Wydawnictwo
z call center w chmurze

Ze wzgledu na konieczno$¢ podniesienia jakoSci
telesprzedazy wydawnictwo Wolters Kluwer Polska
SA zdecydowalo sig na budowe wtasnego call

center. Wybrato rozwigzanie chmurowe.

MONIKA TOMKIEWICZ

olters Kluwer Polska oferuje pro-

dukty dla ré6znych grup profesjona-

listéw. Firma od lat korzysta z call

center jako kanatu sprzedazy i ob-

shugi klienta. Wysoka specjalizacja

produktéw wymaga od konsultanta
umiejetnosci sprzedazowych i znajomogci produk-
tu oraz ciekawej prezentacji przez telefon.

ldziemy na swoje

Firma przez lata korzystala z outsourcingu. Wyjat-
kiem byta przychodzaca infolinia z help deskiem,
ktéry do dzis jest wewnatrz organizacji. ,Duza
rotacja konsultantéw u partneréw outsourcingo-
wych i ciggte doszkalanie nie wplywaty dobrze na
jakoéc 1 efektywnosc akcji. Z finansowego punktu
widzenia rosngce koszty rekrutacji, a takze samego
dzialania akeji, nie byly kompensowane przez
skuteczno$¢ i wzrost sprzedazy. Zarzqd udzielil mi
zgody na zbudowanie wewnelrznego call center,
glownie dla najwazniejszych proceséw tego kana-

ROBERT WASIAK,
dyrektor Dziatu Telesprzedazy w Wolters Kluwer Polska

Rozwiazanie wirtualne sprawito, ze mogli$my przy relatywnie
niskich kosztach uruchomié call center bezposrednio w Wol-
ters Kluwer Polska, a to zwieksza prestiz pracy dla konsul-
tanta. W potaczeniu z wyspecjalizowana kadra zarzadzajaca
podniosta sie efektywnos¢ tego kanatu sprzedazy i obstugi.
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tu” - ttumaczy decyzje o budowie wlasnego call
center Robert Wasiak, dyrektor Dziatu Telesprze-
dazy w Wolters Kluwer Polska. Wybér padt na
system cloud.callcenter firmy Focus Telecom.

Polska firma Focus Telecom udzielita pro-
fesjonalnego wsparcia przy wdrozeniu i nadal
zapewnia wysokiej jako$ci pomoc posprzedazows,
A to czynnik decydujacy o by¢ albo nie by¢ call
center. ,,Jedna godzina awarii po stronie dostawcy
to olbrzymie straty organizacji. Na to nie moglem
sobie pozwolié. Jakosc obslugi byta dla mnie
kluczowa. Rozwiqzania proponowane przez Focus
Telecom pokrywaly sie z potrzebami mojego dziatu
w dniu uruchomienia wewnetrznego call center. Co
wigcej, te potrzeby rosnq, a z nimi rozwija sie oferta
dostawcy” - uzasadnia wybor dostawcy Robert
Wasiak.

Call center w jeden dzien

Wielkg zaletq call center w chmurze sg niskie
koszty wejscia. Wystarczy zakup telefonow IP,
stuchawek, nie potrzeba kosztownej infrastruktury
i oprogramowania. Firmie zalezalo na uniknieciu
koszt6w serwisu i utrzymania. Wazne bylo, Zeby
technologia rozwigzania zapewniata narzedzia do
pracy, a wiec odpowiednie dla sytuacji biznesowej
tryby dzwonienia preview, progressive i predictive,
mozliwosci archiwizacji kazdego kontaktu.
Wdrozenie rozpoczeto sie w sierpniu 2011 .
Przyjelismy metode malych krokdw i stopniowego
uruchamiania kolejnych akeji. Wynikato to z checi
zachowania biznesowej ciqglosci, nie przenosilismy
wszystkiego do wewnetrznego call center w jednym
czasie. I to zdalo egzamin. Zas samo narzedzie
wirtualne jest na tyle intuicyjne, ze konsultanci nie
majq probleméw z opanowaniem jego dziatania
w ciqgu 30 minut” — twierdzi Robert Wasiak.

Z outsourcingu w outsourcing

Ponad péttora roku od wdrozenia Wolters Kluwer
Polska moze juz méwic o widocznych korzy-
Sciach biznesowych z wdrozenia. Przedstawiciel
firmy podkresla, ze w ramach jednej licencji ma
odpowiednia technologie call center i techniczne

METRYCZKA

|| |l6 Firma: Wolters Kluwer Polska SA

® Branza: wydawnictwo prawno-gospodar-
cze (dla profesjonalistow)

Produkty: dla réznych grup profesjo-
nalistéw, takie jak: System Informacii
Prawnej LEX, Vademecum Gléwnego
Ksiegowego, Serwis HR, Prawo Oswia-
towe, Prawo Ochrony Srodowiska, nowe
konsultingowe rozwiazanie HR Ekspert
oraz mobilne zarzadzanie praktyka
prawnicza Kleos
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KLUCZOWE SYSTEMY

Nazwa systemu: cloud.callcenter

47 Do czego stuzy: wirtualny system
dzwonienia, archiwizacji i zarzadzania
call center
Dostawca: Focus Telecom

wsparcie wirtualnego stanowiska. Rozwiazanie za-
pewnia firmie kontrole pracy i jakosci, daje poczu-
cie stabilizacji i mozliwo$¢ planowania bez obawy,
ze co§ nagle sig przestanie dziatac. , Konsultant
moze pracowac z dowolnego miejsca z dostgpem
do internelu, a nasi doradcy pracujq réwniez z r6z-
nych miejsc kraju. System pozwala na dorazng
pomoc i kontrole ich pracy” - dodaje Wasiak. Wy-
dawnictwo korzysta z funkcjonalnoéci znacznie
podnoszacych efektywnosé pracy telemarketer6w.
Chodzi m.in. o kilka tryb6w dzwonienia dostoso-
wanych do mozliwosci pracownika contact center
oraz charakteru akeji telemarketingowej.

,Dla kluczowych proceséw w call center zamie-
nilismy outsourcing ustug telemarketingowych na
outsourcing uslug teleinformatycznych” — méwi
dyrektor Wasiak. Wprawdzie firma nadal korzysta
z zewngtrznych call centers, ale wyprowadza na
zewnatrz akcje o mniejszym stopniu skomplikowa-
nia, ktérych jest najwiecej. Wewnatrz pozostawia
trzon dziatan telemarketingowych. ,,Rozwiqzanie
wirtualne sprawito, ze moglismy przy relatywnie
niskich kosztach uruchomic call center bezposred-
nio w Wollers Kluwer Polska, a to zwieksza prestiz
pracy dla konsultanta. W polqczeniu z wyspecja-
lizowanq kadrq zarzqdzajqeq podniosta sig efek-
tywnosc tego kanalu sprzedazy i obstugi” - podsu-
mowuje dyrektor dziatu Telesprzedazy w Wolters
Kluwer Polska SA. »



