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Wstep

Wyniki dziatania call center sg zawsze niematerialne. Raz wykonane pofaczenie nie moze zostac cofniete,
poprawione lub anulowane. Mierzenie kluczowych wskaznikéw efektywnosci (Key Performance
Indicators — KPI) dla tego typu podmiotow jest procesem skomplikowanym i wymagajacym ciagtych
udoskonalen. Nie istnieje uniwersalny sposéb pomiaru, a sam proces mierzenia jest silnie uzalezniony od
rodzaju prowadzonych kampanii: przychodzacych (inbound) czy wychodzacych (outbound). Btedne
opracowanie systemu monitoringu i kontroli moze doprowadzi¢ do znacznego rozdzwieku miedzy
wykazywana skutecznoscia a rzeczywistymi osiggami.

Pomiary efektywnosci call center moga by¢ fatwo zrealizowane za pomoca Verax KPI Dashboard
(http://www.veraxsystems.com/pl/products/kpidashboard). KPI Dashboard to pakiet opro-
gramowania kontrolingowego z elementami narzedzia typu business intelligence stuzacy do
automatycznego zbierania i wizualizacji wskaznikéw wydajnosci przedsiebiorstwa w celu zwigkszenia
jego efektywnosci oraz zyskownosci.

1. Perspektywa klienta

Mierzenie satysfakcji klienta ma odpowiedzie¢ na jedno zasadnicze pytanie: jak klienci postrzegaja
sposbéb swojej obstugi. Niestety, automatyczne zbieranie danych na ten temat jest w znacznym stopniu
utrudnione. Jedynym uzytecznym narzedziem wydaje sie by¢ kwestionariusz. Bez wzgledu na to, czy
bedzie to skomplikowany kwestionariusz zawierajagcy duza ilo$¢ pytan z rozbudowanym systemem
odpowiedzi czy tez prosty zwierajacy pytania zamkniete, najwazniejszym problemem pozostaje
nakfonienie klientéw do jego ,wypetnienia”. Okresowe badanie satysfakcji klientéw np. raz w miesigcu
jest bardzo trudne do przeprowadzenia i zarazem kosztowne. Najbardziej efektywnym sposobem
okazuje sie by¢ oddzwanianie do klienta zaraz po przeprowadzonej rozmowie.

Jakos¢ obstugi klienta i jego satysfakcja moze by¢ takze mierzona poprzez przeprowadzanie fikcyjnych
rozmow z konsultantem na temat wyimaginowanego problemu. Stosowane niegdy$ nagrywanie
rozmow oraz kontrola kierownicza polegajaca na ,podstuchiwaniu” rozmowy nie zdaty egzaminu.
Problem z tymi dwiema metodami pomiaru polega na tym, ze s one czasochtonne zaréwno podczas
mierzenia jak i w przypadku nagrywania, przy przestuchiwaniu. Niestety, nowoczesne systemy pomiaru
satysfakcji klienta za pomoca analizy tonu i barwy gtosu sa, pdki co, jeszcze zbyt kosztowne.
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2. Nie ma takiego numeru

Wspotczynnik odrzucen (abandon rate) to liczba pofaczen, w ktdrych klient roztaczyt sie zanim agent
odebrat rozmowe. Wskaznik ten nie obejmuje jednak pofaczen niezrealizowanych (sygnat zajetosci).
Analizujac wskaznik odrzuceh nalezy pamieta¢, ze istnieje pewna grupa ,btednych” potaczen, czyli
spowodowana wybraniem ztego numeru przez klienta. Z reguty szacuje sie, iz moze to by¢ od 1% do 2%
wszystkich potaczen, a przerywane sg one zazwyczaj w pierwszych dziesieciu sekundach rozmowy.
Nadzwyczaj duzy odsetek odrzucerh moze by¢ spowodowany istnieniem podobnego numeru o bardzo
duzym obciazeniu np. ogélnokrajowa infolinia. Wysoki poziom tego wskaznika jest czesto zapowiedzig
wzmozonego ruchu potaczen (klient, ktory sie nie dodzwonit prébuje do skutku potaczy¢ sie
z konsultantem). Odsetek odrzucen jest czesto wykorzystywany do oceny szybkosci reakcji agentow —
jest on tym nizszy im szybciej potgczenie zostanie odebrane. Jedli jest zbyt duzy, moze to wskazywac na
zH3 jakos¢ obstugi oraz nieprawidtowa prace poszczegolnych agentow.

