy
i dzialu telefonicznej sprzedazy
Frantschach Swiecie (producent
papieru) - szkolenie pracownikow
dzialu zakupow w zakresie
wykorzystania telefonu

GE Money Bank - udzial

w Call Center Decisions

Generali (ubezpieczenia) - udzial

w Call Center Decisions

Gnosis (organizacja szkolen)

- telefoniczna sprzedaz
specjalistycznego seminarium
GoodWay Telemarketing
Wielkopolska - rekrutacja
telemarketerow

Graphcom (integrator systemow
informatycznych) - szkolenie on-line
Guliwer (teatr lalek) - telefoniczne
poszukiwanie sponsorow

H&S Outsourcing (integrator
systemow informatycznych)

- szkolenia on-line

Hestia Kontakt (ubezpieczeniowe call
center) - szkolenie w zakresie pomiaru
efektywnosci ruchu przychodzacego

z elementami zarzadzania call center;
udzial w Call Center Decisions;
uczestnictwo w Call Center Masters
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+ Horus Innowacyjne Materialy

Przemyslowe (dystrybucja materialow
przemyslowych) - audyt prowadzenia

rozmoOw telefonicznych, szkolenie
w zakresie wykorzystania telefonu
w sprzedazy i obstludze klienta

«  home.pl (dostawca ustug
internetowych) - doradztwo
w zakresie projektowania
organizacyjnego call center
(procedury); rekrutacja i szkolenie
telemarketeréw i superwizoréow

« Iberia Motor Company
(motoryzacja) - doradztwo przy
projektowaniu i wyposazaniu dzialu
telemarketingu oraz wyposazaniu

telekomunikacyjno-informatycznym,

szkolenie telemarketeréw
« IBM (producent systemow call
center) - prezentacja na temat

podstaw CRM (Customer Relationship

Management) dla klientow IBM

« IBUD (wydawnictwo branzowe) - audyt
prowadzenia rozmoéw telefonicznych,

szkolenie telesprzedawcow

« Info Hourse (bazy danych) -
udzial w Call Center Masters

« Infor (wydawnictwo) - audyt

prowadzenia rozmoéw telefonicznych,

szkolenie telesprzedawcow
« Infor-Media (organizator szkolen
i konferencji) - wystgpienia na

konferencjach po$swieconych call centers
« Infoskop (informacja gospodarcza)

- szkolenie telesprzedawcow
« ING Bank Slaski - udzial
w Call Center Masters, udziat
w Call Center Decisions
o ING Securities - udzial
w Call Center Masters

« inOne [d. ATM Services] (ushugi IT)
- rekrutacja konsultantéw i superwizora

do dziatu telefonicznych kontaktow
z klientami biznesowymi, szkolenie

konsultantow w zakresie telefoniczne;j
sprzedazy i obstugi klienta (>> wiecej)
« InsERT (producent oprogramowania)

- udzial w Call Center Masters

« Institute of International
Research (organizator konferencji)
- wystapienie na temat niezbednych
elementow przygotowania do

dzialalno$ci telemarketingowe;j
Instytut Rynku Elektronicznego
(organizator konferencji) - wystapienie
na temat rynku call centers w Polsce
Instytut Zarzadzania (organizator
konferencji) - wystgpienie na temat
laczenia w rozmowach telefonicznych
promocji, sprzedazy i obstugi klienta;
prezentacja na temat tworzenia

call centers; udzial w panelu
poswieconym outsourcingowi crm
Inter Partner Assistance Polska
SA [d. AXA Assistance] (ustugi
assistance) - rekrutacja operatorow
wielojezycznych do call center
Interactive Intelligence (dostawca
systemow call center) - prezentacja

na temat rynku call center w Polsce
International Paper (producent
papieru) - udziat w Call Center Masters
Invest Bank - prezentacja na temat
zastosowan telemarketingu w instytucji
finansowej, szkolenie telemarketerow
Invest-Net - doradztwo przy
projektowaniu i wyposazaniu centrum
telemarketingu oraz wyposazaniu
telekomunikacyjno-informatycznym,
rekrutacja telemarketerow,

rekrutacja szefa centrum, szkolenie
telemarketerow, audyt prowadzenia
rozmoOw telefonicznych

