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Uvod

Podniky sa nachadzaju v revolucnej transformacii a su ovplyviiované viacerymi
trendmi. Meniace sa podmienky trhu si vyzvou pre pracu manazérov s cielom dosiahnut’
prosperitu a konkuren¢ntt vyhodu podniku. Vela spolocnosti zistuje, Ze najucinnej$im
sposobom, ako zvysit' konkurencieschopnost’ a ziskovost” podniku je zlepSenie vztahov so
zakaznikmi. Uspe$né Kontaktné centrum vo vysokej miere umozituje prilakat’ a udrzat
zakaznikov a zvysuje ziskovost’ a konkurencieschopnost’ firmy. Pomaha riadit’ naklady a
zaroven zvySuje spokojnost’ internych zamestnancov [1].

Vysedky

V ¢lanku sa zaoberame efektivnym fungovanim kontaktnych centier, ktoré
rozdelujeme na jednoduché kontaktné centrd a rozsirené kontaktné centra, priCom sa
zameriavame na produktivitu a kvalitu kontaktného centra.

Jednoduché kontaktné centra

Jednoduché kontaktné centra maji zvycajne menej ako 20 pracovnikov. Mozu
obsluhovat’ jedno oddelenie velkého podniku (napriklad ako Help Desk) alebo mo6zu plnit
funkciu kontaktného centra v malej alebo stredne velkej firme. Hlavnou funkciou
kontaktného centra je automaticka distribicia hovorov (ACD), ktord prevazne obsluhuje
telefonicke hovory smerujuce do firmy.

Jednoduché kontaktné centrum poskytuje obmedzené mnoZstvo sluzieb a pozaduje
priame Statistické spravy. Niekedy je potrebnd integracia s CRM (riadenie vztahov so
zakaznikmi) alebo inymi aplikaciami spolo¢nosti, tato poziadavka je vSak zvycajne
obmedzena pop-up informéciou o zakaznikovi, zobrazenou na obrazovke daného agenta.
Jednoduché kontaktné centra zvy€ajne nemaju vlastnu pobockovu ustrediiu alebo server, ale
su integrované do hlavnej telekomunikac¢nej infrastruktiry spolo¢nosti

Hlavnym cielom zavedenia jednoduchého kontaktného centra je zvySenie spokojnosti
a lojality zakaznikov, pri¢om implementacia tohto centra sa realizuje s obmedzenym
rozpoctom, internymi zdrojmi a schopnostami. Prvoradou Ulohou je analyza pracovnych
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¢innosti v spolo¢nosti, ktora umozni poradit’ zakaznikom, ktory z danych balikov rieSeni bude
najviac vyhovovat jeho potrebam. Takmer vzdy st doporucené systémy, ktoré sa I'ahko
zavadzajl a prevadzkuju. Zavedenie systémov vyZaduje vhodné Skolenia pre zamestnancov a
podporu pre ,,help desk®, pricom vyslednym efektom je optimalizacia celkovych nakladov
firmy.

RozSirené kontaktné centra

RozSirené kontaktné centra disponuju vacSim poctom pracovnikov. Spracovavaju
nielen prichadzajuce hovory, ale zabezpecuji aj multimedialnu distribdciu (cez e-mail, chat
a webové kanaly).

EmalL PHOKME CONTALCT VIDED

Obr. 1 Multimedialna distribucia

Fungovanie rozSireného kontaktného centra vyZaduje spoluprdcu rdznych
komunika¢nych kanalov a presnejSiu schopnost’ smerovania informacii, ako iba statické udaje
v podobe telefonneho cCisla alebo e-mailovej adresy volajdceho. Smerovanie informacii
v rozSirenom kontaktnom centre ¢asto vychadza z obchodnych pravidiel, ako napr. hodnota
volajiceho pre danu organizdciu. Vd’aka tomuto pristupu je mozné prednostne poskytovat
sluzby vel'mi vyznamnym zakaznikom.

