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Eurdpa zacina pocitovat prveé efekty deregulacie v sektore energetiky.

Konkurencia na trhu sa zvySuje, coho vysledkom je znizena lojalita zakaznikov.
Dévodom, preCo zakaznik meni svojho dodavatela energie alebo plynu je,
samozrejme, lepsia cena ale Castokrat aj nespokojnost’ s existujucimi sluzbami.

Tak, ako trh bude dospievat, stane sa cena relativne menej vyznamnym
konkurencnym parametrom, Co bude znamenat, ze rozhodovat bude prave
uroven spokojnosti zakaznika.

Roman Vransky
Principal consultant

v Capgemini Slovensko s.r.o.
v oblasti IT Transformation

roman.vransky@capgemini.com

SPOKOJNOST ZAKAZNIKOV AKO NASTROJ
NA ZiSKANIE TRHOVEHO PODIELU

V sektore energetiky sa eSte v nedavnej
minulosti zakaznickej spokojnosti nevenovala
velka pozornost. Spolo¢nosti nemali Ziadne
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stratégie na obsluhu zéakaznikov ani ziadne
dlhodobeé vizie v tejto oblasti. Len velmi zriedka
spoloénosti uvazovali o spdsoboch, ako zme-
rat spokojnost zakaznikov s ich produktami
alebo sluzbami.

Dnes musia spolo¢nosti svoj pohlad na
sluzby zakaznikom redefinovat. Zmena spo-
kojnosti zakaznikov sa ucite neudeje cez noc,
ale je zrejmé, Ze tie spolocnosti, ktoré Uspesne
zvladnu tuto transforméciu, velmi pravdepo-
dobne ziskaju vyznamny podiel na trhu.
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Cielom podnikov by malo byt najma
ziednodusenie svojich zakaznickych procesov.
Ocakavané prinosy budu predovSetkym vo
zvySeni rychlosti a transparentnosti procesov
a znizeni nakladov na obsluhu zékaznika
(tzv. cost-to-serve).

ZJEDNODUSENIE PROCESOV

V stiCasnosti sa elektrina a plyn chapu ako
Cisté komodity. Jedinymi parametrami v konku-
renénom boji su cena a ponuka sUvisiacich
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sluzieb. Exceletny zakaznicky servis teda

bude predstavovat konkurenénu vyhodu.

Zlé zaobchadzanie so zakaznikom napr. pri

rieSeni nejakého jeho malého problému méze

nakoniec vyustit do straty jeho dévery a odcho-
du ku konkurencii.

Lidri v oblasti energetiky musia konat velmi
proaktivne, aby si udrzali spokojnost kazdého
zakaznika. Kontaktné centra v budu v tejto
oblasti zohrévat velmi déleZitt tlohu. Uspesné
budu len tie podniky, ktoré sa budu proaktivne
pokusat o prehlbovanie vztahov so zakaznikmi.
Budu rozumiet vzorom spravania sa zakazni-
kov tak, aby boli schopni Zistit ako ¢o najrych-
lejSie odstranit resp. eliminovat priciny staz-
nosti.

Aby podniky uspeli v ziednoduseni zakaz-
nickych procesov (end-to-end), musia predo-
vSetkym:

W Mat spokojnost zakaznika ako sucast
podnikovej stratégie;

B Zmenit postavenie kontaktnych centier
Z nestrategickych na strategické organi-
zacné jednotky;

B Zmenit biznis procesy z polohy reaktivne;
do polohy proaktivnej (schopne;j riesit prob-
lemy);

B Dostat inteligentnu spatnu vazbu od zakaz-
nikov a porozumiet’ skuto€nym pri¢inam
ich problémov;

B Implementovat’ klucové ukazovatele na
sledovanie vykonnosti (KPI), ktoré budu
zabezpecCovat urcitt Uroven spokojnosti
zakaznikov;

B Pouzivat malo jednoduchych end-to-end
procesov;

B Vytvorit také pouzivatel'ské rozhrania IT
systémoyv, ktoré su intuitivne tak pre agen-
tov kontaktnych centier ako aj zakaznikov.