Investor Center/Ostbrandenburg
(ICOB), Frankfurt am Oder - doradztwo
w zakresie polskiego rynku ushug
telemarketingowych; wystapienie na
temat rynku call centers w Polsce
IVECO Poland (motoryzacja)

- wypozyczenie telemarketera

Izba Przemyslowo-Handlowa

w Toruniu - wystgpienie na

temat ulokowania telemarketingu

w dzialalnos$ci rynkowej firm

Kredyt Bank - rekrutacja i

selekcja telemarketerow; szkolenie
telemarketerow; szkolenie
superwizorow, audyt prowadzenia
rozmoOw telefonicznych, udzial w

Call Center Masters; szkolenie
telefonicznych sprzedawcow ustug
bankowych; szkolenie dla Doradcow
Klientow Korporacyjnych w

zakresie telefonicznego umawiania
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spotkan (cold calls); uczestnictwo

w Call Center Professionals

Kruk (windykacyjna) - szkolenie w
zakresie przygotowania i prowadzenia
sprzedazy przez telefon

Leasing Management (leasing)

- telefoniczne badanie rynkowe
zapotrzebowania na ustugi finansowe
Liberty Direct (ubezpieczenia) -
rekrutacja operatoréow call center
Link 4 (ubezpieczenia) - rekrutacja
operatoréw call center; udzial

w Call Center Masters

Lionbridge (ustugowy help desk)

- udzial w Call Center Masters
Lukas Bank - udzial w

Call Center Decisions

Lux-Med (ustugi medyczne) -

udzial w Call Center Masters

Makro Cash & Carry Polska SA
(sie¢ supermarketow) - szkolenie w
zakresie telefonicznej obstugi klienta;
projektowanie systemu ocen rozmow
prowadzonych przez operatoréow;
udzial w Call Center Masters

Mapy Scienne Beata Pietka
(wydawnictwo kartograficzne) -
szkolenie w zakresie telesprzedazy
Marketplanet (doradztwo i
szkolenia IT) - audyt operatorow

call center; szkolenie w zakresie
wykorzystania call center w
dzialalno$ci firmy; szkolenie w zakresie
telefonicznego umawiania spotkan
Maxon (wyposazenie biur) - audyt
prowadzenia rozmoéw telefonicznych,
szkolenie w umiejetno$ci umawiania
spotkan przez telefon

MDC (projektowanie i wyposazanie
biur) - szkolenie w zakresie
poshugiwania sie telefonem w sprzedazy
Mediatel 4B (telekomunikacja)

- uczestnictwo w Call

Center Professionals

Metalplast Oborniki (materialy
budowlane) - szkolenie w zakresie
zastosowan telefonu w promocji,
sprzedazy i obstudze klienta
Midwest Business Training
(organizacja szkolen) - szkolenia otwarte
na temat zastosowan telemarketingu
Miedzynarodowe Targi

Katowickie - szkolenie w

zakresie sprzedazy powierzchni
targowej przez telefon
Miedzynarodowe Targi Polska

- audyt rozmow telefonicznych wraz

z rekomendacjami usprawniajacymi;
szkolenie w zakresie sprzedazy
powierzchni targowej oraz

obstugi klienta przez telefon

MNI SA (operator telekomunikacyjny)
- rekrutacja specjalisty do call center
moimzdaniem.pl (dystrybutor
oprogramowania do tworzenia sondazy
internetowych) - rekrutacja operatorow
do dziatu telefonicznych kontaktow

z klientami, szkolenie operatorow,
udzial w Call Center Masters
Mondial Assistance (uslugi
assisance) - udzial w Call Center Masters
Monsanto Polska - szkolenie
przedstawicieli handlowych w
nawigzywaniu kontaktu przez telefon
Multimedia (operator sieci kablowej)
- udzial w Call Center Masters

