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1. Direct marketing a Cinnosti call center

Kazda fungujici spolec¢nost na trhu chce byt Uspésna. Aby toho dosahla vyuziva
z nepreberného mnozstvi zplsobd, které ji pomohou zvysit obraty a zisky, ziskat
vice novych zadkaznikl ¢& si udrzet svou stavajici klientelu, upevnit si své

obchodni jméno a znacku na trhu.

Jednou z nejefektivnéjSich metod je vyuziti sluzeb direct marketingu, které jako

svou hlavni ¢innost provozuji call centra.

S rozvojem orientace na zakaznika si vétSina spolecnosti klade otazku, jak
efektivné komunikovat s rostoucim poctem klientl. Jednou z odpovédi je zfizeni

call centra.

Vysvétleme si hned na Uvod nékolik zadsadnich pojmu v této oblasti.

1.1 Zakladni pojmy
Call centrum

e subjekt urceny k pfijimani nebo aktivhimu uskutecriovani telefonickych
hovort

e vybaveno moderni technikou s pocitacovymi servery a propojenim
databazi a telefonickych funkci

e Vv zahrani¢i se zacina nahrazovat pojmem Contact Center, ktery lépe

vystihuje Sirokou Skalu kontaktu s klientem



Interni call center
e je pevnou soucasti spolecnosti
e zajidtuje zpracovani hovord vyhradné pro tuto spole¢nost
e kapacita a technické parametry jsou dimenzovany jen pro potreby

spolec¢nosti

Externi call center
e nabizi formou outsourcingu sluzby tfetim osobam
e hlavni vyhodou je moznost nakupovat potrfebnou kapacitu v zavislosti na
marketingovych akcich se znaénou Usporou nakladt
e dalsi vyhodou je technologické vybaveni, odborné skoleni operatori,

telekomunikacéni pristup

Outsourcing
e vyuZivani jinych neZ firemnich zdrojd pro vykonavani potfebné prace
e dlouhodobé prevedeni nékterych cinnosti na externiho poskytovatele

¢i dodavatele vcetné preneseni odpovédnosti za kvalitu

Direct marketing

e souhrn prostfedk( hromadného oslovovani zakaznikd, které maji prinést
pozitivni pfinos spoleénosti ve formé& napf.: zvyseni ziskd, ziskdni novych
zdkaznikd, zamezeni odlivu stavajici klientely, upevnéni image na trhu

e cil vyuziti DM sluzeb je shodny s medialni reklamou (tisk, TV spoty,
billboardy)

o efektivita vyuziti DM sluzeb je nékolikandsobné vyssi nez medialni reklama
diky zacileni a adresnosti

e penize investujete do reklamy, kterd prichazi jen cilové skupiné zdkaznikl

e stézejni Cinnosti directmarketingu jsou Direct mail a Telemarekting



Direct mail
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e hromadné rozesilani zasilek vytipovanym zakaznikum

e nabidky firem, dilezitd sdéleni, vyGétovani a vypisy, upominky,

predplatné, zasilkovy obchod, ....

Telemarketing
e obecné komunikace se zakazniky pomoci telekomunikaénich prostfedkd
(telefonem, e-mailem)
e je nejefektivnéjsim marketingovym nastrojem
e vzhledem k vyvoji telekomunikaci se pocitd s dalSim posilovani tohoto

postaveni

Pasivni telemarketing
e komplexni obsluha ptichozich hovor( (tzv. inbound)
e operatofi pfijimaji hovory na uréeném tel. ¢&isle a ptisludnym zplsobem je
zpracovavaji
e poskytovani informaci, pfijimani objednavek, technickd podpora, pfip.

komplexni zakaznicka linka

Aktivni telemarketing
e komplexni obsluha voléni konkrétnim osobam, provedeni odchozich hovorl
(tzv. outbound)
o efektivita spociva v ndsledném zpracovani ziskanych dat a jejich vyuziti
pro dalSi marketingové aktivity

e prizkum trhu, domlouvani schlizek, prodej po telefonu, ...



1.2 Trendy v outsourcingu sluzeb call center

Outsourcing je moderni a Uspé&$ny zpusob fizeni podniku.
Jistota outsourcingu marketingovych sluzeb spocivd v moznosti vyuziti vétsiho

potencidlu dodavatele bez dodatecnych investic.

Co brani Gplnému outsourcovani sluzeb CC?
e Napojeni na finan¢ni systémy
e Napojeni na tarifika¢ni systémy

e Neodborné poskytovani rad ohledné zdravi

Vlastni investice
e nabor a Skoleni personalu
e technologie
e nastaveni procesl

e prostory a vybaveni

/6,%‘-\ Prostor pro Vase poznamky



Proc outsourcovat?
e minimalizace financniho rizika
« optimalizace nakladd
o flexibilita kapacit
e soustredéni na ostatni faktory kampané

Jak odhadnout rozsah investice?
e Teoreticky predpoklad
e Outsourcing na pilotni obdobi

e Vyhodnoceni po pilotnim obdobi

Co musime zvazit pred investici?
e Budeme mit praci po cely rok?
e Jak vytizime persondl mimo kratkodobé projekty?
e Investovat nebo si zapuj¢it technologii?

e Jak reagovat na necekany provoz?

