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Wstep

Call center jest jedng z najbardziej dynamicznie rozwijajgcych sie dziedzin.
Obecnie wartos$¢ tej branzy szacuje sie na miliardy euro. W wielu firmach obstuga
klienta, projekty sprzedazowe, zamowienia oraz reklamacje odbywajg sie wtasnie
poprzez kontakt telefoniczny. W Polsce jako pierwsze ustugi te zaczety wprowadzac
instytucje finansowe. Obecnie systemy teleinformatyczne wykorzystywane sg niemal
we wszystkich sektorach gospodarki, rowniez w administracji publicznej. Coraz
wiecej firm docenia obstuge klienta za pomocg infolinii ze wzgledu na fatwosc
dostepu, a przede wszystkim mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy.

Pojecie call center pochodzi z jezyka angielskiego, oznacza jednostke
wewnetrzng firmy, w dostownym tlumaczeniu centrum telefoniczne, ktére jest
odpowiedzialne za bezposredni kontakt z klientem. Mozna réwniez spotkacC inne
okreslenia zwigzane z call center: biuro obstugi klienta (BOK), centrum obstugi
telefonicznej lub centrum kontaktéow z klientem.

Zatrudnienie w call center bardzo czesto kojarzy sie z fatwo dostepna,
niestawiajgcg wymagan pracg ,na stuchawkach”. Tymczasem kazdy, kto chociaz
przez krotki okres czasu pracowat w tym zawodzie wie, jak stresujgca i stawiajgca
wysokie wymagania jest to praca. Osoby zatrudnione na tym stanowisku pracy
muszg wykazac sie nie lada umiejetnosciami, od kreatywnosci poprzez znajomos¢
technik sprzedazy oraz komunikatywng znajomosc¢ jezykéw obcych. Jedno jest
pewne, w tym zawodzie na pewno nie ma miejsca na rutyne i monotonie.

Call center wykorzystujg zaawansowane systemy obstugujgce nie tylko linie
telefoniczne, lecz takze strony internetowe, e-maile, webchaty, aplikacje mobilne
i media spotecznosciowe. Obstuga staje sie coraz bardziej profesjonalna,
a w najblizszych latach branza bedzie mocniej stawiata na wielokanatowos¢.

Inne nazwy zawodu: konsultant telefoniczny, telemarketer, telefoniczny doradca
Zawody pokrewne: pracownik biura obstugi klienta, doradca klienta, konsultant ds.
sprzedazy

Pracownik call center w Klasyfikacji Zawodéw i Specjalnosci MRPIPS zostat

wpisany na liste zawodoéw pod numerem 422201.
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1. Zadania i czynnosci
Ogdlnie mowigc, praca w call center polega na utrzymaniu kontaktu
telefonicznego z klientem, w celu udzielenia informacji na temat oferowanych
produktow i ustug lub zaprezentowania tych produktéw i ustug w celu ich sprzedazy.
Zatem prace w call center mozna podzieli¢ na dwa zasadnicze obszary: potaczenia
przychodzgce i wychodzgce.

Potaczenia przychodzace:

- udzielanie informacji odnosnie produktow lub ustug,
- przyjmowanie zamowien,

- wsparcie serwisowe (Help Desk),

- obstuga umdéw terminowych,

- obstuga akcji marketingowych,

- bankowos¢ telefoniczna,

- przyjmowanie reklamaciji,

- utrzymywanie dobrych relacji z klientem.

Potaczenia wychodzace:

- sprawdzanie danych marketingowych,

- poszukiwanie klientéw oraz sprzedaz przez telefon,
- przeprowadzanie badan rynkowych,

- windykacja naleznosci,

- akcje promocyjne i informacyjne

- dbanie o pozytywny wizerunek firmy.

2. Warunki podjecia pracy w zawodzie

Prace na stanowisku pracownika call center moze podjg¢é osoba, ktora
ukonczyta 18 lat i ma wyksztatcenie $rednie. Chociaz nie jest wymagane wyzsze
wyksztatcenie, praca wtej branzy jest bardzo popularna wsrdéd studentéw oraz
absolwentow. Oczywiscie jesli praca wcall center wigze sie z posiadaniem
specjalistycznej wiedzy, pracodawca moze wymagaé wyksztatcenia kierunkowego.
Warunkiem koniecznym podjecia zatrudnienia w telefonicznym biurze obstugi klienta
jest dobra znajomos$¢ pakietu Office, gdyz praca w call center polega nie tylko na
przeprowadzaniu rozméw telefonicznych, ale wigze sie zréwnoczesng pracg na

