I TECHOLOGIE | TECHNIKI ¢ PREZENTACJE

ITII Akademia

Call Center

MARZENA SAWICKA

Jak dzis, w dobie spowolnienia
gospodarczego stworzy¢
skutecznq strategie
pozwalajacq na osiagniecie
przewagi konkurencyjnej?

Z jakich narzedzi korzystag¢,

by optymalizowac koszty?

Czy wdrozone procedury
zapewniaja odpowiednie
standardy?

a te i inne pytania prébowali
N odpowiedzie¢ eksperci branzy
call/contact center podczas
trzeciej juz edycji Akademii Call Center,
organizowanej przez Communication
One Consulting.,, Kanat Direct w branzy
bankowo-ubezpieczeniowej — rozwoj
w czasach kryzysu’’ — tak brzmiat jej
temat przewodni. Na forum wymiany
doswiadczen ekspertow praktykéw
obecnych byfo ponad 60 oséb — przedsta-
wicieli kadry zarzadzajacej najwiekszych
instytucji finansowych w Polsce.
Moderatorem konferengji byt wie-
loletni praktyk branzy call center Marcin
Sosnowski z firmy ContactPoint, ktory
na wstepie opowiedziat o idei Akademii
Call Center, ktorej zadaniem jest wymiana
doswiadczen i edukacji réznych branz
w obszarze efektywnosci dziatan kanatu
direct. Ta edycja, skierowana do branzy
ubezpieczeniowo-bankowej, zostata
poswiecona jakze aktualnemu w czasach
kryzysu tematowi — sprzedazy produktow
i ustug z wykorzystaniem kanatu direct
(internet i telefon). Daje on mierzalne
wyniki sprzedazowe i pozwala na pefny
monitoring kosztéw z tym zwigzanych.

KWESTIE PRAWNE
| KONWERSJA SPRZEDAZY
Gosciem Specjalnym Akademii byta
Matgorzata Wiecko, starszy specjalista z \Wy-
dziatu Prawnego Biura Rzecznika Ubezpie-
czonych. Przedstawita zagadnienia zwigzane
z prawami konsumentéw ustug ubezpie-
czeniowych systemu direct. Stosowanie
przepisow k.c. (gtéwnie art.66 ze znaczkiem
1) i ustaw ubezpieczeniowych przy sprzeda-
zy produktow finansowych nie jest proste.
Przepisy okreslaja, jak powinien zachowy-
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wac sie przedsiebiorca przy sktadaniu oferty
w postaci elektronicznej, jakie informacje
powinny by¢ przekazywane klientowi i kiedy
umowa jest wigzaca. W 2008 r. do Biura
Rzecznika Ubezpieczonych wptyneto ponad
7600 skarg dotyczacych ubezpieczen go-
spodarczych. Swiadczac ustugi w systemie
direct, nalezy przestrzegac obowigzkow
informacyjnych, ktére majg by¢ przekazane
w sposob jasny i zrozumiaty dla klienta.

Nie mozna przy tym pomina¢ zagadnienia
dotyczacego warunkow odstapienia od za-
wieranej umowy. Kanat direct — w zwigzku
z jego wysoka efektywnoscia i mierzal-
noscig — rozwija sie bardzo dynamicznie.
Kryzys przyspieszyt jego rozwdj. Matgorzata
Wiecko opowiedziata o zmianach z tym
zwigzanych i projektowanych zmianach
legislacyjnych, nad ktérymi pracuje grupa
ekspertow branzy finansowej dziatajaca przy
Ministerstwie Finansow.

Kolejne wystapienie dotyczyto wzrostu
konwersji sprzedazy produktéw bankowo-
ubezpieczeniowych przy wykorzystaniu
kart co-brandowych sprzedawanych przez
call center. Piotr Reznar, prezes firmy Call
Center Poland i Ewa Czarnecka, dyrektor
FinanceDirect by Call Center Poland —
dziatu dedykowanego do obstugi klientow
z branzy finansowej opowiedzieli, jak od-
powiednie partnerstwo i dobrze zaprojek-
towane karty kredytowe przynosza korzysci
wszystkim stronom: bankom, klientom
i partnerom. Pokazali, jak zbudowac atrak-
cyjny produkt co-brandowy, by umocnit
pozycje marki i zapewnit lojalnos¢ klienta.
Uczestnicy Akademii Call Center dowiedzie-
li sie, ze wzajemne zaufanie i Swiadomos¢
uwarunkowan, mozliwosci i celéw partne-
ra sg kluczowym elementem stworzenia
strategii sprzedazy. Prelegenci pokazali
przyktady wykorzystania efektu synergii
przy budowie kart co-brandowych instytu-
¢ji finansowej z drogerig, firma z branzy IT
i sposobie sprzedazy produktu bancassu-
rance — karty kredytowej z ubezpieczeniem.

