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Zacina se prosazovat nazor téch zakazniki, ktefi sleduji,
o kupuiji a za kolik, a chtéji investovat jen do toho,
co se opravdu vyplati. To je prileZitost pro nasi spolecnost,
ktera prodava pfrimo a nezatézuje cenu produktu
zbytecnymi naklady napf. na pobocky, jez ve vysledku zaka-
znik neoceni.

Jak krize doleha
na kontaktni centra v Cesku

3. ¢ervna se uskutecnilo na pudé Czechinvestu druhé letosni CC Forum, jehoz zakladatelkou je Simona Benesova z Team
Trackers. Tématem, kterému nebylo mozné se vyhnout, bylo fungovani kontaktnich center za soucasné ekonomické

recese. Po setkani, kterého se zii¢astnilo asi dvacet zastupcti call center i jejich dodavatelii, jsme pokracovali v diskusi uz

Tomds Docekal, Direct Pojistovna

——

v mensim poctu. Direkt pozadal o moderovani kulatého stolu spolupracovnika prilohy Call Centrum Libora Holého.

LIBOR HOLY: Nejzivéjsi diskuse na
dnesnim CC Féru se tykala tématu, jak
se v soucasnosti call centra vyrovnavaji
s krizi, jak na né doléha atd. Chtél bych
vas tedy nyni pozadat, abyste se k téma-
tu vyjadrili.

SIMONA BENESOVA: Vy sém jste do de-
baty pfispél konstatovanim, ze »krize« je ve
vasi firmé zakazané slovo...

ve. To neni ani tak proto, Zze by bylo méné
kvalitni, lidé ale prosté vice zvazuji, jest-
li investovat. Kvuli tomu nam znatelné
klesaji hovory na linkach zemi, kde jsou
zakaznici nejvice zdrzenlivi. Vyhodou je,
ze pokud se s takovym fenoménem po-
tykame, hledame jina feseni. Zvazujeme
napriklad, jestli je pocet kontaktti vhod-
nym méritkem pro praci vnitiniho kon-
taktniho centra anebo jestli se na jeho

Simio, jako externi call centrum, krize nezasahla,
spise nas scelila a posilila, protoze mame spolecné cile
a vize, Nasi obchodni partnefi ale krizi pocituji
a jejich produkty se prodavaiji hiire.

Juraj Borsos, Simio

LIBOR HOLY: Pojem krize vznikl a byl
medializovan daleko od nas a byla to spi-
Se bublina nez realita. Tato bublina jiz
nicméné zacina produkovat svoji ekono-
mickou realitu. Nas v Olympusu se kon-
krétné krize dotyka hlavné tim, ze nase
spotiebni zbozi se prodava méné nez d¥i-

Simona Benesovd

praci nedivat spise jako na zdroj cennych
informaci a financovat je jinak. Druhou
vyhodou je to, ze soucasné tlaky na Se-
tfeni se netykaji jen call centra, ale celé
firmy. Konecné tedy nékdo zacal premys-
let nap¥. o tom, Ze by se z call centra dalo
udélat centrum sdilenych sluzeb a vice je
vyvazit...

SIMONA BENESOVA: Vyznéni nasi dnesnf
diskuse smérovalo k tomu, Zze soucasné obdo-
bi vnimame jako obdobi pfileZitosti, protoze
si sami mUZeme v jistém smyslu zrevidovat
procesy a najit Uspory tam, kde jesté nenf vie
optimalizovano. Vysledkem by mélo byt zvy-
senf efektivity — zdokonalime se v ¢innostech,
jako je planovani, fizeni zdroju, zredukujeme
¢innosti, které nejsou Uplné spojeny s nasim

¢

Juraj Borsos

<N
vyslednym produktem a klient je nevnima ja-
ko pfidanou hodnotu...

LIBOR HOLY: Jak se ale konkrétné u vas
v Team Trackers vyrovnavate s témito
problémy?