/6,@'1&& Prostor pro Vase poznamky



Struktura call center dle vlastnictvi

Porovnani nékterych zemi Evropy

57%

6%

Velka Britanie

M viastni CC

Odcefinna
spole¢nost

Ooutsourcing

Polsko

34%

4%

62%

B vlastni CC

Odcefinna
spole¢nost

O outsourcing




Porovnani nékterych zemi Evropy

Némecko

M viastni CC

Odcefinna
spole¢nost

54% :
O outsourcing

13%

Ceska republika

B viastni CC

[Jdcefinna
spole¢nost

Ooutsourcing

Zdroj: Konference telemarekting 2006
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1.3 Statistiky call center

V CR zacaly vznikat prvni agentury poskytujici telemarketingové sluzby v letech
1993/1994, prevazné jako doplnkové aktivity k jinym marketingovym aktivitam.
Prvni call centra se zacala vytvaret od roku 1996, kdy se objevila prvni
systémova reseni.

V Evropé bude v roce 2007 vice nez 35 000 call center (v USA je v provozu
zhruba 65 000 CC).

Primé&rné CC méa 72 operatorskych pracovist a zaméstnava 115 operatorq.

Externi CC je v priméru o tfetinu v&tsi neZ interni CC.

Po¢et pracovnik( call centra vychazi z odhadu objemu transakci, z doby jejich

zpracovani a z provozniho modelu celého call centra.

Velikost call centra ovliviiuje doba trvani transakce - primérna doba hovoru,
o v 7 7 7 . [o] v 7 V7 Ve v

pruméerna doba zpracovani informace, prumérna doba vyrizeni pozadavku,

primérna doba zpétného kontaktu se zakaznikem.

Jedno operatorské pracovisté sdili v priméru 1,6 operatora (zpravidla kombinace

trvalého a docasného nebo zkraceného pracovniho Uvazku).

Pomér vyuziti internich a externich CC ¢ini 80% : 20%

’5,&— Prostor pro Vase pozndamky
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V CR je zadjem o telemarketing mozné pozorovat i na narlstu informacnich linek.

Rok Pocet fungujicich zelenych
(1007 331

1998 634

1999 1064

2000 pres 1700

Zdroj: Marekting&Media

Nejvétsi externi call centra v Ceské republice

Nazev call centra Sidlo Pocet operatort
LION TELESERVICES CZ Pardubice 200 - 350
MEDIA SERVIS Brno 300
TELEMARKETING PRAGUE Praha 300
TELIACALL Praha 300
NEXOS X Praha 150

TEAM TRACKERS Praha 130
FORMICA GROUP Praha 50 - 150
EFICIA Praha 50 - 130
CORTEX Praha 30 - 100

Zdroj: Specializovana pfiloha Marketing&Media
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Faktory urcujici roli call centra
K nejdllezit&j&im faktorlim, které uréuji roli call centra v rdmci firmy, patfi:

e Segmenty zakaznikd, ktefi budou call centrem obsluhovani.
e Aktivity, které bude call centrum zabezpecovat:
- pfichozi hovory,
- odchozi hovory,
- obsluha zdkaznikQ,
- technicka podpora,
- dispecdink,
- vymahani pohledavek,
- retence.
e PoZadovana uroveh sluzeb zékaznikim.
e Vztah call centra a ostatnich zakaznickych kandld.

e Procesni a organizacni rozhrani mezi call centrem a zbytkem firmy.

Rozvrzeni infolinek v call centru viz priloha 1
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1.4 Parametry call center

Firma, kterd se rozhodne zridit call centrum, musi odpovédét na radu otazek

a vyresit, co je pro ni nejvhodnéjsi a co ji pfinese nejvétsi uzitek.

Jaké jsou tedy hlavni pozadavky na moderni call centrum, aby odpovidal

soucasnym trendtdim?

e Vysoka kvalita sluzeb.
e Individudlni ptistup ke klientdm.
e Nizké provozni naklady, efektivita provozu.

e Vysoka flexibilita z hlediska realizace rlznorodych kampani a projekty.

Role call centra v ramci firmy vychazi ze zakaznické strategie a urcuje jeho
vnitfni strukturu. Kvalita call centra nesouvisi s poétem komunikaénich nastrojd
(telefon, e-mail, internet, fax .. ), ale s jejich zacdlenénim a vzajemnym

propojenim do systému komunikace s klienty.

/5,%\: Prostor pro Vase poznamky
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Firemni kultura v call centru

Pokud integrujeme call centrum do organizacni struktury firmy, je nutné zajistit
jednotnou firemni kulturu celé spoleCnosti. Call centrum je jednim
z nejdulezit&jdich komunikaénich ndstrojd se zdkazniky. ProtoZe ¢asto byva bud’
prvnim blizSim kontaktem potencidlniho zakaznika se spolecnosti, nebo dokonce
v prib&hu trvani obchodniho vztahu jedinym & vyznamnym zplsobem
komunikace, prevadi zakaznik zkusSenosti ziskané z tohoto kontaktu na celou

spolec¢nost.
Firemni kultura se musi promyslené promitat do vSech cinnosti call centra:

e Uvodni hlaska hlasového systému a predstaveni operatora (prvni dojem)

o profesiondlni pribé&h hovoru, zakonéeni hovoru,

e presné provedeni dohodnutych cinnosti ( postovni zasilky, nasledné
kroky ).