Net Premium (ubezpieczenia)

- udzial w Call Center Masters

Netia Telekom - rekrutacja
operatoréw do nowotworzonego dzialu
telesprzedazy; selekcja superwizorows;
szkolenie telemarketerow

Nordea Bank - udzial w Call Center
Masters, udzial w Call Center Decisions
Nordea PTE (ubezpieczenia)

- udzial w Call Center Masters

NPN Telemarketing - doradztwo w
zakresie projektowania wewnetrznego
centrum telemarketingu, rekrutacja

i szkolenie telemarketeréw
Nowoczesna Firma (organizator
konferencji) - prezentacja na

temat organizacji call center

OBI (markety budowlane)

- szkolenie/coaching dla szefa
projektu telemarketingowego

ODM Optimus Direct Marketing
- wystapienie na temat “Po

co komu telemarketing?”

Office Depot (wyposazenie biur)

- szkolenie telemarketerow
OFI/Citigroup (agent transferowy)

- udzial w Call Center Masters
Optimus-Bis (komputery) -
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szkolenie w zakresie wykorzystania
telefonu w sprzedazy

Orange [IDEA Centertel] -
szkolenie telemarketeréw w zakresie
prowadzenia rozméw wychodzacych;
szkolenie superwizorow

Papirus (dystrybucja materiatlow
biurowych) - audyt prowadzenia
rozmoOw telefonicznych, szkolenie

w zakresie wykorzystania telefonu
w sprzedazy i obstludze klienta

PC Kurier (czasopismo

komputerowe, organizator seminariow

specjalistycznych) - prezentacja na
temat podstaw CRM (Customer
Relationship Management) w

czasie pierwszego IT.Forum

PGD (d. Polska Grupa Dealerow)
(motoryzacja) — audyt prowadzenia
rozmoOw telefonicznych, szkolenie
dotyczace telefonicznych relacji

z klientem; doradztwo w zakresie
wyboru call center majacego
wykonywa¢ ustuge telemarketingowa
(call center outsourcing); udziat

w Call Center Masters

PGNIiG - uczestnictwo w Call
Center Masters; uczestnictwo

w Call Center Professionals
Pharmag (obro6t farmaceutykami)
- audyt prowadzenia rozmow
telefonicznych, szkolenie w zakresie
wykorzystania telefonu w sprzedazy
Pilkington (producent szkla) -
szkolenie w zakresie obstugi klienta
(w tym obstugi klienta przez telefon)
Pioneer Financial Services

- szkolenie telemarketerow w
obstudze linii informacyjnej
funduszu emerytalnego

PKO BP - szkolenie w zakresie
wykorzystania telefonu w obstudze
klienta; uczestnictwo w Call

Center Masters; uczestnictwo

w Call Center Professionals

Play Mobile (operator telefonii
komorkowej) - rekrutacja operatorow
call center, rekrutacja specjalistow,
udzial w Call Center Masters

Plus GSM (Polkomtel) (operator
telefonii komoérkowej) - udzial

w Call Center Masters

Polbank EFG - udzial w

Call Center Decisions

Polpharma SA (farmaceutyki)

- uczestnictwo w Call

Center Professionals

Polska Grupa Farmaceutyczna
[d. Medicines] (obrot
farmaceutykami) - audyt
prowadzenia rozmoéw telefonicznych,
szkolenie telesprzedawcow

Polska Telewizja Kablowa
(PTK) - audyt prowadzenia

rozmoOw telefonicznych, szkolenie w
zakresie sprzedazy przez telefon
Polskie Centrum Kadrowo-
Placowe (PCKP) (producent
oprogramowania, organizator
szkolen) - szkolenie w zakresie
sprzedazy przez telefon (>> wiecej)
Polskie Linie Telefoniczne
(centrum telemarketingu) - szkolenie
dotyczace rekrutacji telemarketerow
Powiatowy Urzad Pracy w
Wolominie - szkolenie dla
kandydatoéw na telemarketerow
Presspublica (Rzeczpospolita) -
doradztwo w zakresie telefonicznej
obstugi prenumeratorow
PriceWaterhouseCoopers
(doradztwo gospodarcze) - szkolenie
w zakresie wykorzystania telefonu
w kontaktach z klientami