SIMONA BENESOVA: Jako ¢len silné me-
zindrodni skupiny musim fict, Ze nasi nejvyssi
manazefi nezaspali, takze vcas vyslali pfimére-
ny signdl o nutnosti 3etfit a cely tym je mo-
tivovan a skute¢né pracuje na tom, abychom
naplnovali nase motto »Turning problems in-
to opportunitiesg, tedy pfeménme problémy
v prileZitosti...

Ukazalo se, Ze podminkou pro to, abychom chytre investovali,
je diferencovany pristup. Zjednodusené bych to mohla vyjadrit
tak, ze klienty, ktefi pfinaseji malou hodnotu, budeme
obsluhovat efektivné, »industrialné«, naopak klienty, kteri
prinaseji velkou hodnotu, budeme doslova rozmazlovat,
pokud budou pripraveni za sluzby primérené zaplatit.

Simona Benesovd, Team Trackers

TOMAS DOCEKAL: Pro nés v Pojistovné
Direct soucasna krize znamend dvé véci - za
prvé je to prostor pro zamysleni nad tim, kde
se da uspofit. To je vzdy dobry motiv a také
jsem rad, ze to jde mimo pouhy rdmec call
centra - efektivita se sleduje i v jinych oddé-
lenich. Na druhé strané vidim druhy pozitivn{
moment v chovani zakaznikd. Zac¢ina se pro-
sazovat nazor téch zdkaznikd, kteff sleduji, co
kupuji a za kolik, a chtéji investovat jen do
toho, co se opravdu vyplati. To je pfilezitost
pro nasi spole¢nost, kterd prodava pfimo a
nezatézuje cenu produktu zbyte¢nymi nakla-
dy napf. na pobocky, jez ve vysledku zakaznik
neoceni.

JURAJ BORSOS: Simio, jako externi call
centrum, krize nezasahla, spise nés scelila
a posilila, protoze méme spole¢né cile a vi-
ze. Nasi obchodni partnefi ale krizi pocitujf
a jejich produkty se prodavaji hire. Od na-
seho nejvétsiho klienta jiz prisla informace
0 nutnosti Setfit, na druhou stranu nés to ale
posouva dal. Snazime se proto fungovat tak,
abychom nebyli zavisli na jednom klientovi.
Intenzivnéji hleddme vétsi stabilitu, aby i v pfi-
padé, Ze jeden partner pfestane nase sluzby
kupovat, vina prodeje pokracovala dal.

SIMONA BENESOVA: Souhlasim, co je ny-
ni tfeba, je diverzifikace rizik. Moudry mana-
Zer by na tom vsak nemél pracovat jen v do-

JiFi Papousek

bé krize, ale mél by dlouhodobé spole¢nost
budovat s védomim, Ze nespoléhd na jeden
zdroj, jeden produkt ¢i odvétvi. Pokud vedenf
néjaké spole¢nosti tyto provéfené manazer-
ské pravdy nerespektovalo, dlsledky jsou nynf
vice vidét. ..

LIBOR HOLY: Neznam narod citlivéjsi na
vydaje, nez jsou Holandané, a tak by mé
zajimalo, jestli na spole¢nost TNT Express,
ktera ma holandské majitele a fungovala
s maximalni efektivitou uz dfive, doléhaji
tlaky na tspory, a kde se nyni hleda jejich
potencial?

JIRI PAPOUSEK: Soucasny stav nevnimé-
me jako krizi. Vice se zaméfujeme na realnou
potiebu zdkaznika. Optimalizujeme jednotli-
va fesenti tak, abychom udrzeli poZzadovanou
kvalitu servisu za Unosnou cenu. Samozfejme,
Ze pocitujeme tlak zplsobeny ekonomickou
krizi, ale objem ndmi pfepravovanych zasilek
neklesd, pouze dochazi k vyuzivani levnéjsich
pfepravnich kanall. Detailné analyzujeme
jednotlivé procesy v ramci kazdého oddélenf
a hleddme prostor k moznym Uspordm, aniz
bychom jakkoli omezili kvalitu poskytova-
nych sluzeb.