Jednani se zakaznikem po telefonu muiZe vyznamné ovlivnit jeho postoj ke
spolec¢nosti, loajalitu a reference. Role operatora je v tomto procesu mimoradné

ddlezita.
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Parametry call centra jsou pomérné slozitou zalezitosti. Pro informaci jsme

vybrali jen zakladni procesy a hlavni kvalitativni a kvantitativni parametry.

Procesy

Procesy v call centru jsou statické, ale prochazeji dynamickym vyvojem. Jak se

meéni interni a externi procesy, méni se i charakter celého call centra.

Interni procesy jsou procesy tykajici se provozu vlastniho call centra:
e prijeti, predani, smérovani hovoru,
e administrace hovoru a zpracovani Gdajq,

e planovani smén, alokace operatort do jednotlivych tymd.

Externi procesy zahrnuji podnikové procesy, prochazejici napric¢ celou firmou:

e prijeti objednavky, zfizeni , zména nebo zruseni produktu nebo sluzby,

marketingové nebo prodejni kampané,

vyfizeni dotazu nebo stiznosti tykajici se produktu, faktury,

upominani nebo vymahani pohledavek

Provoz call centra je hodnocen na zdakladé celé fady kvantitativnich
a kvalitativnich parametrl. Cesta k dosaZeni téchto parametrl musi byt

rozpracovana az do podoby podrobnych pokynl pro jednotlivé operatory.
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Kvantitativni parametry

Kvantitativni parametry ovliviiuji celkovou efektivitu call centra a charakterizuji

je predevsim:

Po¢ty zpracovanych hovord a daldich ¢&innosti, napfiklad zodpovézenych
e-maill (zpravidla b&hem 1 smény s pfepoétem na 1 hodinu).
Vyuziti pracovni doby:

o aktivni ¢innost ( telefonni hovor, prace po hovoru ...),

o operator je prihlasen do systému.
Operator je odhlasen ze systému (prestavky, neproduktivni ¢innost).
Uspésnost provedenych ¢innosti (objem objednavek, pocty domluvenych

schlzek ...).

Kvalitativni parametry

Kvalitativni parametry slouzi k posouzeni Urovné kvality poskytovanych sluzeb

(napriklad zda volajici v rdmci hovoru obdrzi pozadované informace spravné)

a k identifikaci slabych mist. K zakladnim parametrdm patfi:

Uroveri komunikace (vyhodnoceni nahrdvek a ndslech, kontrolni
telefonaty , mystery calling ,, , zpétna vazba pro operatory),
efektivni vyuzivani prodejnich zalezitosti (cross-selling, up-selling),

odborné znalosti
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Kvalitativni cile je nutné presné definovat, aby mohlo byt jejich plnéni
vyhodnocovano (kratkodobé a dlouhodobé cile pro operatory, které jsou
v predem stanovenych intervalech pravidelné vyhodnocovany - napriklad

porovnanim zku$ebnich nahravek, vysledky testd ...).
Zakladni chyby, predevsSim v odbornych znalostech, jsou odstrafovany okamzité
(déje se rovnéz systematicky: kontroluje se, zda se jednda o chybu u jednoho

operatora ¢i o systémovou chybu v predavani informaci).

ZlepsSeni komunikacnich dovednosti se pak porovnava v nékolikameési¢nim

odstupu.
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2. Personalistika a vybé&r pracovnikd call center

N&plfi prace i pracovni podminky zamé&stnancl call centra jsou velmi specifické a
v _mnoha smérech narocné. Vzhledem k stresovému a zatézovému charakteru
prace dochdazi k nezddoucim jevim, které maji celkové negativni dopad. Prace
v call centru je naroc¢na jak fyzicky, tak psychicky - Casta je napriklad nemoznost
delSich prestavek, nedostatek soukromi, vyjimkou neni ani prace pod Casovym
tlakem, nemluvé o casto negativhé emocné naladénych klientech, s nimiz

operatofi jednaji, aniz by méli moznost odreagovani.

2.1. Personalni Fizeni v telemarketingové spolecnosti

Zkusenosti z vyspélych zemi prokazuji, ze kvalita lidského faktoru a schopnost
systému Ffizeni formovat a aktivizovat tvofivy lidsky potencial je to, co vytvafri
rozdily mezi absolutni &pi¢kou, primérem a zaostdvajicimi organizacemi.
Persondlni management jako sou¢dst managementu byva ve vétsiné pripadd

rozhodujicim &ldnkem a poradnim organem v fizeni lidskych zdrojd.
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Struktura call centra

Varianta I.

teamleader

v
supervizor

v
operator

l

Varianta II.

teamleader supervizor
operator operator

Varianta III.

teamleader

l

operator

l

l

> < tym nezavislych

supervizory




Co je cilem vybéru?
e Poznat nejlépe vyhovujici zajemce o volné misto.
e Rozpoznat skute¢ného zajemce.
e Zaclenit zajemce do existujiciho tymu.

e Poznat jeho flexibilitu, ochotu ptizplsobit se a dalsi.