Prodoks (wirtualna ksiegarnia)

- audyt prowadzenia rozmow
telefonicznych, szkolenie w zakresie
telefonicznego zbierania zamowien,
aktywnej telesprzedazy oraz
telefonicznej obstugi klienta
Proma (informacja gospodarcza)

- szkolenie w zakresie wykorzystania
telefonu w sprzedazy

Provident (kredyty) - udzial

w Call Center Masters

PZU-CL Agent Transferowy - audyt

prowadzenia rozmoéw telefonicznych,
szkolenie telemarketeréw w zakresie
telefonicznej obstugi klienta i
telefonicznej sprzedazy; szkolenie
superwizorow; sformulowanie
rekomendacji usprawniajacych

PZU Powszechne Towarzystwo

Emerytalne - Call Center Masters 1:1
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Qumak-Sekom (dostawca systemow
call center) - prezentacja na temat
rynku call center w Polsce
Raiffeisen Bank - udzial w

Call Center Masters; udzial

w Call Center Decisions

Reader’s Digest Przeglad - audyt
telefonicznej obstugi klienta oraz
szkolenie w zakresie wykorzystania
telefonu w obstudze klienta
Rhone-Poulenc Rorer (farmaceutyki)
- szkolenie telesprzedawcow

Sanitec Kolo (wyposazenie lazienek)
- prezentacja na temat mozliwych
zastosowan telemarketingu
Santander Consumer PTF Bank
- doradztwo w zakresie wyboru
dostawcy systemu call center
SawaTour-Chorwacja (tour
operator, biuro podroézy) - telefoniczna
sprzedaz powierzchni reklamowe;j
Sea Star (wydawnictwo) - caloSciowy
audyt, w rym: audyt prowadzenia
rozmoOw telefonicznych, doradztwo
oraz szkolenie operatorow i nadzoru
Siemens - wystapienie na temat
zastosowan telemarketingu w obstudze
klienta i windykacji nalezno$ci

dla firm sektora energetycznego;
prezentacja na temat zastosowan
telemarketingu w gazownictwie

Sine Qua Non (uslugowe

call center) - uczestnictwo w

Call Center Professionals

Slavex (obroét farmaceutykami)

- szkolenie telesprzedawcow
Software-Konferencje (organizator
szkolen i konferencji) - wystapienia

na kilku konferencjach

SR Teleperformance
(miedzynarodowa korporacja call
center)- doradztwo w zakresie
inwestycji w call centers w

Polsce, Czechach i Stowacji
Ster-Projekt (komputery) -
szkolenie w zakresie wykorzystania
telefonu w sprzedazy
Stowarzyszenie Marketingu
Bezposredniego - wystapienie

na temat praktycznych

zastosowan telemarketingu

Swiat Wiedzy (wydawnictwo) - audyt

prowadzenia rozmoéw telefonicznych
TeleBuch (call center, Niemcy)

- [klient pragnie utrzymac

zakres prac w tajemnicy]

Teledirect (uslugowe call

center) - uczestnictwo w Call

Center Professionals

Teleinvention (ustugowe

call center) — audyt procesow
wewnetrznych oraz strategia

rozwoju obejmujaca rekomendacje
dotyczace pozycjonowania call

center oraz kierunkow i metod
aktywnej sprzedazy ustug
Telekomunikacja Polska

SA - szkolenia w zakresie
wykorzystania telefonu w sprzedazy;
rekrutacja telemarketerow;

udzial w Call Center Masters
Telemedia (ushugi telekomunikacyjne)
- doradztwo w zakresie projektowania
centrum telemarketingu na zlecenie,
rekrutacja szefa centrum oraz
rekrutacja i szkolenie telemarketerow
TIM Call Center - audyt rozmow

