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Za! po'rednictwem! CCprzeszkoleni! pracownicy! odpowiadaj6! na! telefony,! zapytania!
dotycz6ce! produktow! il us"ug,! umo*liwiaj6! sk"adanie! zaméwie$,! wspomagaj6! serwisowanie,!
prowadz6! badania! marketingowe,! zajmu;j6! si&! szeroko! rozumianym! telemarkétingiem
telefoniczn6! obs"ug6! femacji,! windykacj6,!al tak*e! zapewniaj6! klient@onieczn6! pomoc!
technicn6.! CCumo*liwia! wsparcie! podczas! samego! procesu! sprzeda*y,! jak!i' odpowiedni!
poziom! obs"ugi! w! trakcie! u*ytkowania! nabytych! produktéw,! us"ug.! Do! 3Gigho*na!
zaliczy-'m.in.:linfolini&,I T service/help desktelefoniczn6! obs"ug&! reklamaciji,! windykacji,!
prowadzenie!biuralobs"ugi'klienta,!telesprzedatemarketing, serwis konsumencki, centrum
alarmowe, studio CATI. C@ozwala!pracownikom!lepiejli'szybciej!zarz6dza-!informacj6'!od!
klienta,!staje!si&!strategicznymparciem!dzia"ow!marketingulilsprzeda*y.

Sektor call centefokre'lany!réwnie*!jako!sektor!contact! center!lub! caliitact center)
zdefiniowa-! mo*na! jako! dzia"ania! zwi6zane! z! dostarczaniem! us"ug! obs"ugi! klienta! za!
po'rednictwemzintegrowanej platformy komunikacjsektor call/contact center (sektor CC)
mo*nalzaliczy-!do!centrum!us”ug,!ktére!podobnie!jaki#€Wzgl&du!naltryb!funkcjonowania!
wzgl&dem!zleceniodawcow!dzieli!si&!na:

- centralus"ug!wspo6"dzielony&8C (Shared Services Centgrs pracuj6cych!nalrzecz!
realizacjilwewn&trznych!potrzeb!du*ej,!rozgzonej terytorialnie korporacji lub grupy
kapita“owej!(CQypuin-hous8,

- centra BPO(Business Process Outsourcjng samodzielne! jednostki! obs"uguj6ce!
przedsi&biorstwa! jako! firmy! zewné&trzne,! innymi! s"owy! podmioty! ‘'wiadcz6ce!
outsourcingus”ugtall/contact center (CC tymubcontractoy.

W!rozporz6dzeniu!Ministra!Gospodarki!z!2!kwietnia! 20818irSSC zdefiniowano jako
wewn&trzn6! lub! zewn&trzn6! jednostkfrzejmuj6c6! cz&'-! zada$! lub! proceséw!
przedsi&biorstwa! z! zakresu:! finanséw,! ksi&gowo'ci,! zarz6dzaniabaras ludzkimi,

“Telemarketing! jest! jednym! z! narz&dzi! marketingu! bezpo'rgdhieykorzystujgcym! komunikacj&! telefoniczn6! z! aktualhyub!
potencjalnymi klientamiUsprawnia!sprzeda*!lub!promocj&!produktéw/us"ug!pajwgkonywanie!rozméw!wychodz6cych.
5 IT!servicelto!serwis!systemowlinformatycznych.!Help!desétglibzumie-!jako!biuro!pomocy.


































































. Lata
Banki 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

Banki! prowadz6ce! dzia"alno'
operagjn6

Banki komercyjne 81 83 77 73 69 59 58 54 54
Banki! komercyjne! z! przewag
kapita"ulpa$stwowego

Banki! komercyjne! z! przewag
kapita"u!prywatnego!

Banki! komercyjne! z! przewag

81 83 77 73 69 59 58 57 61

15 13 7 7 7 7 6 5 4

68 70 70 66 62 52 52 49 50

o ; 39 39 31 20 16 7 6 8 7
kapta"u!polskiego!prywatnego
Banki'komercyjne!z!przewag6
kapita"u!zagranicznego! 29 31 39 46 46 45 46 41 43
prywatnego
Banki!spd'dzielcze 1295 1189 781 680 642 605 600 596 588

?réd"o:opracowanie!w"asne!nalpodstawdsi$skilJ.,! Tymazko D. (red.) (2006)Rozwoj systemu finansowego
w Polsce w 2005.r Narodowy Bank Polski, Warszawa, s. 45 i 86.

