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Call centra jiz zakaznikiim nemohou volat bez jejich souhlasu
Novela zakona o elektronickych komunikacich nabyva platnosti jiz od 1. ¢ervence.

Na zacatku tohoto roku vstoupila v platnost rozsahla novela zakona o elektronickych komunikacich, jejimz
hlavnim cilem bylo implementovat Evropsky kodex pro elektronické komunikace do ¢eského pravniho radu.
Nad ramec kodexu byly do novely doplnény i body souvisejici s marketingem po telefonu. To bude mit dopad
nejen na zakazniky, ale také na firmy, které musi nové umét dolozit udéleny souhlas.

Podle novely zédkona o elektronickych komunikacich se zméni telemarketingovy rezim ze soucasného opt-out
na rezim opt-in, ktery jiz dnes funguje napriklad v pfipadé e-mailové komunikace. Stru¢né feceno, zatimco
dosud musel spotrebitel, ktery si nepral byt obtéZzovan marketingovymi hovory, aktivné vyjadrit svij nesouhlas,
nové to bude naopak — majitel kazdého ¢isla musi svému operatorovi aktivné vyjadrit svlj souhlas
s telemarketingovymi nabidkami. Novela vstoupila v platnost jiz 1. ledna letoSniho roku, pfechodné obdobi,
béhem kterého méli poskytovatelé telekomunikacnich sluzeb ozndmit zmény svym zékaznikim, kon¢i 30.
Cervna 2022.

Novelizace zakona mé pfispét predevsim ke kultivaci trzniho prostiedi v Ceské republice a zvysit tak ochranu
spotrebitelll prfed nevyZzadanymi reklamnimi hovory. ,Jako nejvétsi cesky provozovatel a poskytovatel call
center, zejména pro zakaznické linky nasich partnerd, sami vnimame, Ze oblast telemarketingu je Casto
kontaminovdna nevyhodnymi nabidkami ¢i dokonce nevhodnymi prodejnimi praktikami - na naSich
zéakaznickych linkach jsme cCasto museli fesit nekald jednani a pomahat zakaznikiim zbavit se nechténych
nabidek. Kultivaci telemarketingového trhu proto jednoznacné vnimame jako prioritu,” fika Petr Studnicka,
generalni feditel spoleCnosti Conectart, mezi jehoz klienty patfi napfiklad telekomunikacni operatofi,
dodavatelé elektfiny a plynu, banky i pojistovny.

Nicméné i ze strany seridznich provozovatell call center existuji uréité obavy, jaky dopad mdize mit novela
zakona o elektronickych komunikacich na trh a zda negativni dlsledky nakonec neprevazi nad témi
pozitivnimi. Kritici poukazuji napfiklad na to, jaké dlsledky bude mit nyni zakon na firmy, které teprve vstupuji
na trh a pro které je telemarketing jednou z klicovych oblasti pro ziskavani novych zakaznik(. Na trhu jsou totiz
nejen ,teleSmejdi”, ale také velké mnozstvi seriéznich prodejcl a jejich nabidky jsou pro zakaznika opravdu
vyhodné. Znevyhodnéné pak budou nejen tyto spolecnosti, ale i samotni zakaznici, protoze se o novych a
vyhodnych produktech a sluzbach se nedozvédi. Novela samoziejmeé dava zakaznikovi moznost aktivné se do
seznamu zaregistrovat a v tom pripadé mize byt s takovou nabidkou kontaktovan, ale v praxi bude spise
obvyklé, Ze zdkaznici o této moznosti ani nebudou védét nebo ji aktivné nevyuziji. Novela tak do jisté miry
pomaha zachovat rozdéleni trhu mezi stdvajici konkurenty v energetice, telekomunikacich nebo
pojistovnictvi. Mensi konkurence pak ¢asto znamena i horsi situaci pro zakazniky.

Vyrazné zmény pociti ale i ta call centra, ktera pro své klienty zajistuji vétsinou pasivni hovory — tedy vyfizuji
dotazy zakaznik{ na takzvanych infolinkach.

,Operatofi z péce o zdkazniky se budou muset ¢asem preorientovat vice na prodej a naucit se proddvat nové
sluzby a produkty i béhem prichoziho hovoru. Dokonce jsme jiz na nasem skolicim oddéleni zaznamenali
zvysenou poptavku pravé po skolenich pro operatory z infolinek. OCekdavdme ale, Ze se v nasledujicich mésicich
rozhodne c¢dst firem své call centrum zcela vyclenit k externimu dodavateli, “ vysvétluje Petr Studnicka.
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Conectart

Conectart jiZ vice neZ 10 let poskytuje komplexni sluzby kontaktniho centra ¢eskym i zahrani¢nim zakaznikim. Ve svém
portfoliu ma Fadu vyznamnych spoleénosti, napfiklad Samsung, Vodafone, MND, Ceskou spofitelnu, AmRest nebo
SAZKAmobil. Conectart vznikl spojenim spolec¢nosti Informacni linky a Direct Communication. V roce 2017 akviroval dalsi
kontaktni centrum Quality Brands. Sloucenim téchto spolecnosti vznikl nejvétsi poskytovatel sluzeb v oblasti ,Business
Process Outsourcing” (BPO) v Ceské republice, kde v soudasné dobé pracuje téméF 2000 zaméstnancd. Spolednost
Conectart s.r.o. patfi do portfolia fondu GPEF Ill ze skupiny Genesis Capital. Vice na www.conectart.cz
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