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ICT Professional | #21 (1/2019)

Rozmowa z Marcinem Pilakiem - 
koordynatorem projektu Tele.Centrum

Tele.Centrum to Call Center zorganizowane i  dopasowane przez e-Południe do potrzeb i  możliwości finansowych 
MiŚOT-ów – jest to unikatowa usługa polegająca na przeprowadzaniu rozmów przez profesjonalnych konsultantów, 
zapewniająca całodobową obsługę klientów oraz zwiększenie ich satysfakcji. Prostota wdrożenia, niskie koszty oraz 
elastyczność rozwiązania pozwalają na korzystanie z rozwiązania niewielkim firmom w dowolnie wybranym przedziale 
czasu. Z Panem Marcinem Pilakiem – o historii Tele.Centrum i realizowanej pracy – rozmawiał Michał Koch. 

Następnie przyszedł czas na rozmowę z Seba-
stianem. Wyglądała ona mniej więcej tak:

Ja: Witam w firmie XYZ, w czym mogę pomóc?
Sebastian (klient): Dzień dobry, nie mam inter-

netu.
Ja: OK!
Sebastian: No właśnie, nie jest OK.

Rozmów oczywiście było kilka, i  jak mnie-
mam, każda kolejna była lepsza, co w rezultacie 
doprowadziło do tego, że zostałem zatrudniony. 
Pracę jako Agent zacząłem w grudniu 2013 roku 
- współpracowaliśmy wtedy z około 4-5 operato-
rami (którzy są z nami do dzisiaj). Od tamtej pory 
trochę się zmieniło, zaufało nam już 50 operato-
rów, z  czego z  44 utrzymujemy czynną współ-
pracę. Nie da się też ukryć, że ich liczba syste-
matycznie się zwiększa. Natomiast we wrześniu 
2017 roku dostałem od Sebastiana propozycję 
awansu, a od października 2017 r. pracuję już na 
stanowisku koordynatora projektu, za co jestem 
szczerze wdzięczny, bo nie dość, że bardzo lubię 
swoją pracę, to przy okazji mogę się dzięki niej 
realizować!

MK: Jaka jest historia tego projektu?
MP: Wstępnie, projekt e-Południe Call Center 

powstał i  realizowany był w  ramach szerszego 
działania Klastra e-Południe, jako platforma po-
prawy innowacyjności i  rozwoju technologicz-
nego operatorów telekomunikacyjnych w woje-
wództwie śląskim. W obecnej chwili jednak, na-
sza działalność znacząco się poszerzyła i wspo-
magamy operatorów z całej Polski. Obecnie dzia-
łamy pod szyldem Tele.Centrum. 

MK: Na czym polega Tele.Centrum? 
MP: Tele.Centrum świadczy usługi call cen-

ter i  służy głównie do wspomagania/odciąża-
nia pracy biura oraz zastępowania go poza go-
dzinami pracy (24/7/365). Można też oczywiście 
zdefiniować kampanie wychodzące, gdzie agen-
ci przeprowadzają zdefiniowane przez operato-
ra akcje marketingowe, sondaże, badania satys-
fakcji klienta itp. Dzięki efektowi skali, operator 
może za ułamek etatu mieć “swojego” pracowni-
ka pod telefonem 24/7/365, a sam skupić się na 

Michał Koch: Jak trafił Pan do Tele.Centrum?
Marcin Pilak: Do pracy w Tele.Centrum trafiłem 

przez fundację Aktywizacja, którą polecił mi mój 
przyjaciel Piotr. Niedługo po tym moja żona skru-
pulatnie zachęcała mnie do umówienia się na spo-
tkanie. Skontaktowałem się z  fundacją i  kilka dni 
później zostałem zaproszony na rozmowę. Pod-
czas spotkania zostałem poinformowany o  tym, 
że jest firma (wtedy jeszcze nie wiedziałem, że 
mowa o Stowarzyszeniu e-Południe), która poszu-
kuje niepełnosprawnych pracowników do projek-
tu call center. Zapytany, czy byłbym zainteresowa-
ny podjęciem takiej pracy, stwierdziłem: "dlaczego 
nie?" Niedługo po tym, skontaktował się ze mną 
Sebastian Kachel i po przeprowadzonej rozmowie 
oboje stwierdziliśmy, że możemy spróbować. Pa-
miętam jak szukałem odpowiednich słuchawek, 
żeby móc przeprowadzić rozmowy szkoleniowe 
i... nic z tego. Pożyczyłem od kolegi słuchawkę na 
bluetootha, po czym okazało się, że mam problem 
z Bluetoothem w samym komputerze. Szybka re-
akcja - pożyczyłem archaiczny nadajnik BT na USB 
od innego kolegi, zasięg nie był najlepszy, ale naj-
ważniejsze, że działał!

aktywnym zdobywaniu klientów czy moderni-
zacją sieci. A w nocy i święta wypoczywać, wie-
dząc, że jest ktoś, kto ciągle czuwa nad obsługą 
abonentów. 

