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Povzetek

Enotni kontaktni center Ministrstva za javno upravo naj bi ob&anom pomagal tako po vsebinski kot tudi proceduralni plati prebroditi
tezave pri uporabi storitev in jih tako pripeljati do zadovoljive reSitve problema, v katerem so se znasli pri iskanju dologene informacije
ali opravljanju dologene storitve na portalu e-Uprava. Stevilni viri potrjujejo, da ima zadovoljstvo s kontaktnim centrom pomemben vpliv
na splosno zadovoljstvo s storitvami e-uprave, in prihodnjo uporabo tako kontaktnega centra kot tudi storitev e-uprave na splosno.
Storitve enotnega kontaktnega centra ministrstva zajemajo tri nacine nudenja pomogi uporabnikom drZavnega portala e-Uprava: prek
e-posSte, prek spletnih obrazcev pri posameznih storitvah in prek klicnega centra, ki nudi pomoé po telefonu. Rezultati raziskave
zadovoljstva uporabnikov s klicnim centrom so pokazali relativno nizko zadovoljstvo, kar je glede na to, da je bilo merjenje opravijeno
v Casu njegovega pilotnega delovanja tudi razumljivo. Pri tem rezultati kaZejo na relativno zadovoljive komunikacijske sposobnosti
agentov, slabSe pa se izkaZejo v smislu strokovne usposobljenosti posredovanja odgovorov. Zato bo treba ved napora vioZiti v razsiritev
znanj agentov klicnega centra. Za dolgorogno uspesno delovanje pa je kljuénega pomena tudi vzdrZevanje ustrezne ekspertne baze
znanja in upostevanje izkusen| pri nadaljnjem razvoju storitev e-uprave.

Kljuéne besede: e-uprava, kontaktni center, klicni center, zadovoljstvo, pomo& uporabnikom

Abstract

SATISFACTION WITH THE SERVICES OF THE CALL CENTRE FOR ASSISTING THE USERS OF GOVERNMENT WEB PORTAL E-UPRAVA

Unified contact centre at the Slovene Ministry of Public Administration has been established in order to help the users of the
government web portal e-Uprava to overcome difficulties they have when using e-government services. Several documents prove that
satisfaction with the contact centre has a significant influence on satisfaction with e-government services as well as on the future
use of the contact centre and e-government as a whole. Unified contact centre offers three kinds of assistance to the users of the
government web portal e-Uprava: via e-mail, special web forms at the individual e-services and via telephone. The results of the call
centre user satisfaction survey revealed relatively low level of satisfaction; however, we sort of expected this, since the survey was
performed in the phase of the call centre pilot operation. A detailed review of results shows that communication skills of agents are
relatively satisfactory; however, they lack of ability to provide professional and comprehensive answers to the questions given by
citizens. Hence, in the future more efforts should be given to the extension of agents' knowledge. However, for the long-term
successful operation of the contact centre the maintenance of the knowledge database and consideration of experiences in future
development of e-government services are of the key importance.

Keywords: e-government, contact centre, call centre, user satisfaction, user assistance