Moznosti naboru
e inzerce
e doporuceni

e vyhledavani CV

Proces vybéru
e Posouzeni zkuenosti / pfedpokladd (CV)
e Vstupni rozhovor

e Prodlouzené vybérové fizeni

Ukazky procesu vybérového Fizeni v call centru viz pFiloha 2.
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Postup pfi vybéru uchazeci

Vzhledem k Casové a personalni narocnosti vybérového fizeni predpokladame

kvalitni pfedvybé&r uchazedl. Jako nejvhodnéjsi se jevi nasledujici postup:

Oznameni
rozhodnuti

3. Kolo
Vybérové interview
Modelové situace

2. Kolo
Telefonicky screening

1. Kolo
Analyza CV

Struktura vybérového Fizeni

Prostor pro Vase poznamky
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2.2 Idealni pracovnik a jeho dovednosti

Schopnost pracovat na PC a soucasné tuto praci koordinovat s dalSimi ¢innostmi
je podminkou kvalitni prace operatora. Prfi dostatecném psychomotorickém
tempu, vysoké motivovanosti a primérené mentalni kapacité je mozné uchazece

v této oblasti vyskolit.
Sledovana kritéria pri vybéru pracovnika do call centra:

e Hlasové charakteristiky

e Slovni komunikace

e Schopnost strukturovani

e Aktivita

e Interpersonalni schopnosti
e Odolnost

e Prace na PC

Pro zvysSeni objektivity hodnoceni je nezbytné kazdou posuzovanou
charakteristiku sledovat nejméné ve dvou aktivitdch. Cast kritérii budou
hodnotitelé kvantifikovat a vytvofi profil uchazece, ¢ast z nich (interpersonalni

vlastnosti, aktivita) postihnou kvalitativné prevazné v ramci rozhovoru.

Je nutné propojit kvantitativni Udaje s kvalitativnimi a kone¢né rozhodnuti ucinit

na zakladé diskuse hodnotiteld.

’\Sg—%} Prostor pro Vase poznédmky
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Hlasové charakteristiky

Hlasitost

Tempo

Vyslovnost a artikulace
Intonace

Pripadny akcent

Slovni komunikace

Slovni zasoba

Zdvorilostni formulace

Spisovna rec a gramatika

Schopnost strukturovani

e Logickd ndvaznost prvk{ projevu

e Propracovani Uvodu a zavéru v jednotlivych situacich
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Aktivita
e Sebeprosazeni
e Hledani reseni

e Motivace, zaujeti pro véc

Interpersonalni schopnosti
e Nekonfliktnost
e Osobnostni zvlastnosti

e Preference tymové - individudlni prace

Odolnost

e Znaky napéti (hlasovy tres, tfes rukou, nejisty pohled....

e Mira sebevédomi

Prace na PC
e Orientace v zadani ukolu v PC
e Schopnost koordinovat vice ¢innosti

e Tempo

/‘5& Prostor pro Vase poznamky
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2.3 Vzdélavani a profesni rlist pracovniki v telemarketingové

spolecnosti

Vzdé&lavani pracovnikd v telemarketingu souvisi se ziskdvanim zku&enosti

a védomosti ve Ctyrech oblastech:

e Vlastni zazitky
e Pozorovani
e Zobecnovani

e Cinnost

M{Ze se stat, a neni to nic neobvyklého, Ze po tréninku ($koleni) lidé sklouznou

opét do své rutiny.

Dosahovani vyssich ziskd znamend pravidelné Skoleni zamé&stnancl, ale také

motivovani a povzbuzovani.
Pracovnici call center - predevSim ti, ktefi prodavaji v ramci aktivniho

telemarketingu byvaji dostatecné motivovani.Pfesto potiebuji nékoho, koho

uznavaji a respektuiji.
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Role skolitele, trenéra
. 7 O
e motivace pracovniku
e posuzovani vykonu
e hodnoceni

e potlacovani slabych stranek

e podpora silnych stranek (rozvoj predpokladd)

Cty¥i hlavni metody tréninku

1. Pfimo v akci — odposlouchavanim, sledovanim, jak si pocinaji.

2.Napojenim on-line na jednotlivé operatory — (nutné technické zazemi).

3.Nahravanim hovor{ a jejich zpétnou reprodukci s ndslednou analyzou.

4.Neprimym trénovanim — simulovanim modelovych situaci ve skolicich

prostorach.
’\‘—5,’%,__—\ Prostor pro Vase poznamky

A
\

\



Add 1. PFimo v akci - odposlouchavanim, sledovanim

Skolitel - supervizor

Provadi naslechy primo u terminalu operatora.

MGZe ihned po ukonéeni hovoru (série hovorl) reagovat na klady
i nedostatky operatora.

Nemél by byt povazovan za rejpala, ktery odhaluje jen nedostatky.
Pomaha zdokonalovat a byt profesionalni.

Musi znat dobre koucované lidi.

Pracovnici musi byt hned pri nastupu upozornéni, Zze budou pravidelné

koucovani.

Add 2. a 3. On-line, nahravani

Provadéni naslechl

\

e on-line na technickém zarizeni

e nahranych hovord

On-line naslechy se provadéji tehdy, kdyz potrebujete zjistit kvality
operatora aniz by védél, ze jej hodnotite.
U nahranych hovorl lze s jednotlivcem (pfipadné tymem operatorQ)

provést analyzu uskutecnéného hovoru.