Rozsiahle multimedialne vykazovanie Cinnosti a procesov je pre plynuly chod
kontaktnych centier ve'mi doélezity. Manazéri potrebuju podrobne spracované informacie
o roéznych formach interakcii, aby tak mohli definovat a zdokonalovat kanaly, spOsoby
a dalSie néstroje, ktoré zvySuju spokojnost’ zakaznika a zabezpecuji najvysSiu uc¢innost
vSetkych foriem predaja. Pri tejto analyze pomahaju aplikacie urcené pre zdznam hovorov.
Okrem sledovania mnoZstva interakcii v rade cakajacich hovorov je mozné sledovat aj
informéacie o hodnote spoloc¢nosti, ktoré su v Cakani. Pre zistovanie tychto a dalSich
informacii su urené Specialne analytické aplikacie a aplikacie pre ziskavanie dajov.

RozSirené kontaktné centra takmer vzdy vyuZivaju systém CRM - riadenie vzt'ahov so
zakaznikmi. Stav volajlceho a historia zakaznika sa automaticky zobrazuje pri spojeni hovoru
na obrazovke prislusného zakaznika. Dochédza tak k velmi rychlej interakcii, ktort oceni
zékaznik. Okrem toho je mozné pouzivat’ koncepciu profilovania zdkaznikov, vd’aka ktorej
moze pracovnik pontkat’ vyrobok s najvysSou pravdepodobnost'ou predaja [2].

Vyrovnavanie produktivity a kvality kontaktného centra

V jednoduchych aj rozSirenych kontaktnych centrach manazéri diskutuji o merani
kvality a excelentnosti v kontaktnych centrach. Meranie produktivity agenta je
komplikovanej$im procesom, pricom spolu s meranim kvality smeruje k udrziavaniu
rovnovahy a optimalizacie v kontaktom centre.

Kvalita hovoru nie je vzdy priamo Gmerna s dizkou hovoru so zakaznikom, ked’Ze vo
viacerych vyskumoch nebol dokazany Ziadny vyznamny vztah medzi dizkou hovoru
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a kvalitou. Agenti, ktori maji kratSi ¢as hovoru a zaroven vysoku kvalitu hovoru, ziskali
zrucnosti na zabezpecenie vysokej kvality hovoru s optimalnym ¢asom obsluhy zédkaznika.

V niektorych pripadoch méze byt cielom manazérov mierne zvySenie priemerného
Casu obsluhy zékaznika. Pretoze tento krok méze smerovat’ k zniZzeniu poc¢tu opakujucich sa
hovorov a tym aj napr. kniz§im nakladom volania na 0Ucéet. Dlh§ia doba obsluhy je
V kone¢nom désledku pozitivnym aspektom, ktory znizuje naklady prevadzky.

Mierne zvySenie priemerného Casu obsluhy zdkaznika nie je primarnym cielom
kontaktné¢ho centra. Odporucanim je v prvej faze analyzou zistit, ¢o by mohli agenti robit
pocas hovoru, aby bol zakaznik obsluzeny na prvy krat. Je vhodné zvazit' vSetky moznosti
a potom vybrat’ rieSenie, ktoré sa najskor otestuje s kontrolnou skupinou agentov, tak aby sa
mohol posudit’ vplyv tejto zmeny v pripade, Ze by bola implementovana v celom kontaktnom
centre.

Agenti by mali byt vySkoleni ako vyvazit vysokt kvalitu s efektivnostou nékladov.
Ucenim sa optimalizovat’ zru¢nosti, agent moze vyrovnat’ kvalitu s ndkladovou efektivitou
[3].

V nasledujucej casti Clanku sa zaoberame dalSimi moznostami zlepSovania.
Ukazovatele produktivity mozno charakterizovat’ nasledovnymi znakmi:

systémovo zamerané
obmedzené

zrozumitel'né

nékladovo efektivne

spol’ahlivé a platné
informativne pre manazerov
podporuju neustale zlepSovanie.

Meranie produktivity kontaktného centra

Pri zostavovani systému merania vykonnosti zamestnancov prvy krat, zistujeme, ze
produktivita je casto prvou veli€inou, ktort manazéri chci implementovat, pricom
odporucanie je ponechat’ ju nakoniec

Bolo zistené, Ze agenti kontaktného centra reaguji ovela pozitivnejSie na meranie
kvality ako meranie produktivity. Implementovanim nastrojov kvality ako prvotného systému
su samotni agenti hlavnymi objektami, kedze su zodpovedni za kvalitu hovorov a tak
celkového fungovania kontaktného centra. Implementované nastroje kvality pomahaju
agentom ucit’ sa arast. Tieto etapy merania kvality pomahaju zabezpecit’ uspesné zavedenie
opatreni produktivity. Rovnako je vel'mi dolezité nepouzivat’ produktivitu ako jediné meradlo.
Je potrebné zachovat’ rovnovahu s ostanymi ukazovate'mi (napr. kvalita a vyuZitel'nost)
s ubezpecenim sa, Ze agenti nie SU motivovani k neZiaducemu spravaniu.

