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Experience
Benchmark

Redlnd data o vykonu zdkaznické péece
v Cesku a na Slovensku

Kazda firma rika,
Ze ma skvélou zakaznickou podporu.

My jsme to zméili.




Jak si vede vase zakaznickd péce ve srovndni s trhem?

Daktela, jednicka na trhu komunikacnich platforem, pfindsi prvni uceleny report
vykonu ¢eskych a slovenskych firem. Zjistéte, jak si stojite v porovndni s konkurenci
a nechte se inspirovat redlinymi daty.

Zdkaznickd péce uz neni jen o zveddni telefonl. Je to klicovy faktor, ktery rozhoduje,
jestli zadkaznik zlstane a kolik vds to bude stdt. Kazdd minuta ¢ekdni, prepojovdni
nebo opakovdni pozadavku neni jen Spatnou zkusenosti pro zdkaznika.

Je to primy ndklad, ktery vds stoji dlveéru, ¢as tymu a v kone¢ném dUsledku i trzby.

Co vreportu najdete

Tento report neni teorie, je to benchmark a prakticky ndvod, jak mit prehled o tom,
jak si stoji prdve vase zdkaznickd péce:

» Objektivni pohled na vykon customer care v Cesku a na Slovensku.
# Benchmarking napfri¢ obory, abyste védéli, co je ,dobry standard”.

» RedInd data a konkrétni ¢isla misto pocitd.

Prakticky benchmark oceni provozni manazefi i vedouci zdkaznické péce, kterym odpovi
na tyto klicové otdzky:

a Jste opravdu dostatecné rychli v porovndni s trhem?
» Kolik procent zdkaznikl se k vdm rediné dovolda?
@ Jakrychle a na kolik interakci vyresite zdkaznické pozadavky?

# Mdate Cisla areporty, které umite obhdjit pfed managementem?
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‘ Pét véci, které zdkaznici doopravdy hodnoti

| Rychlost reakce

Doba prvni odpovédi na dotaz od zdkaznika.

@ ‘ Dostupnost
A A Jistota, ze vds zakaznik zastihne na preferovaném kandlu.
m A -

) ‘ Vyreseni

Rychlost a pocet interakci, které je nutné se zdkaznikem mit.

7~ \ Dovolatelnost
e M ‘ Podil hovoru ¢i kontaktl, které zdkaznici ukondi drive, nez jsou
— obslouzeni operdtorem nebo systémem.

Profesiondini pristup a srozumitelnost reseni, zda komunikace
pomohla a nebyla odbytd.

Jrirs | Kvalita a ton

Tyto pilife tvori zdklad méritelnych vysledku. Pravé z nich vychdzeji klicové ukazatele
jako FRT (First Response Time), FCR (First Contact Resolution), CSAT (Customer
Satisfaction Score) ¢i NPS (Net Promoter Score), které vdm v kombinaci

s hdkladovosti poskytnou vérny obraz o zdravi vasi zdkaznické péce.
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Co ukazuje benchmarking:
Rychlost uz neni ,nice to have” CSAT

+24 %
(o]
u firem,
Jednou z nejvétsich vyhod benchmarku je, ze ddavad jasny které odpovidaji
dikaz pro to, co tymy v praxi ¢asto citi: rychlost do 5 hodin

odpovédi ma primy dopad na spokojenost.

Navrzené standardy a SLA, podile kterych se dd férové ridit tym
Diky SLA pdsmUOm okamZzité zjistite, zda patrite mezi $picku, drzite se v priméru,
nebo za konkurenci zaostdvdte.

-(*:-)‘- Telefon ¢ dostupnost linky (primadrni KPI)

Tato metrika ukazuje, kolik zdkaznikl se v pracovni dobé redlné dovold. Je primym
odrazem toho, jak dobfe mdte nastavené smeény a jak zvidddte kapacity béhem Spicek.