NIE TYLKO BANCASSURANCE
Sprzedaz telefoniczng produktow ban-
cassurance przedstawit Pawet Kucharski,
kierownik ds. produktéw w Departamencie
Bancassurance Polbanku. Opisat on pro-
dukty bankowe i dotgczane do nich ubez-

pieczenia na zycie, osobowe, majatkowe.
Duzg cze$¢ wystapienia poswiecit analizie
budowy procesu sprzedazy produktow
bancassurance przez telefon i internet.
Przedstawif fakty — ubezpieczenia sprzeda-
wane w kanale direct stanowity w Polsce
w 2005 r. zaledwie 0,82 proc., a w 2007
roku juz 2 proc. wszystkich sprzedanych
polis. Dla poréwnania — w Hiszpanii udziat
sprzedazy ubezpieczen przez telefon
wynosi ok. 20 proc., a w Wielkiej Brytanii
ok. 40 proc. Na rynku brytyjskim w 2008 r.
41 proc. ubezpieczen komunikacyjnych
oraz 25 proc. ubezpieczen mieszkan zosta-
to sprzedanych w kanale direct.

W Polsce w kanale direct ubezpieczen
komunikacyjnych sprzedaje sie zaledwie
ok. 4 proc. Zatem sprzedaz ubezpieczen
w ramach kanatu direct to u nas nie tylko
duze wyzwanie dla firm ubezpieczenio-
wych i bankéw, lecz przede wszystkim
duze perspektywy rozwoju.

Leszek Pielacha, cztonek zarzadu i dy-
rektor Departamentu Operacji i Obstugi
TUZ i PTE Nordea, zaprezentowat proces
telefonicznej sprzedazy ubezpieczen
na zycie na przyktadzie wiasnej instytucji.
Skupit sie na pozyskiwaniu przez telefon
zgody klienta na przetwarzanie jego
danych osobowych w celach marketingo-
wych, wspomniat tez o teleunderwritingu
medycznym. Pokazat procesy sprzedazy
ubezpieczen z okresleniem w czaso-
przestrzeni i ukazanym przedziatem
spodziewanej skutecznosci w zaleznosci
od ilosci telefonow efektywnych. Ukazat
relatywnie niskie koszty pozyskania klien-
ta i szybka realizacja catego procesu.

BAZY DANYCH I AFILIACJA

Z kolei o tym, co jest fundamentem
sprzedazy, czyli bazy danych poten-
cjalnych klientéw opowiedziat Mariusz
Kokoszkiewicz, dyrektor zarzadzajacy
spotki Webtel. Database Marketing
to forma marketingu, ktéra w obszarze
eDirect skierowana jest komunikacji z po-
tencjalnymi i obecnymi klientami. eDirect
to zbidr narzedzi marketingu opartego
na komunikacji bezposredniej droga
elektroniczng. W Database Marketing klu-
czem do sukcesu jest kreatywny pomyst,
a efektem — unikalna, autorska baza:
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jedyna, wtasna, warta wiele setek tysiecy
ztotych, zgromadzona w krotkim czasie

i co najwazniejsze — nie ma jej zaden inny
podmiot na rynku.

Database Marketing jest odpowiedzig
na problem, jak zwiekszy¢ lojalnos¢ na-
bywcow oraz rozpoznawalnos¢ wtasnych
produktow. Strategia dziatann w obszarze
marketingu, reklamy i sprzedazy opiera
sie na korzystaniu i zasilaniu jednej,
centralnej bazy danych. Jak twierdzi Ma-
riusz Kokoszkiewic, tylko takie podejscie
gwarantuje nam kompleksowa integra-
cje zrodet danych, hurtowni danych,
wielopoziomowe zarzadzanie informacja,
personalizacje kanatéw komunikacji i au-
tomatyzacje proceséw obiegu informacji
niezbednych w sprzedazy.