SIMONA BENESOVA: Na nasich CC f6-
rech jsme v minulosti ¢asto diskutovali
o tom, Zze kontaktni centrum obecné je v rdm-
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Tomds Docekal

LENKA KULHAVA: Jsme v Praze $esty rok
a od pocatku madme jasné vytyc¢enou cestu.
Moji vizi byly vzdy tfi atributy — kvalita, kvanti-
ta a efektivita. Za tu dobu jsme v tomto sméru
dosli dost daleko — od zvlddnuti poctu hovo-
r( az po profesiondlini skoleni lidi a vyladénf
procesu. Lidé jsou schopni reagovat na neo-
¢ekdvané problémy, poskytujeme totiz servis
pro ohromné mnozstvi zékaznikd a problém.
Soucasna situace ndm pfinesla jinou vyzvu,
a to jak vystacit se snizujicim se poctem agen-
td na zvysujici se mnozstvi prace. Dochézi te-
dy k tomu, Ze se snazime strukturu oddélent
optimalizovat. Jde o to, aby to nebyly skupin-
ky specialistd, ale aby lidé byli schopni zvla-
dat vice pozadavkd. Prijimame pracovniky,
kteff jsou flexibilnf, znaji vice jazykd soucasné
a firma je pro né zajimava a perspektivni. Je-
diné nebezpedi pro nase oddélenf je v tom,
Ze si schopnf lidé najdou rychle v rdmci firmy
jinou pozici.

V souvislosti s krizi jsme také zacali hledat dalsi pracovniky,
ktefi by mohli prodavat. Zjistili jsme, Ze by to mohli
byt lidé z customer care, ktef¥i resi problémy
s klientem a soucasné s nim maji spoustu interakci.

Jiff Papousek, TNT Express

ci firem fizeno obvykle dost efektivné ve srov-
nanf s jinymi oddélenimi a jeho vykonnost je
dobte méfitelnd. Nynf se zd4, ze se podobny
pfistup uplatfiuje mnohdy celofiremné jako
»|ék na soucasnou ekonomickou stagnaci.
A to je dobfe.

LIBOR HOLY: Podivejme se jesté na
Deutsche Post - interni helpdesk IT a za-
kaznicky sevis - to je cil pro uspory par ex-
cellence. Jaky je pfistup k této véci v DHL?

LIBOR HOLY: U nas se velmi osvédécuje
knowledge baze. Jak je tomu v této véci
uvas?

LENKA KULHAVA: Znalostni bazi mame jiz
tfi roky a dospéli jsme k zavéru, Ze je dobfe
mit ve firmé nékoho, kdo za ni pfimo odpovi-
da. Proto se timto Ukolem stéle zabyva jeden
zameéstnanec a ten vytvafi a kontroluje no-
vé znalostnf objekty. Kromé toho mame dal-
i prostiedky, napr. databdazi kontaktd, lidi,
kterym muzeme v pfipadé nutnosti volat
apod.
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Soucasna situace nam prinesla jinou vyzvu, a to jak vystacit
se sniZujicim se poctem agentii na zvysujici se mnozstvi
prace. Dochazi tedy k tomu, Ze se snazime strukturu oddéleni
optimalizovat. Jde o to, aby to nebyly skupinky specialistii,
ale aby lidé byli schopni zvladat vice pozadavkii.
Prijimame pracovniky, ktefi jsou flexibilni.

Lenka Kulhavd, DHL IT Services

LIBOR HOLY: Jak pomahaji technologie
v leteckém pramyslu zefektiviiovat praci?