(0] I3 (T]-F]

Potaczenie J Produktywnos¢

Rysunek 1: Gtowne wymiary efektywnosci call center.
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3. Drogocenne sekundy

Sredni czas obstugi potaczenia (average handling time - AHT) to jeden ze sposobéw mierzenia
produktywnosci dziatania. Warto$¢ tego wskaznika zalezy w gtéwnej mierze od dwoch zmiennych:
pierwsza to rodzaj prowadzonej kampanii (przychodzaca czy wychodzaca) druga natomiast, to
umiejetnosci samego agenta. Nie jest mozliwe ustalenie wzorcowego poziomu wskaznika AHT, gdyz jest
on w gtéwnej mierze zalezny od stopnia skomplikowania danej kampanii. W kampaniach
przychodzacych, gdzie rozmowa dotyczy skomplikowanego, technicznego problemu, AHT moze siegac
nawet 30 minut. Przyjmuje sie, ze AHT nie powinno by¢ brane pod uwage w takich przypadkach.
W skomplikowanych kampaniach z zakresu technologii wazniejsze okazujg sie wskazniki dotyczace
skutecznosci rozwigzania problemu.

Sredni czas obstugi potaczenia jest suma dwéch wskaznikdw: ATT oraz ACW. Average Talk Time to nic
innego jak sredni czas konwersacji, natomiast ACW (after call work) to czas, ktéry agent poswieca na
obstuge pofaczenia po przeprowadzonej rozmowie (sporzadzenie notatki z rozmowy, wpisanie danych
do formularzy, przekazanie zlecenia itp.). W duzych osrodkach dodatkowa sekunda czasu obstugi
potaczenia moze skutkowac¢ wzrostem kosztéw nawet o kilkaset tysiecy ztotych rocznie. Nic wiec
dziwnego, iz firmy starajg sie za wszelka cene zminimalizowa¢ wartos¢ tego wskaznika. Nalezy jednak
pamieta¢ o skladowych wskaznika AHT. Rozpatrujac wartos¢ wskaznika na poziomie 180 sekund
mozemy spotkac sie z sytuacja, iz jeden agent poswieca 120 sekund na rozmowe oraz 60 sekund na
czynnosci obstugowe, drugi zas odwrotnie 60 sekund na rozmowe oraz 120 sekund na obstuge. W obu
tych przypadkach wartos¢ AHT jest taka sama, jednakze poziom satysfakcji klienta moze sie znaczaco
rézni¢. Wazne jest, aby przy interpretacji AHT pamieta¢ o rodzaju prowadzonej kampanii i specyfice
zadan, gdyz gtéwnie od tych zmiennych zalezg pozadane wielkosci ATT i ACW.
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4. Rolaoprogramowania

Stworzenie odpowiedniej bazy danych wskaznikow i ustalenie kryteriow interpretacji nie jest tatwym
zadaniem. Skutecznos¢ pomiaru dziatan call center w ogromnym stopniu zalezy od uzywanego w nim
oprogramowania. Nowoczesna aplikacja musi uwzglednia¢ charakterystyke prowadzonych kampanii
zaréwno przychodzacych jak i wychodzacych. Verax KPI Dashboard jest pakietem oprogramowania
kontrolingowego z elementami narzedzia typu business intelligence stuzacy do automatycznego
zbierania i wizualizacji wskaznikéw wydajnosci przedsiebiorstwa. System gromadzi potrzebne statystyki,
wizualizuje oraz generuje raporty w oparciu o kluczowe wskazniki efektywnosci charakterystyczne dla
danego typu kampanii. Wykonany w technologii RIA modut wizualizacyjny aplikacji pozwala na szybka
interpretacje wskaznikéw dajaca aktualny i przejrzysty obraz kondycji przedsiebiorstwa. Nadmiar
informacji negatywnie wptywa na procesy decyzyjne przedsiebiorstwa. KPI Dashboard umozliwia
dowolne tworzenie kategorii KPl wraz z przypisanymi im widokami (np. dyrektor generalny, dyrektor
finansowy, dziat kontrolingu itp.) skutecznie redukujac szumy informacyjne i utatwiajac szybkie podjecie
dziatann korygujacych. Dane w systemie s3 gromadzone automatycznie co nie wymaga angazowania
agentow proces raportowania redukujgc tym samym catkowity czas obstugi potaczenia oraz koszty
obiegu informacji.
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5. Agent

