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Wstęp

Jeżeli kierujesz wewnątrzfi rmowym call center, contact center lub działem 

help desk, masz do dyspozycji wiele miar dających wgląd w to, co się 

dzieje w Twojej komórce. Otrzymujesz lub sam tworzysz standardowe 

(skonfi gurowane przez producenta) raporty, w których znajduje się bardzo 

wiele danych, takich jak liczba rozmów odbytych przez operatorów w 

jednostce czasu (miesięcznie, tygodniowo, dziennie, na godzinę), średni czas 

rozmowy, itp. Jeżeli operatorzy Twojego contact center przyjmują reklamacje 

lub zgłoszenia dotyczące awarii, z innych źródeł wiesz pewnie, ile tych 

zgłoszeń przychodzi, czy są one załatwiane w czasie pierwszego kontaktu, 

czy też wymagają wielu kontaktów. Jeżeli operatorzy Twojego contact center 

wykonują zadania przyczyniające się do zwiększenia sprzedaży (np. zbierają 

zamówienia, umawiają spotkania), dysponujesz pewnie informacjami o 

średniej wartości sprzedaży wynikającej z kontaktu z klientem.

Każde contact center używa miar skuteczności i efektywności swojego 

działania. Jest to tym prostsze, że do powstania poważnej części z nich 

nie trzeba wkładać żadnej pracy. Są one generowane przez standardowe 

oprogramowanie używane w contact centers.  Pozostałe miary – z kolei – są 

bardzo trudne do uzyskania. W efekcie, kierownictwa contact centers 

posługują się miarami, które są arbitralne (dostarczone wraz z 

ACD, IVR), a prawie nigdy krytycznie oceniane i rewidowane, aby 

oddać rzeczywistość, w jakiej działa fi rma. Managerowie contact 

centers mają trudność w uzasadnieniu używania tych, a nie innych miar, oraz 

w rozumieniu jak związane są one w celami organizacji. Jedni podejmują się 

– metodą prób i błędów – dostosowania statystyk (miar) do swych potrzeb. 

Inni trwają w mierzeniu czegoś, do czego nie są przekonani, a o czym wiedzą 

jedynie, że tak się robi.   

Same liczby mają wartość dopiero wtedy, gdy jest z nimi stowarzyszona 

umiejętność ich gruntownej interpretacji. 
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Podstawowe korzyści z używania właściwych miar, to:

(a) możliwość usprawnienia efektywności 

(produktywności) pracy contact center,

(b) możliwość zwiększenia skuteczności w realizowaniu 

zadań stawianych przed contact center,

(c) możliwość identyfi kowania słabych punktów w pracy contact center 

i możliwość ich eliminowania, a przynajmniej redukowania,

(d) zwiększenie komfortu pracy kierownictwa contact center 

oraz pracy konsultantów w nim zatrudnionych.