Nedostacujici Podprimér Dobry prumér TOP

<85% 85-90 % 90-95% 95 % a vice

€23)  Telefon e rychlost zvednuti (sekunddrmi KPI)

Dovolat se nestaci. Cas, ktery zdkaznik strdvi ve fronté, je zdsadni. Pravé rychlost
zvednuti hovoru zdsadné ovliviuje prvni dojem a celkové rozpolozeni zdakaznika.

TOP Dobry primér Primér Podpriumér

90/15 85/15 85/20 80/20

(90 % hovor( do 15 s)
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Navrzené standardy a SLA, podie kterych

‘ se dd férové Fidit tym

L@ E-mail ¢ FRT (First Response Time)

FRT meéri cas od prijeti prvnino dotazu do momentu odesldni odpovédi. Pro objektivni
vysledky doporucujeme sledovat tuto metriku napfri¢ celym pracovnim tydnem (v€etné
¢asu mimo $picku), aby vyslednd data skutec¢né odrdzela realitu vasich procesu.

I TOP
<5h
5-10 h
I Primér
10-15 h

I Podprimér
>15h

o\ o

~-+--  Priumérnd doba vyreseni ticketu

Tato metrika je kliCovd pro procesni fizeni, protoze sCitd veskeré prodlevy v rdmci
jednoho pripadu. Namisto hleddni tabulkové hodnoty se vtomto pripadeé soustredte
na vlastni progres. Nastavte si benchmark, stanovte si viastni cile, sledujte vyvoj v Case
a hledejte cesty k postupné optimalizaci.
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‘ KPI, kterda propoji zakaznickou péci s byznysem

Vedle standardnich SLA doporucujeme sledovat také metriky provozni zralosti, které
odhali skute¢nou efektivitu vaseho tymu. Za zdravy standard se povazuji tyto hodnoty:

,L;.I{ ‘ Produktivita agenta

Maximalné 80 aktivit denng, Cisty cas komunikace cca 6 hodin.

‘ FCR
C_ Minimdiné 70 % dotazl vyfeSenych na prvni kontakt.

‘ SLA pInéni
C, Minimdiné 90 % pripadd vcas.

* % %
@ ‘ CSAT

Prdmérné hodnoceni > 4/5.
al /

[ ‘ NPS

>30
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Casto opomijené metriky, které viak maji nejvétsi

primy dopad na celkovou ekonomiku vaseho provozu

Poéet dotazu

I kdyz se nejednd o bézné uzivané KPI, je to jeden z nejuzite¢néjsich ukazateld. Odhaluje
totiz, zda problémy nevznikaji uz v samotném provozu, napriklad kvili nejasnostem na
webu ¢i zmatkdm pfri doruceni. V takovém pripadé je zdkaznickd péce nucena pouze
Fesit dlsledky téchto systémovych nedostatku.

Lvypoc":et: (pocet dotazl + pocet objedndvek) x 100

Doporucéeni: Cilovd hodnota je individudlini pro kazdy typ podnikdni a provozni
model. Napfic sledovanymi obory se sice uroven pohybuje kolem 25 %, jde vSak spiSe
o primérny obraz trhu nez o pevné dany standard. Doporucujeme proto nejprve
zmeérit aktudlini stav a na jeho zdkladé nastavit realistickeé cile pro postupné snizovdni,
které budete pribézné upravovat podle Uspésnosti optimalizace procesu.

Ndkladovost

Sledovdni ndkladl umoznuje transformovat zdkaznickou péci z Cisté ndkladové polozky
na efektivné rizeny systém. Klicem k této transformaci je presné méreni ndakladi na
jednu objedndvku a ndkladu na jeden kontakt se zdkaznikem.

- Kdyz se naucite tahle Cisla ¢ist a pracovat s nimi, prestanete
jen ,doufat”, Ze to délate dobre. Ziskdate totiz jasno vtom:

@ Kdy a kam ptidat lidi
——t— Presné uvidite, kdy tym nestihd a kdy se investice do nového kolegy
222 skutecné vrati.