Najwiekszym kosztem w kazdym call center to koszty zwigzane z personelem, dlatego bardzo wazne jest,
aby umiejetnie nim zarzadza¢, podnoszac kwalifikacje agentéw oraz wyposaza¢ ich w niezawodne
narzedzia pracy. Okupacja personelu to inaczej stopien obcigzenia agentéw rozmowami. Nie istnieje
wzorcowy poziom stopnia obcigzenia agentéw, zbyt duzy bedzie prowadzit do nadmiernego
przemeczenia agentow, z kolei zbyt maty demotywuje zatoge.

(Srednia liczba potgczen w miesigcu) x (Sredni czas obstugi potaczenia)
Obcigzenie agenta =

(Srednia liczba przepracowanych dni) x (liczba godzin w dniu roboczym) x 60 minut

Przestrzeganie harmonogramu mozna zdefiniowa¢, jako ilos¢ czasu, w ktorym agent jest w stanie
pracowa¢ w stosunku do catego ,ptatnego czasu” jego obecnosci. Jest to dos¢ popularna metoda
mierzenia produktywnosci poszczegélnych konsultantéw. Niestety czesto zdarza sie, ze mierzac ten
wskaznik nie jest uwzgledniany czas nieptatnych przerw w pracy. Skutkuje to tym, ze aby wskaznik
osiggnat 100%, agent musiatby wedtug tej metodyki pracowac réwniez podczas przerwy.

Oceniajac produktywnos$¢ personelu nalezy uwzglednia¢ réwniez tak podstawowe miary jak
punktualnos¢ oraz absencje. Osrodki call center czesto maja problemy z absencjg oraz duza rotacja
pracownikéw - jest to bardzo kosztowny problem. Doswiadczenie pokazuje, iz w redukgcji absencji
pracownikéw doskonale sprawdzajg sie wszelkiego rodzaju firmowe programy bonusowe, gdzie
warunkiem uczestnictwa jest dany poziom obecnosci oraz punktualnosci.
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6. Jakosc

Poziom obstugi to odsetek odebranych potaczen w ustalonym czasie. Czestym poziomem docelowym
jest 80/20, co oznacza 80% odebranych potaczen w pierwszych 20 sekundach. Nalezy jednak pamietac,
iz przyjety poziom powinien odpowiadac charakterystyce danej kampanii. Niektére centra ustalaja
normy nawet na poziomie 70/40. Wielu kierownikéw zapomina, iz podwyzszanie poziomu obstugi
klienta ma bezposrednie odbicie w ponoszonych kosztach. W wielu wypadkach by sprosta¢
wygoérowanym standardom trzeba ponie$¢ znaczne koszty zwigzane z zatrudnieniem nowych agentéw
oraz programami motywacyjnymi dla juz pracujacych. Sredni czas odpowiedzi, jako gtéwna sktadowa
poziomu obstugi jest odwrotnie proporcjonalny do poziomu obstugi. Obecnie dos¢ powszechnie
uzywang miarg jest FCR (first call resolution), czyli odsetek sukceséw w pierwszym potaczeniu. Jest to
jednak bardzo trudna do implementacji miara efektywnosci. Gléwnym problemem jest zdefiniowanie
~sukcesu” w rozwigzaniu danego problemu. Wigkszos¢ centrow postuguje sie ramami czasowymi w celu
prawidtowego wyznaczenia FCR. Standardowa rama to 48 godzin: jezeli klient nie oddzwoni w przeciggu
nastepnych 48 godzin, to uznaje sie dany problem za rozwigzany podczas pierwszej rozmowy. Taki
proces pomiaru jest skomplikowany i wymaga odpowiedniej klasy oprogramowania tak, aby mozliwie
jak najszybciej uzyskac potrzebne informacje. Pomimo trudnosci, jakich przysparza operowanie FCR jest
ona niezmiernie pomocna w ocenie jakosci obstugi klienta. Daje ona mozliwos¢ oszacowania satysfakcji
klienta oraz znacznie ogranicza ilos¢ potaczen wtérnych.
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7. lleto kosztuje?