NAKLADY NA 0BSLUHU ZAKAZNIKA
OVPLYVNUJU ZISK

Ako ukazuju posledné benchmarky, predaj
energie maloodberatelom je v Eurdpe nezis-
kovy. Hlavnym dévodom je fakt, Zze naklady
na obsluhu zékaznika su stale velmi vysokeé.
Je to désledok neefektivnych a velmi zlozitych
procesov v kontaktnych centrach, vysokého
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Analyza poradenskej spolocnosti Capgemini ukdzala, Ze na
dosiahnutie konkurencieschopnosti musia energetické firmy
znizit naklady na obsluhu zékaznika o 30 - 50 %. V porovnani
s tymi najlepsimi firmami, ktoré prdve zacinajd operovat
na trhu, sd tradicni predajcovia energie v ukazovateli ,pocet
kontaktov na jednu zakaznicku zmluvu” horsi o 230 — 250 %.
Podobne v parametri ,trvanie kontaktu” sd tradicni mono-
polisti 0 160 — 180 % horsi ako novi hraci. Moderny predajca
energie si dnes vystaci s nie viac ako 20 end-to-end biznis
procesmi, ktoré pokryvaja fakturdciu a zakladné sluzby,

se vve

60 takychto procesov.

poctu kontaktov na pocet zékaznikov ako aj
neergonomickeého pouzivatelského rozhrania
IT systémov.

CIELE DEFINOVANE
PRE SPOKOJNOST ZAKAZNiKOV

Uspech transformécie kontaktného centra
zavisi od jasnej a silnej vizie. Bez existencie
vizie sa moze stat, Ze transformacia sa stane
sériou chaotickych a ¢asovo naroénych pro-
jektov, ktoré idu zlym smerom alebo ne-
smeruju vobec nikam. Transformacia velmi as-
to vyzaduje odstranenie starych ,vzorov* zauzi-
vanych procesov. Napriklad rieSenie zakaznic-
kych problémov sa presuva na front-end,
namiesto ich akceptovania a odsUvania ich
rieSenia na backend ako to bolo v minulosti.
Stratégia sa musf vytvorit na zaklade vstupov
od klucovych biznis viastnikov v kontaktnom
centre.

Vystup z tohto strategického cvicenia
musi okrem iného obsahovat gj identifikovanie
kluCovych oblasti na zlepSenie a hlavnych
bariér zmien. Vykonni manaZzéri spolo¢nosti
musia nasledne pretransformovat tuto viziu do
hmatatelnych cielov. Systém na meranie a zla-
denie individualnych a timovych cielov vo for-
me Balance ScoreCard bude potrebny na to,
aby bolo mozné motivovat prislusnych pra-
covnikov.

— b

ANALYZA KOMUNIKACIE
\V KONTAKTNOM GENTRE

Analyzou pricin, ktoré su za kontaktmi
zakaznikov, mbze spolocnost ziskat novy
pohlad na to, ako dosiahnut spokojnost za-
kaznikov. Klt¢ovou aktivitou je analyzovat
vSetky zakaznicke kontakty v ramci danej
periddy (napr. cely tyzden), ako aj Statistické
historické data, ktoré reprezentuju aktivity
kontaktného centra. Spolo¢nosti sa musia
zamerat na komunikacné kanaly, dévody
staznostf, formy odpovedi a suvisiace procesy.
PocCas analyzy pri€in volani zakaznikov je
potrebné mat na zreteli dve hlavné otazky:
Ako zredukovat pocet volani v kontaktnom
centre? Ako zlepSit efektivnost spracovania
poziadaviek zakaznikov?

Najlepsie spolo¢nosti v oblasti predaja
energil maju pomer kontaktov na jednu zakaz-
nicku zmluvu ro¢ne priblizne 0,40, ¢o je
menej ako jedna tretina z priemeru, ktory dosa-
huju tradiéné spolo¢nosti. Redukcia poctu
kontaktov je mozna prostrednictvom nastrojov
ako napriklad:

B Jasna komunikacia (napr. k obsahu faktur);

B Maximalizacia pouzitia samoobsluznych
sluzieb (napr. IVR);

B Znizovanie poCtu chyb v ramci vystupov
kontaktného centra;

m Skolenia a posilnenie opravneni pracov-
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Vizia a stratégia

Znizenie nakladov
na obsluhu

Zvysenie efektivnosti
a produktivity

1. Finanéna
perspektiva

Zvysenie samoob-
sluznych sluzieb

Znizenie vstupnych
nakladov

Zvysenie spokojnosti

2. Zakaznicka . -
zakaznikov

perspektiva

{

i
i
i

3. _I’tirspe’k:‘lva Zostihlenie Implementacia Benchmarking
internyc end-to-end {_ filozofie ,spravne nakladov
procesov procesov na prvykrat* na obsluhu

