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Doba nahrava outsourcingu externiho call centra

Nadcasovy trend zni jasné — spokojenost klientli. Ta je dllezita nejen pro vykonnost jakékoli
instituce, ale ma vliv i na sekundarni véci, jako vnimani znacky a feknéme emocionalni
soundleZitost se znackou. V post-covidové dobé se kni jeSté ve velké mire pridava hledani
mozZnych uspor. Nicméné ty nesmi byt na ukor kvality poskytovanych sluzeb. Jednim z moznych
feSeni je outsourcovani zakaznické péce.

Dnesni externi call centra jsou synonymem pro integrované komunikacni jednotky, které kromé
klasického telefonovani zajistuji i dalsi formy interakce se zdkazniky, napfiklad skrze chaty, e-maily,
SMS i faxy. Casto jsou prvnim kontaktem. Poskytuji tedy zakladni informace, tzv. podporu prvni
urovné. Diky technologickému vybaveni, dostateénému telekomunikacnimu pfistupu, odbornosti a
vyskolenym pracovnikiim zvladaji odbavit velky objem pozadavk( ve vysoké kvalité za velmi kratkou
dobu.

Klient nechce cekat Ctyfi dny na odpovéd

Prizkum zaméreny na uroven elektronické komunikace v bankovnim sektoru od agentury
STEM/MARK ze sklonku loriského roku ukazal jediné, mezi bankami na ¢eském trhu jsou stale
kardinalni rozdily. Faktem pfitom je, Ze prvni dva zastupci nejlépe hodnocenych bank ¢ast své
zakaznické péce outsourcuji externimu kontaktnimu centru, konkrétné ¢eské spolecnosti Conectart.
Vyssi kvalita se u lépe hodnocenych bank projevila v aspektech jako rychlost reakci na dotazy,
obsahova a formalni stranka odpovédi i hodnota ziskané informace z pohledu uzivatele. Konkrétné
se zjistoval tzv. index e-CPI (e-contact performance index). Ten v sobé zahrnuje komplexni informace
vychazejici z dil¢ich vysledkl sledovanych faktor( e-mailové zpravy.

Rozdily mezi bankami plsobicimi na ceském trhu byly zfejmé. Moiné pfic¢iny nizké kvality
odbavovéani dotaz(i ndm pfriblizil pravé generadlni reditel spolecnosti Conectart Petr Studnicka.
,BohuZel ¢astokrat souvisi nizkd kvalita zdkaznického servisu s neadekvdtni kapacitou kontaktniho
centra. To pak nezvlddd pruzné reagovat na vyssi pocCty interakci, a proto se prodluZuje reakéni doba,
nebo sniZuje kvalita odpovédi.” Jednou z cest, jak komunikaci zlepsit, mGze byt outsourcing této
sluzby do externiho call centra, které je daleko flexibilnéjsi. Soucasni zakaznici znali novych
technologii o¢ekdavaji reakci v fadech minut, ne dni.

Flexibilita jako konkurencni vyhoda
Vyhoda externiho call centra z hlediska kapacit tkvi v diverzité projekt(. Hovory, e-maily, webchaty

a dalsi pozadavky nechodi na zdkaznické oddéleni rovnomérné a pravidelné v ¢ase. Jejich pocty
naopak béhem dne, tydne i roku znaéné kolisaji. Proto se méni i pozadavky na kapacity. Vysledkem
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ovsem je, Ze interni klientsky servis jednou valci s jejich nedostatkem, jindy maji zase prebytek.
PfestoZe se snazi maximalné planovat. ,ZaZili jsme to napriklad u nékterych e-shop( s potravinami
na zacdtku nouzového stavu. Ndrusty hovoru byly ze dne na den ve stovkdch procent, pro nds to
znamenalo pouze pfesun operdtort z méné vytizenych zakdzek na tuto. Srovnatelnd flexibilita fizeni
a kapacit v internim call centru neni,” vysvétluje Studnic¢ka. Externi subjekt se zkratka mnohem
jednoduseji prizplsobuje zadavateli a nasleduje jeho pokyny. Je schopny reagovat ze dne na den.
Pribézné vyrovnava nepredvidatelné poZzadavky na kapacity trhu. Lorisky pandemicky rok je toho
jen dlikazem.

Poskytované informace a data v bezpeci

S externimi komunikaénimi centry se poji fada mytl, které nabouravaji jejich divéryhodnost.
K jednomu z nich patti otdzka bezpecnosti a ochrany dat. Obecné na trhu panuje presvédceni, Ze
interni call centra jsou Iépe zabezpecend nez ta interni. CoZ je pry spojeno se zazemim korpordtnich
spolecnosti a jejich vyssi kontrolou proces(i a moznych rizik.