MK: Jak wygląda taka praca? 
MP: Jest to praca zdalna i zarówno w moim, 

jak i naszych Agentów mniemaniu, bardzo kom-
fortowa z  racji tego, że wykonywanie jej jest 
możliwe zarówno w  zaciszu własnego domu, 
jak i z jakiejkolwiek innej lokalizacji. Warunkami, 
które należy spełnić przed podjęciem pracy, są: 
łatwość w  przeprowadzaniu rozmowy, niena-
ganna dykcja, posiadanie komputera oraz stałe-
go dostępu do internetu - słuchawki zapewnia-
my już my (śmiech). Oczywiście, pomimo tego, 
że przeprowadzamy swoje wewnętrzne szkole-
nia, doświadczenie w pracy call center jest wciąż 
mile widziane. Nasi Agenci pracują praktycznie 
w całej Polsce i żartujemy nieraz, że wprowadzi-
my usługi Agenta z  akcentem śląskim czy ka-
szubskim (śmiech). 

MK: Jakiego typu usługi świadczycie? 
MP: W obecnej chwili świadczymy wsparcie 

przy obsłudze połączeń przychodzących, są to 
zgłoszenia dotyczące awarii, zapytań do księgo-
wości czy też ofertowe. W momencie kiedy pra-
cownicy BOK/DT operatora nie są w stanie ode-
brać telefonu, my przejmujemy to połączenie 
i przeprowadzamy rozmowę wg wcześniej zde-
finiowanego przez operatora scenariusza. Na-
stępnie przekazujemy dane za pomocą odpo-
wiedniego formularza lub w razie potrzeby dro-
gą mailową. Klient nie jest zmuszony 

do wysłuchiwania automatycznej sekretar-
ki, co bywa frustrujące, a ponadto ma pewność, 
że zgłoszenie zostało przekazane i że dział tech-
niczny, księgowości czy też handlowy podejmie 
odpowiednie kroki, aby zająć się sprawą w  jak 
najkrótszym czasie.

MK: Jak wygląda u Was relacja: Wy – Klient?
MP: Z  naszej strony oczywiście robimy 

wszystko, aby rozmowy z  klientami operato-
ra były przeprowadzane na jak najwyższym po-
ziomie - wszystko w oparciu o wytyczne prze-
kazane nam przez operatora we wczesnej fa-
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ilość zgłoszeń awarii przez klientów operatora X 
z  danej lokalizacji, momentalnie kontaktujemy 
się z operatorem, aby potwierdzić, czy faktycznie 
jest jakiś problem, po czym ustalamy plan działa-
nia, a następnie wdrażamy ten plan w życie. Naj-
częściej zajmuje to około 5-10 min. Oczywiście 
zajmujemy się nie tylko przyjmowaniem zgło-
szeń dotyczących awarii - są też zgłoszenia doty-
czące spraw finansowych oraz handlowych. Tu-
taj również operator(oraz klient) może liczyć na 
profesjonalną obsługę naszych Agentów i mieć 
pewność, że zgłoszenia te zostaną przyjęte oraz 
przekazane do odpowiedniego działu.

MK: Działacie również społecznie? Macie 
swoją misję? 

MP: Projekt Tele.Centrum ma oczywiście mi-
sję społeczną, dzięki współpracy z Fundacją Po-
mocy Matematykom i Informatykom Niespraw-
nym Ruchowo (http://www.aktywizacja.org.pl). 
Zarówno nasi Agenci, jak i ja, to osoby niepełno-
sprawne, które dzięki możliwości pracy, mogą się 
realizować, usamodzielniać i  poprawiać jakość 
swojego życia. Wykorzystanie technologii infor-
macyjno-komunikacyjnych pozwala nam na po-
konywanie barier niepełnosprawności i w pełni 
realizować idee telepracy. W Tele.Centrum pro-
wadzimy w zasadzie ciągły proces rekrutacji, dla-
tego jeśli znasz osobę niepełnosprawną w Two-
jej lokalnej społeczności, która szuka zajęcia, to 

zie współpracy. Zależy nam też bardzo na tym, 
aby po rozmowie z naszym Agentem, klient miał 
pewność, że jego zgłoszenie zostało przyjęte 
i o nic więcej nie musi się martwić. Nieskromnie 
powiem też, że często zdarzają się sytuacje, kiedy 
dzwoni klient, który na początku jest bardzo roz-
goryczony, ale jego nastrój zmienia się podczas 
rozmowy z naszym Agentem. W rezultacie roz-
mowa zaczynająca się od "Słuchaj Pan, jak zaraz 
Pan czegoś nie zrobisz..." kończy się na "Dzięku-
ję bardzo za pomoc, życzę miłego dnia", a w re-
zultacie nie zrobiliśmy niczego więcej, jak tylko 
„wysłuchaliśmy" klienta i przekazaliśmy informa-
cje w odpowiedni sposób.