i sformutowanie rekomendacji
usprawniajacych; szkolenie w zakresie
telefonicznego wsparcia sprzedazy; test
wiedzy telemarketerow, przygotowanie
raportu na temat offshoringu ushug
telemarketingowych do Polski,

udzial w Call Center Masters
Toshiba Tec Poland SA
(dystrybutor urzadzen biurowych)
(szkolenie w zakresie telefonicznych
kontaktow z klientami)

tp.internet (Contact Center)
(centrum telemarketingu na zlecenie)
- rekrutacja i selekcja telemarketerow
oraz superwizorow; szkolenie
telemarketeréw i supervisorow

TV Promotion Group (dom
wysytkowy) - doradztwo w

zakresie sprzedazy przez telefon,
szkolenie telemarketerow

TV-Shop (dom wysytkowy) - audyt
prowadzenia rozmoéw telefonicznych,
szkolenie telemarketerow

TVN24 - udzial w Call Center Masters
Unilever [d. CPC Amino/Caterplan
(po6zniej Best Foods(zaopatrzenie
placowek zywienia zbiorowego) -
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doradztwo w zakresie projektowania
wewnetrznego centrum
telemarketingu, rekrutacja i szkolenie
telemarketeréw, audyt prowadzenia
rozmoOw telefonicznych, napisanie
programu do obstugi bazy danych
Unima 2000 (integrator) -

udzial w Call Center Masters

Union Investment TFI

SA - uczestnictwo w Call

Center Professionals

UPC (telekomunikacja,

telewizja kablowa) - szkolenie
telemarketeréw (audyt rozmow),
udzial w Call Center Masters

UPS (firma kurierska) - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie w zakresie wykorzystania
telefonu w sprzedazy i obstudze klienta
Vattenfall (zaklad energetyczny)

- udzial w Call Center Masters
Wanel (firma handlowa) - szkolenie
superwizorow call center

Wiedza i Praktyka (wydawnictwo)
- rekrutacja specjalistow, udzial

w Call Center Masters

Wind Telecom (integrator
systemow call center) - udzial

w Call Center Decisions

Wimed (produkcja znakow drogowych)
- szkolenie w zakresie wykorzystania
telefonu w sprzedazy i obstudze klienta

+ Wojewodzki Urzad Pracy w
Bialymstoku - rekrutacja ponad 30-
osobowego zespotu pracownikow call
center: konsultanci, koordynatorzy,
trener wewnetrzny; doradztwo i
szkolenie dla kierownictwa call center;
seminaryjne szkolenia dla konsultantow
i kadry zarzadzajacej; szkolenie on-
line dla konsultantow (>> wiecej)

«  Wool Star (dystrybutor ekskluzywne;j
poscieli welnianej) - audyt procesow
sprzedazy telefonicznej (>> wiecej)

« Wydawnictwo Naukowe PWN
- audyt prowadzenia rozmow
telefonicznych, szkolenie telemarketerow
obstugujacych linie informacyjna;
rekrutacja telemarketerow i
szefa dziahu telemarketingu

+  Wyzsza Szkola Przedsiebiorczosci
i Zarzadzania im. Leona
Kozminskiego - wyklady
na temat telemarketingu

« Wyzsza Szkola Zarzadzania
i Marketingu - wyklady na
temat telemarketingu

+ XXX (wydawnictwo - pragnie
pozostac¢ anonimowe) - audyt rozmow
telefonicznych; szkolenie w zakresie
obstugi klienta przez telefon

+ XXX (ustugowe call center -
pragnie pozosta¢ anonimowe)

- udzial w Call Center Masters

« Yellowtel (informacja gospodarcza)
- udzial w Call Center Masters

« Zig-Zag (firma informatyczna)

- audyt prowadzenia rozmow
telefonicznych, szkolenie w zakresie
wykorzystania telefonu w sprzedazy

[stan na 01.01.2010]
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