Ovsem to je opravdu pouze mytus. Velké externi komunikaéni spole¢nosti investuji znacné Usili do
bezpecénosti verifikované néjakym druhem bezpecnostniho standardu. V soucasné dobé se hojné
pouZiva napfiklad 1SO:27001. Tuhle mezinarodni normu pro systémy Fizeni bezpecnosti informaci
nevlastni dokonce ani mnohé banky, které se jinak povaZzuji za bezpecnostni vzor. Ovsem napfiklad
nejvétsi tuzemsky provozovatel call center, spolecnost Conectart, je jeho drzitelem. Dneska uz u
férovych firem neni Zadnou vyjimkou, Ze sdm zadavatel provadi bezpecnosti audit, podle vlastnich
pravidel. Inspiraci hledejte kuptikladu u spoluprace zmiriované spole¢nosti Conectart a CEZ.

Lidsky faktor muze selhat vidycky. V internim i externim tymu. Podle statistik je to také nejcasté&jsi
zpUsob prolomeni ochrany ve spolec¢nostech — insider. O to vétsi dlraz je potreba klast na peclivy
vybér zaméstnancd a vytvareni podminek na pracovisti, které takové hrozbé zabrani. Skoleni
zaméstnancl na bezpecnost dat, nastavovani a audit proces(, zasmluviiovani pracovnik(, kontroly,
fizeni pristupl, kamerové systémy apod. U externiho dodavatele je podle Petra Studnicky rozdil
v tom, Ze nema zodpovédnost pouze jednotlivec, ale celd organizace: ,V pfipadé pochybeni nese
ndsledky. A protoZe by mohly byt disledky pro dodavatele aZ devastacni, nastavuji externi call centra
bezpecnostni mechanismy a ndstroje na daleko vyssi uroven.” Oddéleni bezpecnosti zdkaznika
ziskdva moznost absolutni kontroly. Operatofi absolvuji signifikantné vyssi pocet Skoleni. PoZzadavky
na bezpecnostni procesy se nastavuji daleko pfisnéji, nez jak to ma samotny zadavatel.

Kolik mé to bude stat

Pfimé persondini ndklady, naklady na vybaveni a materidlni zabezpeceni, nepfimé personalni
naklady a skryté naklady. V pocitani redlnych nakladd na interni call centrum a jejich porovnani
s nakladovosti toho externiho jsou stale nejasnosti. Zatimco sluzby externiho dodavatele se vycisluji
celkem jasné, z kalkulace u interni varianty se ¢asto vynechavaji polozky, které tam ale rozhodné
patfi. Pak to nesedi.
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podivat na ndbor novych zaméstnancl. MoZnd také na prvni pohled nevidite rozdil. JenZe externi
spole¢nost je v ziskavani svych pracovniki mnohem efektivnéjsi a dokdze si tim na svou stranu
zajistit minimalné 10% Usporu. Ndbor bezesporu Uzce souvisi s uvodnim skolenim. Dalsi plusovy bod
pro externi call centra. Trénink nového operatora je ,,stoji“ v praiméru 5 000 az 7 000 korun, zatimco
interné se ¢astka pohybuje od 12 000 do 17 000 korun.

Vzdélavani. DalSi podstatny aspekt, bez néhoZ se neobejde Zadné oddéleni zdkaznické péce.
Investice se proto v obou tymech budou scitat podobné. | tady by se ale nasla kapka efektivnosti na
strané externiho, protoZe Skoleni a trénink operdtor( je jeho denni chleba. ,Externi call centra
vétsinou maji specidlné dedikované tréninkové oddéleni, kde se planuji dlouhodobé koncepce
vzdélavani usité na miru potfebdm a zaméreni,” pfiblizuje béZznou praxi Studnicka. K tomu si pfipiste
lepsi vyuziti operatorského ¢asu (occupancy) a efektivnéjsi strukturu overheadu. V internim tymu
pripadd na jednoho teamleadra obvykle 8 az 12 operatord, u externiho to byva kolem 15. V dlsledku
toho muiZete pocitat se smysluplnéjsim vyuzitim personalnich naklada.

NeZ si tedy odpovite na otdzku, zda (ne)outsourcovat zakaznickou komunikaci, zbavte se vSech
predsudku, vse si dikladné propocitejte a poptejte externiho dodavatele, ktery ma ambici a touhu
stat se vasSim férovym partnerem. Profitovat z toho budou vSechny tfi strany.

Kontakt pro média:

Mgr. Martin Semik

PR agentura Surikata PR s.r.o.
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+420 731 472 400

Conectart

Conectart jiZ vice neZ 10 let poskytuje komplexni sluzby kontaktniho centra ¢eskym i zahrani¢nim zdkaznikdm. 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 spolec¢nosti vznikl nejvétsi poskytovatel sluZeb v oblasti ,Business
Process Outsourcing” (BPO) v Ceské republice, kde v soucasné dobé pracuje pfes 1 000 zaméstnancti. Spoleénost Conectart
s.r.o. patfi do portfolia fondu GPEF lll ze skupiny Genesis Capital. Vice na www.conectart.cz
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