4. Vzdelavacia
perspektiva Zlep$enie

. P Zleps$enie spokojnosti
zdielania znalosti

ZlepSenie skoleni
zamestnancov

!
I
I

Obr. 1: Prepojenie oblasti prinosov na stratégiu cez balanced scorecard

Pristup k transformacii kontaktnych centier

1. Nastavenie strategickych cielov;

2. Mapovanie Balanced ScoreCard;

3. Analyza komunikdcie;

4. Tvorba finan¢ného zdévodnenia (business case);
5. Mapovanie end-to-end procesov;

6. Benchmarking;

7. Planovanie transformacie.

nikov kontaktného centra na ,rieSenie prob-
lémov na prvy kontakt";
B ZvySenie vyuZivania webovych kanalov.
na identifikaciu zakaznikov;
Benchmarky tiez ukazuju, Zze najlepsie
spolo¢nosti v oblasti predaja energii maju
typicky 0 30 — 45 % kratSie Casy na spra-
covanie poziadaviek zakaznikov. Tu tradicné sa zlepsilo rieSenie problémov.
spolo&nosti maju moznost optimalizacie pro-
strednictvom nastrojov ako napriklad:
W ZlepsSenie pouzivatelského rozhrania IT
systémov agentov;
B Zavedenie biznis pravidiel typu ,Push-
-Back", systémom riadené transakcie a au-
tondmne biznis procesy;
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Vytvaranie pridanej hodnoty pre zakaznikov

Jednoduché a transparentné end-to-end procesy

Udrziavanie spokojnosti zamestnancov

B Pouzitie VR routingu a CTl konektorov na
optimalizaciu smerovania kontaktov na
agentov a minimalizacia Casu potrebného

W Portalova technoldgia s pouzitim roli pre
kastomizaciu pouzivatelského rozhrania
pre individualne potreby agenta tak, aby

MAPOVANIE ZAKAZNICKYCH PROCESOV
Cielom end-to-end procesnej analyzy je
plne porozumiet fungovaniu kontaktného
centra a miestam, kde su neefektivne aktivity.
Vzhladom na stratégiu kontaktného centra
musi byt jasna pridana hodnota kazdého

procesu pre zakaznika. Analyza, kategorizacia
a mapovanie rdznych pricin zékaznickych kon-
taktov poméZze spolo¢nostiam identifikovat
azamerat sa na klucové end-to-end procesy.
Odhalia sa pritom rozne ,Uzke hrdla“ procesov
alebo iné zdroje nedostatkov.

INTERNY A EXTERNY BENCHMARKING

\Wysledky benchmarkingu pre kazdy end-
-to-end proces umoznia nastavit parametre
na meranie vykonnosti. V pripade internych
benchmarkov sa typicky nastavuju ciele na
mikro drovni pre procesy ako napr. zmena
dodavatela, oprava chybnych faktdr, pripojenie
alebo odpojenie zékaznika. Uelom externych
benchmarkov je porovnavat makro-para-
metre spojené s nakladmi na obsluhu za-
kaznikov, ako napr. kontraktacia, IT vydavky,
naklady na back-office vratane produktivity
prace.

PLANOVANIE TRANSFORMACIE

Na zaklade financného zdbvodnenia (busi-
ness case) maju manazéri moznost rozhodnut
sa, na ktoré oblasti sa zamerat' a v akom po-
radi. Prioritou maju byt oblasti, ktoré prinaSaju
najvacsiu spokojnost zakaznikov pri o najniz-
Sich nakladoch. Typicky sa vyberaju také inicia-
tivy, ktoré napravaju problémy zdielané viace-
rymi end-to-end procesmi. Ovela mensiu prio-
ritu maju menej slubné alebo velmi kompli-
kované iniciativy. V ramci transformacného
planu su prioritizovang iniciativy vsadené do
Casového ramca. Tu sa potom vyhodnocujd ich
vzajomné zavislosti a dopady na podnik. To
umozni minimalizovat rizika a realizovat
dobré rozhodnutia.

ZAVER

Transformacie kontaktnych centier su
oby&ajne velmi komplexné iniciativy, ktoré mno-
hokrat znamenaju zasadné zmeny v spbsobe
fungovania podniku. V mnohych pripadoch
predstavuju radikalnu zmenu firemnej kultdry.
Tieto iniciativy integruju procesy, [udi, tech-
noldgie ako aj firemné stratégie. Velmi Casto
vyzaduju zapojenie top manazmentu a velmi
precizne planovanie.



