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Firmy zacinaji Skrtat v rozpoctech a potrebné sluzby outsourcuiji, aby
uSetrily

Negativni dopad bezpecnostnich opatfeni proti covidu-19 se bezprostiedné promita do hospodareni a
tfizeni firem. Ve snaze ustat podzimni vinu pandemie se fada z nich rozhodla skrtat naklady a hledat
rezervy jiZ béhem léta. Pro nékteré je efektivnim FeSenim cast svych sluZzeb outsourcovat — tedy nechat si
Cast prace doddavat od externiho dodavatele. Jednim z nich je napfiklad nejvétsi provozovatel call center
v Cesku, spoleénost Conectart, ktera v oblasti zakaznického servisu zaznamenava o 21 % vy33i poptavku
oproti lofiskému roku.

Udalosti posledniho pUl roku nuti majitele prehodnotit naklady na fizeni firmy a outsourcované sluzby jsou
jednou z dostupnych variant, které mohou ulevit firemnimu rozpo¢tu. Rada firem ale musi prekonavat
predsudky, které se tykaji kvality a ceny. ,,Budeme-li se bavit o nasem oboru, setkdvame se s nejrtiznéjsimi
myty velice Casto. | kdyZ poptdvka po nasich sluZbdch meziro¢né stoupla témér o Ctvrtinu, firmy si castokrdt
nedokdZou sprdvné vypocditat ani ndklady na interni call centrum. TéZzko pak miZeme argumentovat
efektivnosti nasich sluZeb. Pritom nase primérnd uspora je aZ tretina puvodnich ndkladd,” vysvétluje reditel
spole¢nosti Conectart Petr Studnicka.

Financni naklady

Budeme-li se pohybovat i nadale v prostredi call center, Ize Usporu pro spole¢nosti demonstrovat celkem
jednoduse. Mzda operatora bude zhruba stejna jak pro zaméstnavatele firmu, nebo externiho dodavatele.
Rozdily ale zacinaji v naboru a Uvodnim skoleni. Externi call centrum je efektivnéjsi v ndboru, naklady dokazi
srazit minimalné o 10 % i v Uvodnim tréninku. Zaskoleni nového operatora stoji externi centra v prdméru 5 -
7 000 K¢, zatimco interni CC 12 — 17 000 K¢. Ani jedno z center se ale neobejde bez pribézného vzdélavani.
Pfedpoklada se, Ze investice do tréninku vychazi vobou pfipadech stejné. Externi centra vSak maji
dedikované tréninkové oddéleni a dlouhodobou koncepci vzdélavani usitou na miru call centrdm. Lepsi
vyuZziti operatorského Casu (occupancy) a efektivnéjsi struktura vedeni pak z externich call centrech déla
efektivnéjsi podnik z perspektivy vyuziti personalnich nakladu.

Bezpecnost dat a pretizené linky

,Dalsim mytem, se kterym bojujeme je domnéld niZsi bezpecnost dat. Pritom je to uplné naopak. Zdsadni
rozdil spociva v odpovédnosti, kterou md v pfipadé externiho dodavatele celd organizace. Ta za mozZné
pochybeni nese ndsledky, které pro ni mohou az devastacni,” zminuje priklad z praxe Studnicka. Externi call
centra proto nastavuji bezpecnostni mechanismy a nastroje na daleko vyssi Uroven a pozadavky na
bezpecnostni procesy jsou pfisnéjsi nez ty od samotného zadavatele. V soucasné dobé hojné pouzivanym
ISO:27001, ktery neni standardem ani u mnohych bank.
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Pocet odbavovanych hovorl, emailli, webchatl a dalSich pozadavkl na kazdém zakaznickém centru nejsou
nikdy rovhomérné rozdéleny v ¢ase. Vétsinou kolisaji béhem dne, tydne i roku, zvlasté v situaci jako je dnes.
Interni call centra musi kapacitu peclivé planovat a flexibilita fizeni tam proto neni mozna. Externi call
centrum se dokaze mnohem lépe a rychleji pfizpUsobit zadavateli, ktery mlze ze dne na den poniZit nebo
navysit pocet operatorll. Pro externi centrum to znamend pouze presun operatorl z méné vytizenych
zakdzek na tu, kde je jich nedostatek.

Fotografie naleznete zde: https://bit.ly/Conectart ilustracni

Conectart

Conectart jiZ vice neZ 10 let poskytuje komplexni sluzby kontaktniho centra ¢eskym i zahrani¢nim zakaznikim. Ve svém
portfoliu mé fadu vyznamnych spolednosti, napfiklad Samsung, Vodafone, MND, Ceskou spofitelnu, AmRest nebo
SAZKAmobil. Conectart vznikl spojenim spolecnosti Informacni linky a Direct Communication. V roce 2017 akviroval dalsi
kontaktni centrum Quality Brands. Sloucenim téchto spolecnosti vznikl nejvétsi poskytovatel sluZzeb v oblasti ,Business
Process Outsourcing” (BP0O) v Ceské republice, kde v soudasné dobé pracuje pfes 1000 zaméstnancii. Spoleénost
Conectart s.r.o. patfi do portfolia fondu GPEF lll ze skupiny Genesis Capital. Vice na www.conectart.cz
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