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Call centrum

Z Wikipedie, oteviené encyklopedie

Call centrum je misto, kde jsou shromazd’ovany pozadavky vytizované za pomoci telefonu. Call centrum je
obvykle oddéleni v ramci spolecnosti, kterd urcuje jeho zaméefeni a strategii, tato agenda mtize byt ale i
outsourceovana do specializované firmy. V rozsiteném pojeti pouziva se mimo telefonu i pouziva i dalSich
pristupovych kanalt, jako je naptiklad e-mail, fax nebo sms zpravy. V tom ptipad¢ hovoiime o kontaktnim
centru.

V call centru pracuji operatofi, ktefi jsou vybaveni technickymi prosttedky k vyfizovani pozadavki. Témi
jsou v minimalni verzi telefonni pfistroje a ndhlavni soupravy. Sofistikovana call centra vSak vyuzivaji celou

Skalu informacnich technologii, jako naptiklad pocitace spojené pomoci sité LAN, podnikové aplikace typu
CRM a hlasovy piepinac¢ zajiSt'ujici spojeni podniku do telefonni sité.
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Druhy call center

V poslednich letech sili snaha zvysit kvalitativni vysledky call center, namisto pouze kvantitativnich. To
znamena, ze moderni spolecnosti opoustéji model, kdy cilem bylo obslouzit co nejvice zékaznik, za co
nejkrat$i dobu. Diky novym technologiim je mozné nabizet mnohem vétsi Skalu sluzeb. Takto 1ze rozdélit call

centra na:[l]

= Informacni call centra - vyfizujici pouze pozadavky na ziskéni informaci, jako naptiklad informace
pro vefejnost, ¢i informace o telefonnich ¢islech.

= Servisni call centra - specializovana na predprodejni i poprodejni péci. Piikladem miize byt technicka
podpora.

= Transakéni call centra - realizujici pozadované operace. Typickym piikladem je telebanking ¢i
internet banking,

= Prodejni call centra - kterd mohou byt bud’ aktivni ¢i pasivni. U aktivniho telemarketingu operatofi
volaji potencidlni zdkazniky a piesvédcuji je ke koupi produktu ¢i sluzeb; u pasivni zvedaji volani

zakaznikl a napt. vytizuji objednavky po telefonu.
S rozmachem internetu lze rovnéz call centra rozdé€lit na:

= Dedikovana call centra - tedy fyzické lokality, obvykle v podobé otevienych kancelaii
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= Virtudlni call centra - kdy jednotlivi agenti jsou spojeni se systémem pomoci internetu. V takovém
piipadé¢ jsou agenti mimo prostory spolecnosti a k praci pouzivaji systémy zalozené na modelu SaaS,
tedy Software as a Service

Technologie

Zéklad celé technologické architektury call center tvoii hlasovy ptepinac. Toto zafizeni zarovei slouzi jako
vstupni bod do systému z vetejné telefonni sit€ (PSTN). V minulosti se jednalo ptfedevsim o pobockové
ustfedny PBX. S rozvojem osobnich pocitacti vznikla snaha spojit analogovou a digitalni rovinu a do call
center se zacalo instalovat CTI, tedy systém propojujici telefony s poc¢itacovymi prostiedky call centra.

Role v call centru

V béZném call centru se vyskytuje nékolik pracovnich roli:

» Agenti — pracovnici vyfizujici pozadavky klientl, nékdy nazyvani operatori
= Supervizori — pifimi nadfizeni agentii, majici na starosti jejich motivaci. Maji také ale zodpoveédnost za

vysledky svého tymu.

Souhrnné se jim téZ fika pracovnici informacnich sluzeb.

Kontroverze

V call centrech byva jedna z nejvétsich fluktuaci lidi — az 40 % z nich ,,nepieZije* prvni dva mésice.[2! Je
bézné, ze operatory tvoii z velké Casti studenti a brigddnici. Zejména call centra aktivniho telemarketingu se
potykaji s fadou kontroverzi. Aktualné.cz v lednu 2014 vydal sérii ¢lank o pomérech operatort call center v
Cesku. Respondenty byli Roman Stastny a Tomés Rizicka, kteii v ramci své prace, pééi o zakazniky,
navstévovali fadu call center a ziskali tak z prvni ruky zkuSenosti o tamé;jSich podminkach. Mezi
nejostentativnéjsi priklady patii postihy za nizké kvoty — tieba prace ve stoje, prescas zadarmo, de facto
véznéni operatorti v praci do doby, nez splni svijj cil; nehrazend povinné prace o vikendech nebo prace ve
spodnim pradle, dokud néco neprodaji. Dale vstupni smlouva za hranici etiky, naptiklad souhlas s vyplacenim
pendle za odchod diive nez do ptl roku. Dalsi nekalé praktiky, které proti sobé rozestvavaly zaméstnance,
zahrnovaly naptiklad ,,tabuli ostudy* se jménem nejhorsiho prodejce nebo Casté ,,selekce — hlasovani o tom,
koho mezi sebou operatofi nechtéji, kteryzto ¢lovek je nasledné vyhozen. Téz byly zminény pokuty za
odchod na toaletu, bud’ podminované tspéSnym hovorem, nutnost to pifedem oznamovat (¢asto za
ponizujicich podminek), a pti odskoceni si bez povoleni doprovazené sprskou nadavek a pokutou. Tyto
pokuty, neziidka drakonicky ptisné az absurdni, byvaji jak za nékolikaminutové pauzy za den, tak za pfilis
kratké nebo naopak piili§ dlouhé hovory, nezminéni n&jaké véty ze vzoru i za mensi prohtesky.[3114]

Zpréava o call centerech v Indii z roku 2005 praci operatort pfirovnava k novodobému otroctvi.[31[6]
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