Na! sytuacj&rynku finansowego niekorzystnywp"yw! wywar" globalny kryzys
finansowy.! Jego! najwi&ksze! nasilenie! przypad"o! na! prze"om! roku! 2008! i! 200;,! za"! od
Il kwarta"u! 200;! oku nast&powa™a! stopniowa! poprawahiunktury. Kryzyswp'"yn6" na
sytuacj&! w! Polsce! w! dwojaki! spos6Po! pierwsze! nast6pitzw. kryzys zaufania,
przejawiaj6cy! si&ycofywaniem przeanwestorow'rodkow z rynku polskiego. Po drugie
zwi&kszeniu!ulegbdsetekzagro*onych!kredytow,! co! spowodowane! bgpadkiem eksportu
wskutek zmniejszenia popytu na rynkach zagranicznych, ograniczeniem dynamiki wzrostu
gospodarczego i wynagize$loraavzrostem stopy bezrobo€fa

Globalny kryzys finasowy! niekorzystnie! odbi"! si&! réwniefla sektorze
ubezpieczeniowym, gdzie zaobserwowano mniejsze zainteresowgdngami.!\Wed"ug!stanu!
na koniec 2009 rokuzezwolenie! na! prowadzenie! dzia"alno'ci! ubezpieczeniowej! w! Polsce!
posiada"o! 95! krajowych! zak"adow! ubezpiecze$! deh oddzia"! g"6éwny! zagranicznego!
zak"adu!ubezpiecze$.!W!stosunku!do!roku!2008!liczbalzak"adéw!zmniejszy"a!si&loljeden

Sektor bankowystanowi! najwi&kszy najbardziej!rozwini&tysegment polskiego rynku
finansowego. W 2009 roku liczba krajowybankéwkomercyjnych!zmniejszy"al si&! o! trzy!

w nast&pstwie!fuzjivcze'niejlistniej6écych!bankoDominet!Bank!S.A.!po"6czy"!si&! z! Fortis!
Bank S.A., GE Bank S.A. z BPH S.A., a Cetelem Bank S.A. z Sygma BanquedslZa'o
w Polsce). Liczbaoddzia"éw instytucji! kredytowych! pozosta“a! bez! zmian.! Dzia"alno'-
operacyjn6!zako$czy"® podmioty (Skandinaviska Enskilda Banken S.Adza"!w!Polsce!

i DEPFA BANK plc S.A. adzia"!w!Polsce)!ilrownie*!2!podmioty!j6! podjEKBI. European

5"0si$skilJ.,' Tymoczko!D.!(red.2Q06), Rozwdj systemu finansowego w Polsce w 2Q@8arodowy Bank Polski, Warszawa, s. 86.
8 Sprawozdanie z dzialalno$ci Komisji NadzBmansowego w 2009 rok(2010), Komisja Nadzoru Finansowego, s. 10.
% Ibidem, s. 24.
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?rod"o:bpracowanie!'w"asnea!podstawie!IDI/ITI!oraz!analiz!zespo"ulekspertow.

Z!'uwagi! na! to,! *e! w! wojewodztwie! podlaskim! funkcjonuje! tylko! kilka! podmiotow!
'‘wiadcz6cych! us"ugi! CC,! mo*na! stwierdzi-,! *e! sektmall/contact center w zasadzie nie
istnieje, co stanowdu*6! szans&! dla! inwestordpotencjalnie zainteresowanych regionem.
Ma"a! intensywno'-! konkurencjiwvewn6trz! sektora! w! wojewodztwie! powoduje,! *e! powinien
by-luznawany!zal!atrakcyjny,!niemniej!ljednak!czynnikowi!temu!przypisuje!si&\wmeh&, ' e
wzgl&du! na! du*e! zagro*enie! ze! strony! silnych! konkurentow! w! kraju.! Ponadto! nale*y!
podkre'li-,! *e! centra! powstaj6ce! w! regionie,! z! uwagi! na! brak! popytu! lokalnego,! powinny!
kierowa-! swoj6! ofert&! do! odbiorcésploza! wojewddztwa,! co! powoduje! koniecznarializy
sytuacji! konkurentow! w! ca"ym! kraju.! Bior6c! pod! uwag&! wszystkie! wy*ej! przeanalizowane!
czynniki,! atrakcyjno’-! sektora! ocenia! si&! jako! malgska! atrakcyjno’-! wynika! z! warto'ci!
'redniej! wa*one] wynosz6cej 1,72. Prognozy! rozwoju! sektora! w! przysz"o'ciie! s6!
zadowalaj6ce,!'e wzgl&dl na! brak! zapotrzebowania! na! us"ugi! CC! w! wojewddztwie! oraz!
bardzo!wysokielbariery!wej'cialilwyj'cia.






