Stanovovanie cielového poctu prijatych hovorov v kontaktnom centre sa neodporaca
pre efektivne fungovanie prevadzky kontaktného centra, ako ukazal vyskum. Agenti boli
informovani o Standarde napr. 120 obsluZenych hovorov za pracovnti zmenu, pricom
vysledkom bolo, Ze niektori agenti s cielom splnenia $tandardu vypocitali, ze ak zodvihnt
hovor a nasledne ho polozia, tento sa im pocita ako obsluzeny. Ini sa pokusali skratit’ hovor
na minimum, tak aby mohli obsluzit’ viac hovorov, ale tato technika nebola prijatelnd pre
zakaznika a ¢asto dochadzalo k opakovanym hovorom, aby bola splnena zakaznikova
poziadavka.
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PriliS rychla aneddslednd komunikacia agenta azakaznika nie je efektivna pre
fungovanie kontaktného centra, ked’ze vyslednym efektom je nespokojny zakaznik, ktory
spojenie ukon¢i bez opytania sa vSetkych otdzok, alebo opidtovne kontaktuje centrum,
pripadne sa rozhodne kontaktovat’ konkurenciu [3].

Pre konkrétne meranie efektivity agentov kontaktného centra navrhujeme systematické
meranie suboru nasledovnych ukazovatel'ov:
e Dostupnost.
e Obsadenost.
¢ Produktivita.
Dostupnost’ agentov navrhujeme zadefinovat’ ako pomer ¢asu, kedy je agent dostupny
obsluhovat’ prichadzajice volania, t.j. podiel ¢asu bez prestdvok ku celkovému casu agenta
V praci:

Dostupnost= (celkovy cas agenta v praci — prestavky) / (celkovy cas agenta v praci)

Obsadenost’ agenta je mozné zadefinovat ako pomer casu, ktory agent stravil
obsluhou zékaznika ku ¢asu, kedy bol agent dostupny obsluhovat’:

Obsadenost = 1 - (¢as cakania na hovor/(celkovy cas agenta v praci — prestavky)

Cas obsluhy sme dosiahli ako doplnok ku &asu ¢akania na hovor.

Produktivitu by sme mohli zadefinovat’ ako sucin Dostupnosti a Obsadenosti. Tieto
veliiny znézornuje nasledujtci obrazok:

celkovy cas agenta v praci

/ dostupnost’ agenta \
i

[ —
\ AN AN )
Y N Y

cas prestavok ¢as obsluhy zakaznika cas cakania

Obr. 2 Produktivita agenta kontaktného centra

V sledovanom kontaktnom centre predstavovala dostupnost’ agentov priblizne 80%
z celkového Casu agenta v praci a ¢as obsluhy zakaznika predstavoval tak isto priblizne 80%
z ¢asu, kedy bol agent dostupny. To znamena, Ze celkovo agent obsluhoval zdkaznika
priblizne 60% z celkového ¢asu agenta v praci.
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Zaver

Ked'Ze kontaktné centra maju k dispozicii iba urcity po¢et zamestnancov pocas dennej
prevadzky, je potrebné hl'adat’ alternativne rieSenia udrZzania efektivity prevadzky. Efektivne
fungovanie kontaktného centra predpoklada rovnovahu viacerych ukazovatelov -—
produktivity aj kvality. Vyskum ukézal nasledujlce fakty:

e Pri implementovani kvalitativnych praktik sa tak isto zvySila produktivita.
e Firmy, ktoré zaviedli meranie a spatnu vazbu dosiahli zvySenie produktivity o 43%.
e Firmy, ktoré zaviedli meranie, spatni vazbu amotivacny systéem mozu dosiahnut

2vySenie produktivity 0 64%.
e Podcenenie produktivity moéze to mat negativny vplyv na celkové fungovanie
prevadzky.
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Vlastné poznatky z praxe
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