Dokonujac kalkulacji kosztéw pofaczenn najczedciej stosowanymi miarami s3: podstawowy koszt
potaczenia oraz catkowity koszt potaczenia. Pierwszy z nich jest obliczany, jako stosunek pofaczen
przypadajacych na agenta do stawki godzinowej agenta. Natomiast catkowity koszt potgczenia to roczne
koszty operacyjne plus koszty zatrudnienia podzielone przez liczbe wszystkich potaczen w roku. Dla
przyktadu: jesli roczne koszty operacyjne to 200 tys. oraz koszty zatrudnienia 900 tys. a rocznie
odbieramy 2 miliony potaczen to catkowity koszt pofaczenia wyniesie 55 gr. Catkowity koszt potaczenia
jest miarg najczesciej wykorzystywang przez osrodki call center. Jest to szalenie istotny wskaznik przy
podejmowaniu decyzji o outsourcingu. Rozpatrujac zagadnienia kosztowe warto zwrdci¢ réwniez uwage
na stope konwersji (CR). Wskaznik ten informuje o stopniu przetozenia liczby rozméw na konkretne
ustalone wczesdniej cele. W przypadku kampanii wychodzacych moze to by¢ np. odsetek rozméw
skutkujacych zawarciem transakcji. W takim przypadku stopa konwersji pozwala na szybkie
zorientowanie sie w skutecznosci realizacji zatozonych planéw sprzedazowych.
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8. Przysztosc

Przysztos¢ systemdw IVR (interactive voice response) w ich obecnej formie stoi pod znakiem zapytania.
Dzisiejszy klient nie ma ochoty wciska¢ kolejno cyferek w aparacie, az ,wygra” odpowiedZ na swoje
pytanie. Obecnie w dynamicznie zmieniajgcym sie otoczeniu biznesowym wystarczy 15 sekund by
utraci¢ klienta. Pietnascie sekund oczekiwania na zgtoszenie konsultanta, pietnascie sekund oczekiwania
na przefaczenie do innego agenta stanowi dzisiaj gérna granice. Przysztos¢ nalezy do konwergentnych
centréw obstugi, taczacych w sobie wiele kanatéw komunikacji. Czynny 24 godziny na dobe portal
obstugi korzystajacy ze wszystkich dostepnych kanatéw komunikacji takich jak chat, e-mail, oraz sms
wraz z funkcjag umozliwiajaca potaczenie gtosowe z konsultantem za pomoca jednego klikniecia to duze
wyzwanie dla dzisiejszych placéwek call center. W miare rozwoju konwergentnych centréw
monitorowanie efektywnosci ich dziatania bedzie stawato sie coraz to bardziej skomplikowane, co
wymaga zastosowania odpowiednich narzedzi takich jak Verax KPI Dashboard aktywnie wspierajacych
kierownictwo w procesie oceny prowadzonych dziatan.
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Wykaz skrotow

AC (agent occupation) - stopien obcigzenia agenta.

ACW/ACWT (after call work time) — czas obstugi potagczenia po rozmowie.
AHT (average handling time) - sredni czas obstugi potaczenia.

AR (abandon rate) - odsetek porzucen.

ASA (average speed of answer) — $rednia szybko$¢ odpowiedzi.

ATT (average talk time) — $redni czas konwersacji.

CR (conversion rate) — stopa konwersji.

CSAT (customer satisfaction) — satysfakcja klienta.

FCR (first call resolution) — odsetek sukceséw w pierwszym potaczeniu.
IVR (interactive voice response) — system obstugi klienta oparty o nawigowane tonowo menu.
SL (service level) — poziom obstugi.

Szczegdtowe informacje dostepne pod adresem: www.veraxsystems.com/pl/products/kpidashboard.
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