Je moZné vytvofit databazi nahranych hovorl, které jsou vyuZivany

(jen!!!) pro potreby dalSiho vzdélavani.
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Add 4. Trénovani - modelové situace
e Pripravené modelové situace jsou soucasti tréninkovych, Skolicich aktivit
e Hrani roli — operatori v ramci tréninku parafrazuji klienty a vzajemné si
vymeénuji informace a zkusenosti.
e Pri rozbéhu nového projektu si operatofi nasazeni na tento projekt

navzajem telefonuji v call centru a jeden z nich vzdy hraje klienta.

Trénink pomoci modelovych situaci Ize rizné doplfiovat, skloubit atd.

Dovednosti a schopnosti operatora telemarketingu

e Umi »Vytvofit pozitivni prvni dojem".
e 2Zna, ze ,Prvni dojem rozhoduje, posledni zQstava".
e Ma ,Optimalni tempo feci a hlasitost".

e Dokaze se rychle ucit

Osobnostni predpoklady pracovnika v telemarketingu
e Komunikace mu nedini potize
e Umi navazovat kontakty s cizimi lidmi
e Je empaticky - umi naslouchat

V4 O v. 7 . g
e Je odolny vuci stresovym situacim
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Ubytek stalych zaméstnanc

V réamci prodlouzeného vybérového Fizeni.

Z ddvodu nadpocetnosti.

PFi nedodrzovani pracovniho radu a ustanoveni ZP.
Odejdou sami na zakladé vlastniho rozhodnuti.

Odchdzeji z ddvodu dovréeni prisludné vékové hranice.

Ubytek do¢asnych pracovnich poméra

Postupné snizovani dochazky
Pfestane pracovat

Odchazi za jinym uplatnénim

Zlepsovani

Kvality operatort

Lidské zdroje
Polyvalentnost

Kvalita

Technické vybavenosti

Ustfedny
PC

Nahlavni soupravy atd.
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Kvalita a lidsky potencial

To, co zajistuje Uspéch operatora v jeho praci, je nejen dokonald znalost
produktu (projektu) a dokonalé chapani potreb zakaznika, ale také jeho

komunikacni a socialni dovednosti.

Kvalitni operator call centra umi efektivhé komunikovat. Profesni zdatnost
operatora kontaktniho centra podpofena vzdélavanim by méla stat na pevnych

zakladech jeho sebedlvéry.

U jedincG s niz&im stuperl dlvéry v sebe sama se mlZe projevit
v zatézovych situacich snizeni kvality profesionalniho jednani. Je to
signalem pro supervizora/skolitele, aby dokazali individudlni praci
s takovym operatorem nejen udrzet stavajici kvalitu, ale zajistit

zvysujici trend.

<
= => Prostor pro Vase poznamky



Vychovat profesné zdatného a zaroven optimalné sebevédomého
pracovnika byva mnohdy slozity proces. Nékdy mazZe

supervizorovi/§koliteli pomoci tym ostatnich operatord.

Pokud tymovy duch nezaplsobi nebo dokonce absentuje, je nutné, aby
si manazer uvédomil, ze pfimérené sebevédomy pracovnik je:

ten, ktery si je védom svych kladd, nedostatkd a svych moZnosti,

schopny maximalné vyuzit svych moznosti a svého potencialu,

ostatnimi povazovan za silného a dokaze druhé lidi presvéddit.

Pfredpokladem vsSestranného rozvoje operatora je trvalé prohlubovani
jeho schopnosti:

e znalosti,

e dovednosti,

e vile realizovat své zaméry.

\
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3.Ekonomickeé Fizeni v telemarketingové spolecnosti

3.1 Ekonomické aspekty provozu kontaktnich center

Rozpoctovani

Z hlediska provozu kontaktnich center jsou samoziejmé& dilezité naklady na
provoz kontaktniho centra a s tim spojené i vynosy, které jednotlivi klienti
prinesou. Vynosy mohou byt jak ryze financ¢ni, na tomto principu jsou zalozena
véechna komeréni call centra, nebo tzv. budujici loajalitu vlastnich zdkaznikd,
nebo klientd. Takto jsou postavena spiSe velkd korporatni Call centra typu

velkych bank, poskytovateld telefonnich sluZeb atd.

Oba typy call center vSak z hlediska rozpoctovani sleduji dva zakladni financni

ukazatele. Naklady a vynosy.
Naklady jsou vétsSinou rozdéleny do dvou hlavnich kategorii:
1. Naklady na HW vybaveni Call centra
2. naklady na personalni zabezpeceni spravného chodu call centra.
HW naklady na vybaveni call centra jsou investici jednorazovou, vsak na zacatku

budovani tou nejvétsi.
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Jednorazové naklady

Na trhu v Ceské republice je dost dodavatell, ktefi Vam radi pfipravi nabidku na
vybudovani kontaktniho centra. AvSak pro spravné posouzeni nabidky je vzdy
potfeba védét, co od kontaktniho centra potrebuji a na jaké technologii jej budu

budovat.
Pro spravny vypocet nakladd je nutné dodavateli predat zdkladni informace o
situaci soucasného stavu o pozadavcich na konfiguraci telekomunikacniho feseni,

pozadované povinné funkcionalité a o pozadavcich na dodavatele.