komputerze.
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Ze wzgledu na specyfike pracy, pracodawcy mogg mie¢ wymagania odnoscie
cech charakteru kandydata na to stanowisko. Preferowane sg osoby S$miate,
kreatywne, komunikatywne, fatwo nawigzujgce kontakty, nastawione na sukces i nie
bojgce sie wyzwan. Waznym kryterium jest rowniez dobra dykcja, odpowiedni ton
gtosu oraz wysoka kultura osobista. Dodatkowym atutem jest znajomosé jezykow
obcych. Przeciwwskazaniem do wykonywania tego zawodu sg wady wymowy, wady
stuchu, a takze nadpobudliwos¢ emocjonalna. Decydujgcym czynnikiem nie jest tutaj
wyksztatcenie, ale osobowos¢ i inteligencja.

W pierwszych tygodniach pracy w call center kazdy nowy konsultant przechodzi
liczne szkolenia. Dotyczg one najczesciej umiejetnosci interpersonalnych zwigzanych
Zz nawigzaniem i podtrzymywaniem rozmow telefonicznych z klientami. Standardem
sg réwniez szkolenia z zakresu oferty firm, autoprezentacji oraz jak radzi¢ sobie ze

stresem.

3. Wymagania psychologiczne

Pracownik call center musi wykaza¢ sie duzg odpornoscig na stres ze wzgledu
na to, ze praca w tym dziale wykonywana jest pod presjg czasu, wymaga
jednoczesnego obstugiwania komputera i przeprowadzenia rozmowy telefonicznej.
Konsultant przez caty czas swojej pracy ma stuchawki na uszach, réwnoczesnie
pracuje na bazie danych klientow, produktéw oraz ustug. Sytuacjg stresujgca jest
réwniez tzw. presja sprzedazowa, czyli konieczno$¢ wypracowania ustalonej ilosci
punktéw oraz sprzedazy jak najwiekszej ilosci produkiow lub ustug. Dodatkowym
dyskomfortem moze by¢ to, ze zwykle centrum obstugi telefonicznej zlokalizowane
jest w duzej sali, a stanowiska pracy oddzielone sg tylko matymi Sciankami. Z tego
wzgledu konsultant musi wykazacC sie umiejetnoscig koncentracji oraz skupienia
uwagi na swoich czynnosciach zawodowych, mimo tego, ze styszy rownoczesnie
rozmowe konsultanta ze stanowiska obok. Pracownik call center wykonuje
kilkadziesigt rozmow dziennie, musi sobie radzi¢ ze swiadomo$cig tego, ze rozmowy

te sg nagrywane i odstuchiwane przez bezposredniego przetozonego.

4. Mozliwos¢ zatrudnienia oraz ptace

Ze wzgledu na rozwoj kanatu obstugi klienta oraz ogromne zapotrzebowanie
rynku w ustugi typu call center wiekszos¢ duzych firm posiada centrum telefoniczne;j
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obstugi klienta. Dodatkowo biorgc pod uwage rotacje osob pracujgcych na tym
stanowisku pracy, stwarza to mozliwos¢ szybkiego znalezienia pracy. Mozna sie
o tym przekonaC przegladajgc ogtoszenia o wolnych miejscach pracy na réznych
portalach internetowych. Osoba zainteresowana zatrudnieniem jako telefoniczny
doradca klienta ma mozliwos¢ znalezienia pracy w bankach, firmach
ubezpieczeniowych,  farmaceutycznych, = medycznych, telekomunikacyjnych,
informatycznych, turystycznych, motoryzacyjnych. Potencjalnym  miejscem
zatrudnienia sg rowniez wydawnictwa oraz firmy outsourcingowe.

Zarobki na stanowisku pracownika call center zawierajg sie w przedziale 2200 -
3700 PLN brutto miesiecznie. Kwota ta jest uzalezniona od firmy, w ktérej dana
osoba jest zatrudniona oraz od stazu pracy. Wysokos¢ zarobkow jest rowniez
uwarunkowana tym, czy pracujemy jako osoba realizujgca potgczenia wychodzgce
czy przychodzgce. Te pierwsze sg zdecydowanie lepiej ptatne, gdyz pracownik moze
liczy¢ na prowizje zwigzang z iloscig sprzedanych produktow lub ustug. Konkurencja
w branzy jest ogromna, stad stawki godzinowe sg bardzo zréznicowane i wahajg sie
od 13 nawet do 20 PLN. Doradcy call center czesto pracujg w oparciu o umowe

Zlecenie lub umowe o dzieto, rzadziej otrzymujg umowe o prace.

