Wojciech Glapa

Czlonek Zarzqdu Arteria SA i jednoczesnie Prezes Zarzqdu Gallup Polska opowiada o
poczatkach dziatalnosci spotki Gallup, jej stopniowym rozwoju, wejsciu do Grupy
Kapitatowej Arteria SA i planach na przysztosé.

Historia i poczqtki

Poczatki dzialalno$ci Gallup Polska siggaja 1999 roku. Jedenascie lat temu, szwedzki
biznesmen, Alf Urban Sjostrom zatozyt w Rudzie Slaskiej spotke - na wzor firmy dziatajacej
w Szwecji - z zamiarem $wiadczenia na rynku polskim komercyjnych ustug z obszaru call 1
contact center. Firma nabrala rozpgdu w 2003 roku, gdy uruchomiony zostal duzy projekt dla
energetycznego giganta — firmy Vattenfall Poland. Spotka Gallup zajeta sie wowczas
realizacja zaawansowanej ustugi typu contact center, z ktora docierata na co dzien do ponad
miliona klientéw, dokonujacych zakup energii elektrycznej na terenie Gérnego Slaska. Liczba
zatrudnionych w Gallupie wzrosta wtedy w krotkim czasie z 40 do 100 osob, a spotka
zaczgta dynamicznie si¢ rozwija¢. Moja przygoda z Gallupem datuje sie wilasnie od
pierwszych dni wspolpracy z Vattenfall — wspomina swoje poczatki Wojciech Glapa.
Wowczas uksztaltowat si¢ takze, niezmienny do dzi$, trzon kadry zarzadzajacej spotki z
Bozeng Paliczka 1 Wojtkiem Ruszowskim, ktorzy do dzisiaj aktywnie wspieraja dzialalnos¢
Pionu Call Center Grupy Kapitalowej Arteria SA.

Nowi klienci

W 2003 roku Vattenfall Poland byl jedynym klientem spotki Gallup. Z jednej strony
zapewniato to dynamiczny rozw¢j, z drugiej nie dawato poczucia bezpieczenstwa na ktorej
mozna budowaé stabilng przyszlos¢. Dlatego ambicja kadry zarzadzajacej byla
dywersyfikacja dziatalnos$ci Gallup Polska 1 oparcie jej na $wiadczeniu ustug dla kilku duzych
klientow. Realizujac strategig, spotka podpisata kolejne kontrakty. W 2005 roku Gallup
Polska rozpoczgla wspotprace z Grupa PGNiG, obstugujac odbiorcow gazu w regionie
$laskim. Od 2006 roku prowadzona jest sprzedaz i obsluga posprzedazowa kosmetykow
francuskiej marki Yves Rocher. Dzieki takiemu modelowi funkcjonowania, spotka uzyskata
stabilnos¢ przychodow i zyskow na kolejne lata — thumaczy Wojciech Glapa.

Model biznesowy dziatalnosci

Spotka Gallup Polska od poczatku koncentrowala si¢ na skomplikowanych, ale
gwarantujacych wyzsza marzg, ustugach obstugi klientéw w ruchu przychodzacym
(infolinie). Dla wszystkich klientow, ustugi $wiadczone sa z wykorzystaniem
multimedialnych kanaléw komunikacji (contact center)- nie tylko telefonu, ale takze poczty
elektronicznej, faksow, kontaktow z formularzy na witrynach internetowych itp.
Oferujac usluge contact center, Spotka obstuguje ponad 300 tysigcy kontaktéw
miesigcznie, prowadzac dla kazdego ze zleceniodawcéw kilka projektow, w ktorych
stosuje si¢ rozwiazania uwzgledniajace specyfike obstugiwanych branz. Wychodzac na
przeciw oczekiwaniom strategicznych klientow, zakres uslug Gallup Polska zostat
rozszerzony o telesprzedaz i1 telebadania ankietowe oraz mozliwo$¢ $§wiadczenia ustug
zintegrowanych.
Gallup Polska starat si¢ zawsze wyrdzniac si¢ na rynku ponadprzecigtng elastycznoscia i
personalizacja ustug (przygotowywanie rozwigzan ,na miarg”), dostosowanych do
wymagan klientow 1 uwzgledniajacych charakter projektow. Dzieki takiej strategii



podejscia do potrzeb klienta w polqczeniu z efektywnym zarzqdzaniem, Spotka osiqga
zdecydowanie wyzszq rentownos¢ oraz lepsze wskazniki wynikow biznesowych niz inne
firmy dziatajace w branzy call center — ocenia Wojciech Glapa.

Wejscie do Grupy Kapitalowej Arteria SA otwarto nowe mozliwosci

Gallup Polska weszta do Grupy Kapitatlowej Arteria SA w I kwartale 2009 roku.
Integracja zasoboéw ze strukturami call center Arterii SA 1 zbudowanie jednolitego Pionu
Call Center, pozwolito znaczaco wzmocni¢ pozycj¢ rynkowa. Obecnie jest to blisko 500
stanowisk w trzech lokalizacjach (Warszawa, Ruda Slaska, Gliwice), co stanowi
dodatkowe zabezpieczenie na wypadek ewentualnej awarii. Pion Call Center Grupy
Kapitatlowe] Arteria SA obecnie jest wstanie zaoferowac¢ klientom pelny zakres ushug:
poczawszy od realizacji telebadan poprzez telesprzedaz, az do zaawansowanej obshugi
posprzedaznej. Jednoczesnie wspotpraca z Pionem Sprzedazy Aktywnej i strukturami
mobilnych handlowcéw pozwala realizowaé zintegrowane projekty wsparcia sprzedazy i
obstugi klienta w modelach outsourcingowych.

Synergia posiadanych zasobow Grupy Kapitalowej Arteria SA umozliwia lepsza obstuge
klienta i pozyskiwanie kolejnych kontraktéw. Na przetomie 2009 1 2010 r. Gallup Polska,
dzigki wspotpracy prowadzonej w ramach Grupy Kapitalowej Arteria SA, wdrozyl ustugi
dla nowego klienta — telewizji cyfrowej n.

Renoma rynkowa marek Arteria i Gallup pozwala zgodnie z przyjeta strategia rozwijaé
wspolprace oraz stawaé si¢ strategicznym dostawcom ustug dla najwigkszych
przedsigbiorstw na polskim rynku. Przyktadem sa rozmowy prowadzone z PGNiG w
sprawie rozszerzenia $wiadczonych ustug na wszystkie oddzialy terenowe najwigkszego
dostawcy gazu w Polsce. Z tej okazji Gallup gosci¢ bedzie w swojej siedzibie
przedstawicieli scistego kierownictwa PGNiG, celem omdwienia projektu.

Wejscie do Grupy Kapitatowej Arteria SA okazal sie kamieniem milowym w historii
rozwoju spotki Gallup Polska. A integracja z zasobami z obszaru baz danych, struktur
mobilnych, sprzedazy detalicznej i technologii, daje nam zupeinie nowe perspektywy
wzrostu — méwi Wojciech Glapa, podsumowujac skutki wejscia Gallupa do Grupy
Kapitatowej Arteria SA.