K vyhodnoceni predlozenych nabidek nam poslouzi nasledujici

ukazatele:

vaha hodnoceni 30%

e Celkova cena implementace

vaha hodnoceni 30%

e Funkcionalita
e Termin dodani, servisni zazemi partnera

vaha hodnoceni 15%

a délka zaruky
e Moznosti upgradu a rozsifitelnost nového

vaha hodnoceni 20%

telekomunikacniho Feseni
e Odkup nebo vyuziti stavajiciho

vaha hodnoceni 5%

telekomunikacniho rFeseni

Pro to, abychom mohli spravné vypocditat naklady spojené s realizaci projektu
(tzv. provozni naklady) v kontaktnim centru, musime védét nékolik zakladnich

parametrd projektu.
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Aktivni telemarketing

Zakladni parametry aktivniho telemarketingu:
e Pocet obvolavanych adres
e Doba trvani projektu, jak pracovni dny, tak i vikendy a svatky
e Provozni doba projektu od do (Zavisla na typu databaze)
e Predpokladana délka hovoru
e Predpokladana délka PCP
e Predpoklad % relevantnich dovolani

e PFedpoklad % prodanych vyrobkd

Zavislosti a vzorce vypocitavajici provozni naklady Aktivniho

telemarketingu

Kolik operatorl bude denné potieba pro spravnou realizaci projektu?
1. Krok - Pocet adres se vydéli poétem dnl projektu
2. Krok - Vysledek z kroku 1 se vydéli po¢tem hodin projektu
3. Krok - Vysledek z kroku 2 se vynasobi predpokladanou délkou hovoru
4. Krok - K vysledku z kroku 3 se pricte vysledek z kroku 2 vynasobeny
predpokladanou délkou PCP
5. Krok - Vysledek z kroku 4 se vydéli 40 minutami
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Tim vypo&itdme teprve orientaéni pocet operatorl. Pro ekonomické posouzeni

potfebujeme celkovy vysledek vyjadfujici provozni naklady spojené s projektem.

Ten byva zavisly na hodinové sazbé& operatord. Zarove musime zahrnout praci

Supervizora.

Supervizor ma na starost team ¢itajici max. 10 operatorl. Pokud budeme chtit
zaruéit Usp&ch projektu, bude supervizor travit na projektu cely svdj pracovni

v

cas.

V nékterych pfipadech vsSak pouziti full time supervizora na projektu znacné

prodrazuje projekt.
K celkovému vysledku naklad( se také pripocitava tzv. OHC, ktery vyjadfenym

koeficientem vypocitava rezijni naklady spojené s realizaci projektu. Obsahuje

treba Najem, pofizeni Ustfedny, management atd.
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Priklad vypoctu provoznich nakladd

Vstupni informace

PocCet obvolavanych adres 10.000 adres

Doba trvani projektu, jak pracovni dny,

tak i vikendy a svatky 10 pracovnich dn{

Provozni doba projektu od do

9:00-17:00 (volani do firem)

Pfredpokladana délka hovoru 3 minuty
Pfredpokladana délka PCP 30 sekund
Pfedpoklad % relevantnich dovolani 70%
Pfedpoklad % prodanych vyrobkd 5%

Zavislosti a vzorce vypocitavaijici provozni naklady Aktivniho telemarketingu

a A W N B

Krok
Krok
Krok
Krok
Krok

10.000/ 10 = 1.000 adres denné

1.000/ 8 = 125 adres za hodinu

125 * 3 = 375 minut

375 + (125 * 0,5) = 437,5 minuty

437,5/ 40 = cca 11 operdtor(/1h po dobu 10 p. dni

Naklady spojené s operatory

11 operatort x 10 dntd x 8 hodin x ?? Hodinova sazba

Naklady spojené s realizaci projektu

11 operdtort x 10 dnl x 8 hodin x ?? Hodinové sazba x ?? OHC + Odhad

telefonnich poplatkd



Pasivni telemarketing

Pro pasivni telemarketing vyuzivaji call centra tzv. Teorie front, nebot ty jsou
kazdodenni soucasti jejich provozu. Zatizeni call centra se béhem dne vyrazné

meéni. Existuji tfi zakladni vzory prichozich volani.

45 Rovnomérné rozlozeni

35 - \ / / /
30 - I ' I [ [ [
25 | ¥ r  §  §  §
20 ¥ r  §  §  §
15 -
10

pocet OP

0:00 0:10 0:20 0:30 0:40 0:50 1:00

cas

Rovnomé&rné rozlozeni ptichozich hovorl se ve skutecnosti v call centrech

nevyskytuje. MUZe byt vyuZito v odchozich call centrech.

45 Nahodné rozlozeni

A A A AL A A
> /\N/\N/\/\/\/\
ol |V VvV V V V \

15
10

pocet OP

0:00 0:10 0:20 0:30 0:40 0:50 1:00

Pokud hovory prichazeji nahodné, pak teorie hovori o ndhodném (normalnim)
rozlozeni.



0 RozlozZeni se Spi¢kou

50

40 -
30

2 J \— //\
10

0 T T T T
0:00 0:10 0:20 0:30 0:40 0:50 1:00

Rozlozeni se Spickou je realitou v nékterych prichozich call centrech. Jedna se o

prudky népor hovord v kratké ¢asové periodé.

Pokud vina hovorl trva (pfichdzi a odchazi) v pll hodiné jedna se o rozloZeni
hovorl se $pi¢kou; pokud je ¢asovy interval deldi neZ 30 min., jednd se

pravdépodobné o ndhodné rozlozeni.
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V praxi call centra nejsou zamérena vyhradné jen na prichozi nebo odchozi

hovory - odbavuji oboji najednou.