5. Mozliwos¢é awansu w zawodzie

Branza call center rozwija sie w Polsce od kilkunastu lat, zatem wiekszosc¢
treneréw, kierownikow oraz cztonkowie kadry zarzgdzajgcej zaczynali prace jako
konsultanci. Praca na tym stanowisku pracy pozwala zdoby¢ cenne doswiadczenie
zawodowe i jest Swietnym miejscem na rozpoczecie kariery zawodowej. Call center
nazywane jest czesto ,kopalnig talentéw”. Chociaz zdarza sie, ze prace te podejmujg
studenci czy osoby poszukujgce tymczasowego zatrudnienia, dla zainteresowanych
stwarza ona mozliwo$¢ kariery zawodowej w roéznych wariantach. W zawodzie
pracownika call center fatwo jest awansowaé - nikt nie chce przez cate Zzycie
odbiera¢ telefondw — a jesli ktos idzie w gore, ktos musi zajgc jego miejsce na dole.

Charakterystyczne dla call centetr sg awanse poziome i pionowe.

Awans poziomy dotyczy zmiany stanowiska pracy w obrebie projektow czy

realizowanej kampanii np. dla osoby, ktéra pracuje w telesprzedazy formg awansu
bedzie zmiana projektu zwigzanego z obstugg klienta, reklamacji lub zamédwien.

Biorgc pod uwage, ze pracownikiem call center mogg zosta¢ absolwenci réznych
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kierunkow, ich kolejnym etapem na Sciezce zawodowej moze by¢ przejscie do dziatu
marketingu, IT lub pionu sprzedazy.

Awans pionowy wigze sie juz z odpowiednimi predyspozycjami zawodowymi

oraz niezbednymi umiejetnosciami. Pierwszym szczeblem kariery moze by¢ lider
grupy (Team Manager), ktéry bezposrednio nadzoruje prace konsultantéw, ustala
grafik pracy, rozwigzuje biezgce problemy w zespole, monitoruje kompetencje
konsultantéw podczas rozméw z klientami. Kolejnym szczeblem awansu
w hierarchii organizacyjnej jest stanowisko Supervisora, ktéry koordynuje
wdrazanie projektu, zarzgdza bazami danych oraz monitoruje ruch potgczen. Do
jego zadan nalezy rowniez przygotowywanie raportow dla kierownika call center,
ktory zarzadza catym dziatem call center oraz jest odpowiedzialny za wyniki

finansowe.

6. Przydatne adresy i strony internetowe

Firma szkoleniowo-doradcza specjalizujgca sie w branzy call center
HILLWAY Training & Consulting Sp. J.

Ul. Grazyny 13/15

02-548 Warszawa

Tel. +48 22 250 22 81

info@hillway.pl

www.hillway.pl

Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB
ul. Czerska 8/10 (budynek Agory)

00-732 Warszawa

tel. +48 22 555 33 10

www.smb.pl

Call Center Inter Galactica Sp. z 0.0. we Wroctawiu oddziat w Tarnowie

Kochanowskiego 32
33-100 Tarnéw
14 634 86 00
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Strefa Aktywnosci Gospodarczej
tel.: 14 634 86 00

www.ccig.pl
e- mail: biuro@ccig.pl

Firma swiadczaca ustuqi w zakresie obstugi wszystkich kanatlow kontaktu

Z klientem kohcowym

Voice Contact Center Sp. z 0.0.
ul. Réwnolegta 4a
02-235 Warszawa
tel. : 22 255 20 00

www.voicecc.pl

e-mail: info@voicecc.pl

Ustuqgi z zakresu telemarketinqu

Polcall Sp. z o.0.

ul. Dgbrowskiego 40
42-218 Czestochowa
e-mail: kontakt@polcall.pl
tel. +48 502 604 170

www.polcall.pl

Inne przydatne strony internetowe

www.callcenternews.pl

www.contactcenter.pl

www.ccenter.pl

www.ccp.pl
www.ideacc.pl

www.unima2000.pl

www.pracuj.pl

Opracowano

w Centrum Informaciji i Planowania
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maj 2017 r.
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