SIMONA BENESOVA: Prakticky v kazdém
kontaktnim centru mzeme identifikovat tfi
zakladni pilite vykonnosti — technologie, pro-
cesy, lidi — a my v Team Trackers nejsme vy-
jimkou. Vzdy se najde prostor pro zlep3ovani.
V soucasnosti se proto snazime minimalizovat
manualnf praci, ziednodusovat procesy a sna-
Zime se klienty ucit pouzivat samoobsluzné
néstroje. Je to efektivnéjsi a mnohdy pro kli-
enty i pohodInégjsi. Pokud jde o technologie,
je urcité prostor pro vétsi integraci systémd.
Jednoduché ¢innosti mohou byt automati-
zovany, mnoho technickych novinek muaze
pracovnikiim zjednodusit, zrychlit a zpfijem-
nit praci tak, aby se mohli dobre soustredit
na poskytovani pfidané hodnoty. A pokud uz
jsem se dotkla lidskych zdrojd, tak i zde vidim
prostor pro vyssi profesionalizaci a zvyseni
kvality. Na trhu préace je v dUsledku hospo-
darské situace vic kvalitnich kandidatd a ta-
ké stavajici zaméstnanci si vice vazi své prace.
A to je pro nés vyhoda.

LIBOR HOLY: Na druhou stranu je ale
mensi ochota k migraci...

SIMONA BENESOVA: U nés je situace spis
opacnd. V nasi firmé diky obsluze v 17 jazy-
cich musime hojné vyuzivat rodilych mluvci,

Libor Holy

pracujeme s mladymi lidmi a jiz delsi dobu
registrujeme v ramci EU v tomto segmentu
jev, ktery bych nazvala jakysi »pracovnf turis-
mus«. Myslim si, obrazné feceno, Ze tfeba pro
Cerstvé dostudovaného Francouze preckat
krizi v Praze mUze byt jednodussi nez treba
v Pafizi.

LIBOR HOLY: Jak vam pomahaji znalost-
ni baze?

TOMAS DOCEKAL: Je to dost podstatny
prvek. Mdme pro tento Ukol jednoho vlastni-
ka, ktery je zodpovedny za vkladani informacf
do znalostni baze a za jeji aktualizaci. Podstat-
nym aspektem je to, Ze znalostni baze je jedi-
nym mistem, kde tyto informace jsou, a kaz-
dy zaméstnanec je od vstupu do firmy veden
k tomu, aby je hledal pravé v této znalostnf
databazi. Pokud néjakou informaci nenalez-
ne nebo neni dostate¢nd, obraci se pravé na
vlastnika baze, aby potfebné véci doplnil. Zaji-
ma nas i zminovana automatizace, které nenf
nikdy dostatek. Neustale identifikujeme mista
v procesech, kterd je mozno automatizovat,
jsou to mista, kterd nepfindsi zédnou pfida-
nou hodnotu, pokud jsou provadéna neauto-
maticky. Selfcare je podle mne také dulezita
oblast, i kdyz obor pojistovnictvi k tomu pfimo
nesvadi. Jde totiz o relativné jednorazovou za-
leZitost, nicméné i ndm jde o vybalancovanf
Uspory ndkladd s moznosti pfipadného cross-
-selu nebo up-sellu.

JURAJ BORS0S: My jsme zaméfeni na ak-
tivni prodej, takze neustéle skolime pracovni-
ky, a také pro nds jsou nejddlezitéjsimi slovy
kvalita, kvantita a efektivita. Denné operato-
rim vstépujeme, Ze neni Ucelem za kazdou
cenu produkt prodat, aby pak zakaznfk do ¢tr-
nécti dnl koupi stornoval, ale Ze jde o to, aby
zakaznik pfresné vedeél, co kupuje.

JIRI PAPOUSEK: Jednou z véci, které nam
pfinaseji Uspory, je kontinudlnf vyvoj systémd,
které pfindseji automatizaci a zrychleni existu-

Lenka Kulhavad

jicich procest v Oddéleni sluzeb zdkaznikim.
Nové systémy by mély zjednodusit interakci
se zékaznikem, zabranit opakovani informaci
atd. Zaméfujeme se také na prevadéni za-
kaznikd na bezobsluzné technologie, a tim
se nam dafi snizovat pocet hovorl. Dlouho-
dobou prioritou je usnadnit zivot zakaznikd
a usetfit naklady.

