


PROBLEM:

ZA MALO OS()B W DZIALE
TELESPRZEDAZY

Realizacja budzetu publikacji papierowych w firmie Wolters Kluwer Polska byta zagrozona i trzeba byto wykorzystaé fakt, ze w
ostatnim kwartale ukazuja sie topowe publikacje. Pilnie uruchomione zostaty kampanie w call center outsourcingowych, ktére
byty do tej pory mechanizmem zwiekszania skali. Niestety rezultaty byty nadal niezadowalajace.

ROZWIAZANIE: .
REKRUTACJA PRACOWNIKOW

N W NOWYM MIESCIE POEACZONE
Z OTWARCIEM ODDZIALU CALL CENTER

Konieczne zatem byto wsparcie sprzedazy nowymi osobami w telesprzedazy. Przeprowadzono kampanie rekrutacyjng w 5
miastach: Warszawie, Gdansku, Lublinie, Biatymstoku i Poznaniu. Okazato sie, ze Lublin osiggnat najlepszy wynik w pozy-
skaniu odpowiednich kandydatéw (odpowiadajacy profilowi i wymaganiom finansowym). W kolejnym kroku poréwnano %
0sob, ktore przybyty na spotkania. Po raz kolejny wygrat Lublin. Sprawdzono tez akceptacje warunkéw umowy - byta ona réw-
niez najwyzsza w Lublinie. Ze wzgledu na powyzsze czynniki podjeto decyzje o uruchomieniu nowego odziatu telesprzedazy

w Lublinie.



JAK OTWORZYC CALL CENTER W NOWE)J

LOKALIZACJI W 8 DNI ROBOCZYCH?

DZIEN 1 & 2.

Umawianie kandydatéw do konsultantéw i supervi-
soréw na spotkanie rekrutacyjne w Lublinie. W tym
samym czasie organizowane sg spotkania z dostaw-
cami biur w Lublinie.

DZIEN 3.

Spotkania rekrutacyjne w Lublinie (rekrutacja gru-
powa dla konsultantéw i osobno spotkania z poten-
cjalng kadrg) - prezentacja firmy oraz wyjasnieniem
dlaczego WKP chce dziata¢ w Lublinie; nastepnie
prezentacja kandydata na forum, zadania sprzedazo-
we, a na koniec indywidualna rozmowa o warunkach
umowy. Wybralismy odpowiednig ilos¢ osoéb.

Tego samego dnia spotkaliémy sie z wynajemcami
biur. Cena byta do$¢ podobna, ale koszt bytby zwiek-
szony przez konieczno$¢ podtaczenia internetu (co
wigze sie z dtugoterminowa umowa i ryzykiem péz-
nego startu projektu). Ponadto wynajem bytby na
min. 12 miesiecy co ogranicza elastycznos¢. Analiza
rynku biur wskazata inna, wczesniej nie rozwazang
opcje - przestrzen coworkingowa...

DZIEN 4.

Zdecydowali$my sie wybraé przestrzenn coworkin-
gowa z jedna stata, miesieczng optatg za wszystkie
funkcjonalno$ci: stanowisko pracy z biurkiem, pota-
czenie internetowe, bezpieczenstwo, strefa socjalna.

DZIEN 5-6.

Kwestie technologiczne. Sprawdzamy potaczenie
sieciowe. Nasz partner w zakresie systemu Contact
Center to firma Cludo, oferujaca swoje rozwigzanie
w modelu SAAS. To rozwigzanie daje duze mozliwo-
Sci pracy na systemie, gdy firma ma wiele lokalizacji.

DZIEN 7.

Podréz do Lublina z naszym informatykiem, ktéry
sprawdzit dziatanie laptopéw W ramach przygoto-
wania stacji roboczych nalezato w tym przypadku za-
instalowac aplikacje agenta firmy Cludo. Opcjonalnie
do aplikacji mozna sie takze logowac przy pomocy
przegladarki Chrom i Internet Explorer. Aby spraw-
dzi¢ jakos¢ potaczen wystarczy aby komputer miat
dostep do internetu i miat wpiete stuchawki po USB
do komputera. W tym samym czasie przeprowadzili-
Smy szkolenia dla telesprzedawcoéw. Dzien zakonczyt
sie podpisaniem umowy o przestrzeni biurowe;j.

DZIEN 8.

Finalizacja szkolenia produktowego. Otrzymalismy
takze zamoéwione stuchawki. Pod koniec dnia - pierw-
sze potaczenia wykonywane przez nowych konsul-
tantéw w Lublinie...




WNIOSKI

@

1.

Po pierwsze - uruchomienie nowe;j lokalizacji w tak
krotkim czasie byto mozliwe dzieki decyzji o umiesz-
czeniu call center w przestrzeni coworkingowej. Wy-
najecie wtasnego biura zabiera duzo wiecej czasu.

Przestrzen coworkingowa zapewnia wiele korzysci:

- elastycznos¢ - mozna wynajac gotowe stacje robo-
cze i zmieniac ich liczbe z miesigca na miesiac;

- wyposazona przestrzen robocza - nie musisz mar-
twic sie o bezpieczenstwo i monitoring, infrastru-
kture, klimatyzacje, toalety, kuchnie;

- kompletne stacje robocze - nie trzeba kupowac
wtasnych mebli i zaktadaé infrastruktury IT;

- potaczenie internetowe - nie ma potrzeby podpisy-

wania dtugoterminowej umowy na tacze.

PODSUMOWANIE

(®)

2.

Tylko system contact center dostarczany w modelu
Saa$ (software as a service) pozwala na elastyczno$c
w otwieraniu call center w zdalnych lokalizacjach.
Woystarczy sprawdzi¢, czy dostawca systemu call
center uzywa tego samego Internetu co wspotpra-
cujacy dostawca (organizujac spotkanie miedzy nimi,
aby mie¢ pewnos$¢, ze dostawca internetu, tacze
i bramki). Firma Cludo jest ulokowana w trzech data
center i posiada styki z kilkoma operatorami teleko-
munikacyjnymi. Daje to klientowi duza elastycznos¢
potaczenia sie z zasobami Cludo. Mozliwy jest takze
elastyczny miesieczny sposéb rozliczania sie za ak-
tywne stanowisko.

Lubelska lokalizacja telesprzedazy pomogta w realizacji celu sprzedazy. Kiedy dostawcy outsourcingowi pomogli, wykorzy-
staliSmy nasz wewnetrzny know-how (rekrutacja, wdrazanie, nadzor). Niemniej jednak korzystamy z outsourcingu wsparcia
technicznego (system contact center Cludo), dodajac outsourcing powierzchni biurowej.

3.

Biuro coworkingowe oraz wirtualny system call cen-
ter pozwalaja zminimalizowac zaangazowanie dzia-
téw IT i administracji i przyspieszy¢ stworzenie no-
wej lokalizacji.