Konrad Sumorek, Business Deve-
lopment Director z Online Media Group
Poland przedstawit case study z Wielkiej
Brytanii dotyczace afiliacji jako nowego
kanatu pozyskiwania klientéw i wyko-
rzystania efektu synergii w sektorze
bankowo-ubezpieczeniowym. Precyzyjne
dotarcie do wspotczesnego konsumenta
z wykorzystaniem programow partner-
skich i rozliczaniem wytacznie za interesu-
jacy nas wynik to korzystne rozwigzanie
dla kazdej instytucji. Afiliacja polega
na wspotpracy instytucji finansowej
(lub innego podmiotu) z partnerami —
wybranymi serwisami WWW (afilianci).
Sprzedawca pozyskuje klientow dzieki
ogtoszeniom i reklamom na stronach
serwisu partnera. Konsument wchodzac

www. miesiecznikbank. pl

Piotr Reznar, prezes Call Center
Poland i Ewa Czarnecka, dyrektor
FinanceDirect by CCP. Fot. CCP

na strone wykonuje ustalong czynnos¢ —
moze to byc zakup, klikniecie w banner,
przejscie w inne miejsce w sieci, zapisanie
sie na newsletter. Wazna jest tez nisko
kosztowa promocja marki — reklamy emi-
towane sg na duzych portalach, sieciach
reklamowych oraz na mniejszych witry-
nach. Pokazany case dotyczacy sprzedazy
ubezpieczen samochodowych w systemie
Direct Line przekonat, ze warto zasta-
nowic sie nad wykorzystaniem afiliacji

w kazdej instytucji w Polsce.

OPTYMALIZACJA KOSZTOW

Kolejna prezentacja dotyczyta pro-
fesjonalnego doradztwa procesowego
jako sposobu na optymalizacje kosztéw
call center w dobie zmian na rynku. Czym
sg IVR, PDS, ASR, TTS, jakie maja cechy,
mozliwosci i jak w prosty sposéb mozna
wykorzystac technologie do redukgji
kosztéw dziatalnosci w przejrzysty sposob
— omoéwit to Michat Szybalski, business
solutions manager z Comarch. Ukazat on
case'y z wdrozen ASR (Automatic Speech
Recognition) systemu automatycznego
rozpoznawania gtosu i PDS (Power Dial
System) systemu wspierajacego ruch
wychodzacy call center. Przedstawit przy
tym koszty rozwigzania, wartosci granicz-
ne ilosciowe i jakosciowe, przy ktérych

wdrozenie danego rozwigzania jest dla
instytucji optacalne.

O Interactive Intelligence jako praktycz-
nym wymiarze usprawnien w P Contact
Center opowiedziat Marcin Stawinski,
dyrektor Dziatu Ustug Profesjonalnych
Damovo Polska. Goscie konferencji dowie-
dzieli sie, jak osiggnac 100-proc. gwarancje
rejestracji rozmow i interakcji w innych ka-
nafach komunikadji, jak usprawni¢ dystry-
bugje i redystrybucje potaczen telefonicz-
nych oraz zadan obsfugowych w oparciu
o zarzadzanie umiejetnosciami, a takze jak
podnies¢ poziom szkolen, minimalizujgc
czas ich trwania oraz zminimalizowac
ryzyko zwigzane z rotacjg pracownikéw
na etapie szkolenia i/lub tuz po nim.
Przedstawiono réwniez realizacje i obstuge
niestandardowych proceséw biznesowych,
np. ptatnosci elektronicznych przez telefon,
a takze minimalizacje kosztu i usprawnie-
nia pracy zdalnej zaréwno w rozumieniu
telepracownikow, jak i oddziatow firmy.

Duzga popularnoscia cieszyta sie pre-
lekcja Jakuba Marchwickiego, konsultanta
ds. biometryki i Jakuba Pawelczaka z fir-
my SpeechStorm, ktdérzy przekazali spe-
cjalny ebook wprowadzajacy uzytkow-
nika w arkana biometryki, wyjasniajacy
podstawowe pojecia, opisujacy istniejace
systemy i réznice miedzy nimi, pokazujacy
modele wdrozenia biometryki. Drugim
materiatem, ktéry otrzymali wszyscy
uczestnicy Ill Akademii Call Center byt RA-
PORT,, Reality Check; Consumer Attitudes
to Voice Biometric”, przygotowany pod
kierownictwem prof. Michaela McTear,
Head of Reaserch, Voive Authentication,
University of Ulster. Uczestnicy Ill edycji
Akademii Call Center dowiedzieli sie, jak
zorganizowac kanat direct, by staf sie
dochodowg szansg w dobie spowolnienia
gospodarczego. Poznali innowacyjne
rozwigzania technologiczne, skuteczne
narzedzia stosowane w innych pan-
stwach Unii Europejskiej. Czas pokaze,
czy direct stanie sie rowniez w Polsce
jednym z najbardziej wykorzystywanych
kanatéw dystrybucji produktow branzy
ubezpieczeniowo-bankowve;...

Autorka jest project managerem w Communica-
tionOne Consulting
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