MK: Jakie wartości są dla Was najważniejsze? 
MP: Zarówno jakość świadczonych usług, któ-

ra przekłada się na zadowolonego klienta opera-
tora, która z kolei przekłada się na zadowolone-
go operatora, jak i komfort pracy naszych Agen-
tów, bez których to wszystko byłoby niemożliwe 
do wykonania.

MK: Czego od Tele.Centrum może oczekiwać 
operator? 

MP: Przede wszystkim pełnej gotowości do 
działania, transparentnej współpracy i  rzetel-
nie wykonywanej pracy zarówno przez naszych 
Agentów, jak i pozostałą część zespołu. Jeśli za-
uważymy, że coś się dzieje, np. jest zwiększona 

po prostu skontaktuj ją z nami, a być może do-
łączy do naszego zespołu. Wspierajmy razem lo-
kalny rynek pracy.

MK: Dziękuję za rozmowę!
MP: Ja również dziękuję. 
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TELETECHNICZNE 
SŁUPY KOMPOZYTOWE 

PoleComp 0.5kN - 2.9kN, 7-10m

byGłówny dystrybutor:
xbest.pl

Producent:

POLECOMP

tel. +48 32 239 6000
biuro@xbest.pl
www.xbest.pl

ul. Św. Józefa 141 D
44-200 Rybnik

KARTA KATALOGOWA

NOWOŚĆ W XBEST.PL!
Niezwykle lekkie, dielektryczne i wytrzymałe słupy kompozytowe marki PoleComp już w xbest.pl!

Teletechniczne słupy kompozytowe marki PoleComp to nowość w ofercie xbest.pl stanowiąca doskonałą alternatywę dla 

tradycyjnych słupów drewnianych i betowych podczas budowy sieci światłowodowych. Słupy PoleComp wykonane zostały 

z wysokiej jakości kompozytu polimerowego składającego się z kilku warstw tkaniny / maty szklanej z żywicą poliestrową, 

dzięki czemu posiadają niską wagę, umożliwiającą łatwy transport i instalację bez konieczności użycia ciężkiego sprzętu.

NAJWAŻNIEJSZE CECHY:
• Bardzo lekka konstrukcja (w zależności od wersji 15 - 60kg)

• Dostępne warianty długości: 7m, 8,5m, 10m / wytrzymałości: 0.5kN, 0.7kN, 2.2kN, 2.9kN

• Znacznie zredukowane koszty związane z transportem i montażem

• Możliwość instalacji z poziomu gruntu, bez użycia ciężkiego sprzętu

• Długa żywotność (do 40 lat), bez konieczności przeprowadzania konserwacji

• Brak kosztów utylizacji, brak wartości złomowej

• Całkowicie dielektryczna konstrukcja, odporność na warunki atmosferyczne, UV i korozję

• Pusta przestrzeń we wnętrzu słupów umożliwiająca samodzielne zagospodarowanie

• Zapewnione bezpieczeństwo bierne, znikomy stopień pochłaniania energii podczas kolizji

• Na indywidualne zamówienie: dowolny wariant kolorystyczny / grafika / umiejscowienie dodatkowych otworów technicznych

SPOSÓB MONTAŻU
Montaż w dwie osoby w zaledwie kilka minut, bez ciężkiego sprzętu!

Słupy kompozytowe PoleComp montowane są z poziomu gruntu, bez konieczności użycia koparki czy dźwigu, a do ich instalacji 

wystarczą dwie osoby. W swojej ofercie xbest.pl posiada również żywiczne masy montażowe marki Quikset, których zastosowanie 

znacznie usprawnia i przyśpiesza montaż słupów PoleComp.
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Skarga klienta 
może Skutkować 
kontrolą uke
sTr. 24

nowy cykl - 
Dział hanDlowy w 
praktyce
sTr. 28

Felieton - 
zatrzymać 
internet
sTr. 32

moDernizacja 
Sieci a lojalność 
klientów
sTr. 38
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