Kde posilit tym
o3 e oo

CG. o Najdete opakujici se ukoly, které za vds mnohem levnéji a rychleji vyresi
® chytry systém s vyuzitim AL
=9 Kde zlepsit proces a snizit tlak na podporu

Odhalite mista, kde staci drobnd zména v procesu, kterd tymu uvolni
ruce, protoze dotazy jednoduse prestanou chodit.
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& Jok hlidat kvalitu a vykon operdtoru

Kvalita vs. kvantita komunikace

Optimdini pristup ke kontrole kvality je postaveny na objektivnich datech z celého
provozu, ne jen na namdadtkovych kontroldch. Diky automatizaci Ize pribézné
vyhodnocovat vSechny hovory i chaty, takze supervizor md kompletni prehled

o obsahu i kvalité komunikace bez zdlouhavych poslechd a ru¢niho vybéru vzorkd.

Moderni systémy navic vytvari automatickd struénd shrnuti, vybiraji klicové momenty
a podle predem nastavenych kritérii prifazuji skére kvality.

Vysledkem téchto analyz je prdmérnd zndmka kvality za mésic, kterd slouzi jako
hlavni, objektivni podklad pro pravidelnou zpétnou vazbu. Vykon jednotlivel mérte vici
nastavené normé nebo praméru tymu, vzdy véak s ohledem na aktudini sezénu. Pokud
data ukazuji dlouhodobé podprimérny vykon, je mozné rychle dohledat konkrétni
priciny a spolecné s operdtorem sestavit efektivni pldn zlepseni.

ow s

VedlejSi KPI, které rychle odhali problém

» Pramérnd doba hovoru: obvykle 1,5-2 min
# Pocet komunikaciv ticketu: idedlné1,5-2
Pokud je toto cislo vySsi, je to jasny signdl, Zze se zdkaznik musi doptdvat.

Znamendad to, ze informace v prvni odpovedi nebyla kompletni nebo je
proces pro zakaznika prilis slozity.
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‘ Jak s reportem pracovat

Od dat k redlnym zméndm.

Aby report neztstal jen v Supliku, doporucujeme postupovat systematicky. Nejprve se
srovnejte s trhem a podivejte se, jak si stojite v nasich benchmarkovych pdsmech
(TOP / primeér / podprimeér). Ndsledné vyberte oblasti, ve kterych mdte nejvétsi
prostor ke zlepSeni, a urcete je jako priority pro nadchdzejici obdobi.

Ziskejte audit zdarma.

Nejste si jisti, kde vdm unikaiji prilezitosti a co vds brzdi?
Nds audit identifikuje slabd mista a ukdze konkrétni

kroky, jak je muizete zlepsit.

Vyberte si jednu prioritu a zaénéte ladit.

NesnaZzte se opravit vSechno najednou. Zvolte si jednu oblast, kterd vds pdli nejvic,
a zamérte se na ni:

Nastavte si jasné priority, vyladte workflow a pfipravte Sablony,
které tymu usetfi ¢as.

» Rychlejsi prvni odpovéd' (FRT)
(C/ﬁ

LepSi dostupnost
% Zapracujte na pldnovdni smén a naucte se Iépe ridit Spicky,

kdy se vdm zdkaznici nedovolaji.

Vyreseni dotazu napoprvé (FCR)
< </', PomUze lepsi tridéni dotazl (triage), kvalitni znalostni bdze

a jasna pravidla, komu tiket predat.

Méné dotazli v systému

N

Hledejte pfriciny pfimo v provozu a odstrante je,
m aby dotazy vlibec nevznikaly.
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LepsSi zakaznicka péce

= méné ztracenych zdkaznikl = vice penéz pro vds byznys

T | Zakaznickd péce je dnes bud' vasi nejvetsi konkurencni vyhodou,
nebo tichym mistem, kde vdm utikaji penize. Tento report vdm
ddvad do ruky néco, co vétsiné tymU chybi: objektivni srovhdni
s trhem a jasné standardy. Diky nim muzete zadit zlepSovat
svUj servis ha zdkladé tvrdych dat, ne jen pocitl a dohadd.

2 daktela

Kdyz vaim na za’kazm’cfch 2ale2r
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