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Jezeli kierujesz wewnatrzfirmowym call center, contact center lub dziatem
help desk, masz do dyspozycji wiele miar dajacych wglad w to, co sie
dzieje w Twojej komorce. Otrzymujesz lub sam tworzysz standardowe
(skonfigurowane przez producenta) raporty, w ktérych znajduje sie bardzo
wiele danych, takich jak liczba rozméw odbytych przez operatoréw w
jednostce czasu (miesiecznie, tygodniowo, dziennie, na godzine), Sredni czas
rozmowy, itp. Jezeli operatorzy Twojego contact center przyjmuja reklamacje
lub zgtoszenia dotyczace awarii, z innych zrodet wiesz pewnie, ile tych
zgtoszen przychodzi, czy sg one zatatwiane w czasie pierwszego kontaktu,
czy tez wymagajq wielu kontaktow. Jezeli operatorzy Twojego contact center
wykonujq zadania przyczyniajace sie do zwiekszenia sprzedazy (np. zbierajg
zamOwienia, umawiajg spotkania), dysponujesz pewnie informacjami o
Sredniej wartosci sprzedazy wynikajacej z kontaktu z klientem.

Kazde contact center uzywa miar skutecznosci i efektywnosci swojego
dziatania. Jest to tym prostsze, ze do powstania powaznej czesci z nich
nie trzeba wkfada¢ zadnej pracy. Sq one generowane przez standardowe
oprogramowanie uzywane w contact centers. Pozostate miary — z kolei — sq
bardzo trudne do uzyskania. W efekcie, kierownictwa contact centers
postuguja sie miarami, ktore s arbitralne (dostarczone wraz z
ACD, IVR), a prawie nigdy krytycznie oceniane i rewidowane, aby
oddac rzeczywistos¢, w jakiej dziata firma. Managerowie contact
centers majg trudno$¢ w uzasadnieniu uzywania tych, a nie innych miar, oraz
w rozumieniu jak zwigzane sg one w celami organizacji. Jedni podejmujg sie
— metodg préb i btedéw — dostosowania statystyk (miar) do swych potrzeb.
Inni trwajg w mierzeniu czego$, do czego nie sg przekonani, a o czym wiedzq
jedynie, ze tak sie robi.

Same liczby majq warto$¢ dopiero wtedy, gdy jest z nimi stowarzyszona
umiejetnos¢ ich gruntownej interpretacii.
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Podstawowe korzysci z uzywania wiasciwych miar, to:
(@) mozliwos¢ usprawnienia efektywnosci
(produktywnosci) pracy contact center,
(b) mozliwos$¢ zwiekszenia skutecznosci w realizowaniu
zadan stawianych przed contact center,
(c) mozliwos¢ identyfikowania stabych punktéw w pracy contact center
i mozliwos¢ ich eliminowania, a przynajmniej redukowania,
(d) zwiekszenie komfortu pracy kierownictwa contact center
oraz pracy konsultantéw w nim zatrudnionych.
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