SIMONA BENESOVA: Nase aktudIni le-
tosni strategie se nepfehlédnutelné opira
o fenomén, ktery bych mohla nazvat »seg-
mentovany pfistup«. S nasim top manazer-
skym tymem jsme hodné diskutovali, jak
spravne zacilit tam, kde investice at uz c¢asu,
prostfedkl ¢i energie mlze pfinést viditelné
vysledky. Béhem diskusi se precizovala zasad-
ni pravidla pro ¢innost firmy. Ukézalo se, ze
podminkou pro to, abychom chytfe investo-
vali, je diferencovany pfistup. Zjednodusené
bych to mohla vyjadfit tak, ze klienty, kteff
pfinadseji malou hodnotu, budeme obsluho-
vat efektivné, »industridlné«, naopak klienty,
ktef prindseji velkou hodnotu, budeme do-
slova rozmazlovat, pokud budou pfipraveni
za sluzby pfiméfené zaplatit. Tento pfistup
implementujeme i uvnitf firmy, tedy smeérem
k zaméstnanctm. Vzdycky jsem dbala na to,
aby dudleZitou hodnotou nasi firemni kultury
byla férovost a spravedlivost. Dfive si to mno-
ho lidi vykladalo jako »kazdému stejnés, dnes
podtrhujeme »kazdému podle jeho pfispév-
ku ke spole¢nému Uspéchu«. Aplikujeme to
také v roviné produktl. Mdme nastaveny jiné
procesy napf. pro pasazéra letecké spolecnos-

Vyhodou je to, Ze soucasné tlaky na Setieni se netykaji

jen call centra, ale celé firmy. Konecné tedy nékdo zacal

premyslet napt. o tom, Ze by se z call centra dalo udeélat
centrum sdilenych sluzeb a vice je vyvazit...

Libor Holy, Olympus

ti, ktery leti jednou za rok ekonomickou tfi-
dou. Vedle toho jsou pasazéfi, ktefi létaji casto
a pravidelné byznys tfidou, pfindseji opravdu
hodné penéz dané letecké spolecnosti —
a pro tyto pasazéry dnes sluzby individuali-
zujeme a prizpUsobujeme jejich prani. A mQ-
Zeme to délat, protoze nase interni procesy
nam to dovoluiji.

JURAJ BORSOS: Mate néjaky priklad in-
ternich aplikaci tohoto principu?

SIMONA BENESOVA: Dotkli jsme se dnes
v diskusi napf. reportingu — predstavte si pro-
dukt, ktery ndm pfinasi néjaky objem penéz
vyjadfeny konkrétnim &islem. Pokud toto ¢islo
ma »malo nul«, doplhkové aktivity s timto pro-
duktem spojené, tieba pravé zminény repor-
ting, jsou tomu primerené. A jinak se budeme
starat o velkého zadavatele sluzeb, ktery ge-
neruje tfeba padesat procent nasich vynosu.
Na druhou stranu pravé u cetnych ¢i objem-
nych ¢innosti i »mald« jednoprocentnf Uspora
v absolutnim vyjadreni znamena vyrazny po-
sun k efektivité.

LIBOR HOLY: Jaké vidite moznosti hle-
dani dalsich zdroji Gspor?

JIRI PAPOUSEK: Toto téma souvisi s bez-
obsluznymi technologiemi — ¢im vic klientl je
pouziva, tim mir lidi potfebujeme na jejich ob-
sluhu, tim budeme levnéjsi, a mdzeme se diky
tomu venovat kvalité. | v dnesni dobé klienti ra-
di zaplati za kvalitu. V souvislosti s krizf jsme ta-
ké zacali hledat dalsi pracovniky, ktefi by mohli
prodavat. Zjistili jsme, ze by to mohli byt lidé
z customer care, kteff fesf problémy s klientem
a soucasné s nim majf spoustu interakci. Prisli
jsme na to, Ze i tyto pracovniky jsme schop-
ni naucit prodévat — prodavajf pfi poradenské
¢innosti, kterd je jim vlastni. Jsou pfitom moti-
vovani v ramci bonusového schématu.
|
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