Pro vypocet naklad( na pasivnim telemarketingu musime znat nékolik zékladnich

parametrd projektu.

Ty jsou velmi podobné vstupnim parametrim pro vypolet nakladl Aktivniho

telemarketingu.

Zakladni parametry pasivniho telemarketingu:

e Odhadovany pocet prichozich hovord za hodinu

e Doba trvani projektu, jak pracovni dny, tak i vikendy a svatky

e Provozni doba projektu od do

e Predpokladana délka hovoru

e Predpokladana délka PCP

e Ocekdvany SL (% hovorl zvednutych OP do urditého asového Useku,
napf. 80% hovort do 20 sekund) 80/20
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Zavislosti a vzorce vypocitavajici provozni naklady Pasivniho

telemarketingu.

Zakladnim (dajem pro vypolet nakladi spojenych s realizaci pasivniho
telemarketingu je nutnost vypoctu poltu operatorl, ktefi musi byt pfitomni na

lince v hodiné provozu. K tomuto vypoctu se pouziva vzorecek Erlang C.

Teoreticky model, vytvoreny danskym inzenyrem A. K. Erlangem v roce 1917,
ze kterého praktické planovani vychazi. Pouziva se pro reseni front (nakupy, WC,

stadiony).

Erlangem C spocitame zdroje, které v CC udrzi dobu ¢ekani na definované

darovni.
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Erlang C uréuje ASA (Prdmérnd rychlost odezvy) na zakladé:
e poctu obsluhovatell (agentd)
e poctu lidi ve fronté

e primérné doby obslouzeni

Teoreticka omezeni Erlangu C
Vypocet Erlang C:
e predpokladd, ze zadny volajici nikdy nepolozi hovor, i kdyby mél ¢ekat ve
fronté tfreba 100let
e predpokladd, ze mame nekonecny pocet prichozich linek, tzn. Zze zadny
volajici neuslysi nikdy obsazovaci ton
o predpokldda, Ze pocet hovord v uréenych periodach je pfiblizné stejny
o predpokldda, ze mame stale stejny pocet operatord ve sledovaném obdobi

e predpokladd naprosto stejné znalostné a dovednostné vybavené agenty
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Dlisledky a zavéry prace s Erlang C

e Erlang C pFecefiuje, kolik agentl bude ve skuteénosti zapottebi o pfiblizné
20%

e Pro dany pocet agentt Erlang C ptedpovi hor&i podminky, nez budou ve
skutecnosti

e Upraveny Erlang C je pouzivan ve vétSiné SW aplikaci pro Fizeni lidskych
zdrojt v CC

e Je vyhodny pro jednoduché a stabilni prostredi, napr. zakaznicky servis.

o DA3va zakladni predstavu o poctu potiebnych operatorl v daném obdobi

e Umoznuje pochopit vzajemné souvislosti mezi proménnymi

Vzorecek Erlang C

AN N

N ! N-A

P(>0)=
-1 AX T AN N
2

X = 0 x ! N ! N - A

A = celkovy nabidnuty provoz v hodinach(erlangech)

N = polet operatorl

P (>0) = pravdépodobnost ASA (Primérna rychlost odezvy) del&i nez 0






3.2 Planovani a kontrola kontaktnich center

Financni planovani

Ve vySe uvedenych skutecnostech jsme si vypoditali, jaké budou orientacni

naklady spojené s realizaci projektu.

Musime si ale uvédomit, e vynosy z projektd jsou vétSinou aZ ke konci
kalendarniho mésice nasledujiciho po zahajeni provozu. Vypovidajici je ukazka na

casove ose.

Naklady na praci OP, Konec
Supervize atd. meésice
A
—
Zahajeni Fakturace Vyplatni Zaplaceni
provozu termin faktury

Abychom se nedostali do finanénich potizi, mGZzeme s klienty dohodnout zalohu,

kterd pokryje praci OP. Lze vyjednat ptipadné jiny zplsob financovani projektu.
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Kapacitni planovani a kontrola

Vychazime ze znalosti z predeslé kapitoly - vypocet Erlang C a naklady spojené

s projekty.

Kdyz je agentd vic, nez je tfeba:
e vysoké naklady
e nevyuZiti pracovnikd

e nuda

Kdyz je agentd méné, nez je tfeba:
e nespokojeni volajici
e volajici zavésuji
e delSi hovory
e vice chyb
e Vvétsi naklady
e stres a vyména agentl

e efekt snéhové koule
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RS Faktor (Rostered Staff Factor)

e Na telefonech sedi X agentd, ale CC potfebuje vzdy RS x X agentd.

e RS faktor je koeficient, ktery vyjadfuje jaky podil agentd bude délat vzdy
néco jiného nez brat hovory (dovolena, nemoc, Skoleni, prestavky,
neprijdou do prace, toaleta, atd.)

e RS = naplanovani agenti/agenti na telefonu

e PFi planovani agentl musime odhadnout RS faktor.

e Obvykle se RS faktor pohybuje nékde mezi 1,1- 1,3

Cil planovani poctu OP viz pFiloha 3.
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Nase doporuceni

PFi planovani berte v Uvahu, Ze:

hovory prichazeji ndhodng,

spravné napldnovani zdrojl (pocet operatorl, kapacita technologie) ma
vliv na efektivitu provozu Call centra

podcefiovani planovani se nevyplaci

obecné nelze stanovit univerzalni SL

Service level neni cil sdm o sobé. Komplementarné je nutno zvazit kvalitu,
efektivitu vyuziti zdroju aj.

kdyZ se Service level zlepsi, produktivita jde dolG

je nutné planovat vzdy vic agentd, neZ je treba

naklady na operatory a telefonni poplatky spolu souviseji

souhrnné ACD statistiky neposkytuji obrazek skutecnosti

Service Level je definovan jako

odbaveni X % obslouzenych hovoril do Y sekund.