W! Wielkiej! Brytanii! zarobki! s6! wy*sze,! al mo*liwo'ci! zatrudnienia! kadry!
o odpowiednich! umiej&tno’ciach! mniejsze.! Pomoc! ze! straisyiucji rynku pracy polega
g"ownie! na! prowadzeniu! rekrutacji.! Przedstawiciele! sektora! oczekuj6! natomiast! wspo"pracy!
zrz6dem!i! zlinstytucjami! rynku! pracy! w! zakresie! wspierania! biur! karier!i! szko"! w! rozwoju!
kadr!'w!obszarze!obs"ugilklientali'sprzeda*y'pitedefon. Od instytucji rynku pracy wymaga
si&! rownie*rapewnieniaszkole$! z! zakresu! werbalnej! il pisemnej! komunikacji! oraz! rozwoju!
umiej&tno'ci!IT.!
Zdaniem! przedstawicieli! sektora,! do! najwa*niejszych! umiej&tno'ci! pracown&Gw!
zaliczalsi&:
- umiej&tno'-komunikacji werbalnej 95%;
- umiej&tno'cilinterpersonalneB4%;
- umiej&tno'-!szybkiego!pisanialnalklawiaturz€8%;
- do'wiadczenie!w!pracy!'w!obs"udze!klient&6%;
- do'wiadczenielw!pracy!zwi6zanej!z!telefonerbB%;
- wymaganialdotycz6ce!wykszta"cenid8%.

78 |pidem, s. 103-104.
7% Rybigski! K.! (2009),Globalny rynek pracy i jego graniceeferat podczas debatydn.!!10.09.2009!r.:Robotnicy 2020- wizja rynku
i fodowiska pracy w nadchotizych dekadach s. 11.





































































Mi"dzynarodowa
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Strategia mini-mini

?rod"o:bpracowanielw"asne
8.4. Prognozy rozwoju sektora- wnioski
8.4.1.Perspektywa #edniookresowa (do 5 lat)

W!perspektywie!'redniookresowej! (do!5!lat)!nale*y!spodziewa-!si&!dominacji!zagro*e$!
I's"abych! stron.! W! zwi6zku! z! tymaleca! si&! stosowanie! strategii! defensywnej,! polegjaj6
g"ownie!nalunikaniu!zagro*e$!i'minimalizacji!s"abychbtstr

Z uwagi nawiele! s"abo'cisektora,! a! tak*e! wojewddztwa! podlaskiego! w! kontek'cie!
rozwoju call/contact centgrzaleca! si&! podejmowanie! dzia"afajécych! na! celu! ich!
ograniczanie,a! tak*e! poprawianie! warunkéw! podnosz6cych! atrakcyjno'-! inwestycyjn6!
regionu.

Szczegblnie! powa*n6! barier6! rozwojow6! sektora! w! najbli*szych! latach! b&dzie! ma"y!
popyt! lokalny,! du*a! konkurencyjno'-! firm! z! kraju! i' wysokiedszty wej'cia,! a! tak*e! niska!
dost&pno'-! komunikacyjna! wojewoédztwa! i! niekorzystny! wizerunek! w'réd! inwestorow.!
Ogranczenie! wy*ej! wymienionych! barier! prawdopodobnie! b&dzie! bardzo! trudne,! al mo*e!
nawet!niemo*liwe!w!perspektywie!pi&ciullat.!

Bior6c! pod! uwag&! opracowan6! w! trakcie! bada$! §ektora! CC! analiz& WOT, jak
wskazano!wy*ejznaczenie dlaych! podmiotowmo*e! mie-Istrategia mini-mini. Wprawdzie
w wojewodztwe podlaskims"abe! strony! dominuj6! nad! mocnyijeidnaknale*y! stwierdzi-,!
*elnalsektor!CClnale*y!patrze-!jako!na!miejsce!potencjalnej!lokalizacjilinnych!firm.!Wowczas!
wydaje!si&,!*@&dtnieje przewaga szans rozwoju reagro*aiami p"ynécyni z otoczenia. Taki
wniosek wynikachocia*by!ze! stwierdzenia,! *e! nast&puje! dynamiczny! rozvbdgleesu, czy
sprzeda*y! w! systemie! bezpo'redninprzy jednoczesnynsta"yn spadkucen! po"6cze$!

























