Service Level se vyjadfuje v %, protoze dava nejpresnéjsi informaci o

zkuSenostech volajicich do call centra a je nejstabilnéjSim méridlem fronty. Vzdy

se uvadi za urcitou Casovou jednotku v zavislosti na volbé reportingu.
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3.3 Technologické aspekty provozu kontaktnich center

Technické vybaveni caal centra zahrnuje:

e technologie (pobockova uUstfedna, moduly ACD, CTI, vypocetni technika)

e telekomunikacni pristup (propojeni do jednotné telefonni sité a k internetu
a to s kapacitou pokryvajici s rezervou maximalni Spicky)

e hlasovy systém (IVR)

e interni informacni systémy (MIS)

e SW pro poloautomatické pldnovani smén operatorQ

e nahravaci zarizeni (napf. v pripadé bankovnich transakci)

e zakaznické systémy, CRM

e monitoring (dohled nad provozem, statistiky reporty)
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ACD Systémy
Automatic Call Distribution - systém, ktery automaticky tfidi, distribuuje hovory,

prehrava hlasky, vytvari reporty

Fungovani call centra se neobejde bez telefonni Ustfedny, digitdlni spojovaci
jednotky a hlavné funkéniho ACD systému.

Casto se tak souhrnné nazyva server Call Centra (CC), tedy PBX/Switch.
Funkcionalita jednotlivych produktd na trhu je rozdilnd, v podstaté jde ale o
systém, ktery nasméruje hovor na konkrétniho operatora, nebo skupinu

operatord za predpokladu aplikace uréitych kritérii smé&rovani.

Jako kritéria smé&rovani miZe byt napriklad ¢as, ve ktery ndm volajici vola, nebo

znalosti a jazykova vybavenost operatora.
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IT Prostredi

Nejlépe dostupny a podporovany systém je stale systém Windows. Veskeré
aplikace vyvijené pro operatory a v zakladu dodadvané s telefonni Ustrednou jsou

bez problému funkéni na této platformé.

Dilezitost dobrého IT Feseni

Kvalitni IT
reseni
Lepsi Efektivnéjsi prace
finan&ni Supervizord - vice
vysledky ¢asu na operatory
Lepsi
prodejni
vysledky




Integrace
Nejlepsim prikladem integrace telefonu a hlasu je IP technologie.

V soucasné dobé technologie SIP.

SIP - Session Initiation Protocol

e telefonni protokol, ktery poskytuje vSechny sluzby potifebné pro
uskutec¢néni telefonniho hovoru prostfednictvim internetu. Je to jasny
nastupce za protokol H.323 pro IP-telefonii

e velmi flexibilni a otevreny signalizacni protokol, ktery zarizuje sestaveni,
provoz a ukonceni multimedidlniho sezeni

e vytvorenym kandlem mohou téct v podstaté libovolna data, obvykle je to

pochopitelné audio

Grafické znazornéni integrace a vSech komunikacnich procesii v CC

viz priloha 3.
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4. Zavér seminare a diskuse



Seznam pouzité literatury

Kvétoslava Santlerova: Telemarketing v praxi; Grada

Brand Cleveland, Julia Maybend: Call Center Management; Call Center Press

Christ de Winterova: Prodej po telefonu — 2. vydani; Management Press

Konference: Telemarketing 2006, Praha (6. rocnik)



Priloha 1

Rozvrzeni infolinek v call centru

Infolinky - schéma

. Specidlni poradenstvi
LI linie Tech. (department u klienta)

support
V' ke stiznosti,

reklamace

II. linie
postupuje klientovi

back office

Absorbuje
;.. vétsinu ptipadd
I. linie operatori - snaha fesit




Priloha 2

Ukazka vybérového rizeni v call centru - Vybérové rizeni I.

Potreba

Vnéjsi

Popis pozice

Full time

Part time

Temp.Job

A

ZDROJ

v

Vlastni

A

VYBER

\ 4

Vnitrni

Externi
firma

Tisk
Internet
A
FORMA
A 4
Databaze
\ 4




Priloha 2

Ukazka vybérového rizeni v call centru - Vybérové rizeni II.

Potreba
> Interview
i Osloveni
v Jednokolové vybraneho
Priprava
organizace
& >
Odpoved
vsem
Pozvani na v Dopis
interview Dvoukolové nepfijatym
A 4

L}




Priloha 3

anovani poctu OP
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Priloha 4

Grafické znazornéni integrace a vSsech komunikacnich procesti v CC

Customer
Interaction
Management
Platforps

)
Self Service

J

Exper

Front



Tato skripta jsou spolufinancovana

Evropskym socialnim fondem a statnim rozpoétem Ceské republiky
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