1 Uvod

Slovenska drzava se, podobno kot drugod po svetu,
kljub relativno obsezni ponudbi storitev e-uprave,
sooca s precej nizko uporabo teh storitev. Po rezul-
tatih zadnje uradne meritve razvitosti 20 osnovnih
javnih storitev v drzavah EU za leto 2007, ki jih za
Evropsko komisijo izvaja podjetje CapGemini, Slove-
nija skupaj z Malto zaseda zavidljivo drugo mesto
(CapGemini, 2007). Podatki Eurostata o uporabi
storitev e-uprave za leto 2007 pokazejo, da le 30 od-
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stotkov prebivalstva v starosti 16 do 74 let uporablja
internet za dostop do informacij in storitev javne up-
rave, kar jo skupaj z Estonijo uvri¢a na 13. mesto (Eu-
rostat, 2007a). Razrez uporabnikov po posameznih
vrstah uporabe pokaze e slabso sliko. Tako je do in-
formacij na spletnih straneh organizacij javne uprave
dostopalo 28 odstotkov ob¢anov, do obrazcev za
vloge 15 odstotkov, elektronske storitve pa je uporab-
ljalo samo 6 odstotkov ob¢anov v starosti 16 do 74 let
(Eurostat 2007b). 1z rezultatov raziskave, ki jo je
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Institut za informatizacijo uprave Fakultete za upravo
izvedel leta 2006 na reprezentativnem vzorcu 1028
obcanov, starejsih od 18 let (Vintar et al., 2006; Kunstelj
et al., 2007), lahko ugotovimo, da so poglavitni razlogi
za neuporabo storitev drzavnega portala e-Uprava
nezadostna uporaba interneta, nepoznavanje moznosti
e-uprave, nezanimanje in preferenca klasi¢nih nac¢inov
opravljanja zadev z upravo, v veliki meri tudi med
uporabniki interneta (Vintar et al., 2006; Kunstel;j et al.,
2007). To kaze, da storitve e-uprave ne izkazujejo doda-
ne vrednosti, ki je potrebna, da bi se odlocili za elek-
tronski nacin opravljanja zadev. To je razvidno tudi iz
ocen zadovoljstva z uporabo storitev e-uprave. Infor-
macije in storitve so sicer uporabne, vendar necelovite,
nepopolne in tezko dostopne. Zato ne preseneca, da je
po mnenju ob¢anov in podjetij obstoj moznosti osebne
pomoci pri uporabi storitev e-uprave, poleg hitrejsih
postopkov, poenostavitve upravnih postopkov ter
poenostavitve dostopa do e-storitev in njihove upora-
be eden izmed najpomembnejsih dejavnikov, ki vpli-
va na vedjo uporabo storitev e-uprave v prihodnosti.

Vzpostavitev enotnega kontaktnega centra za po-
mo¢ uporabnikom storitev e-uprave pri Ministrstvu za
javno upravo (MJU) je torej logi¢en odgovor na potrebe
obcanov in podjetij ter eden izmed elementov pribliZe-
vanja uprave obéanom. Vemo namre¢, da lahko neus-
trezna obravnava ali celo neodziv na zahteve in pov-
prasevanja obfanov v trenutku unici dolgoletne napore
po izboljsanju kakovosti storitev. Zato so se kontaktni
centri v Stevilnih drzavah uveljavili kot pomembna
kontaktna tocka za ob¢ane, kadar potrebujejo pomod
pri urejanju svojih zadev z upravo.

V splosnem je kontaktni center enota, ustanovljena
posebej za potrebe obravnavanja zahtevkov prek
razliénih komunikacijskih medijev: osebno, prek e-
poste, spletnih obrazcev, spletnih klepetalnic, faksa,
SMS-ov ali telefona (COI, 2008). Kontaktni center lah-
ko deluje za potrebe natanéno dolocenih storitev, za
potrebe dolo¢ene organizacijske enote, resorja, orga-
nizacije javne uprave ali lokalne skupnosti, lahko pa je
skupen za vse vrste storitev in celotno javno upravo.
Namenjen je lahko zunanjim uporabnikom (tj. obca-
nom in podjetjem), notranjim uporabnikom (tj. zapos-
lenim) ali obojim. V kontaktnem centru delujejo agenti
(operaterji oz. kontaktne osebe), katerih glavna naloga
je celovita obravnava prejetih zahtevkov. Zahtevki so
lahko preproste zahteve po osnovnih informacijah ali
pa zahtevajo strokoven nasvet, pomo¢ ali izvedbo
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storitve. Nanasajo se lahko na najrazli¢nejsa podrocja
delovanja javne uprave.

Koristi kontaktnega centra so lahko:

« prispeva k vedji kakovosti storitev, s tem da:

~ nudi enostavno moznost dostopa do informacij
in storitev javne uprave, tudi tistim, ki ne upo-
rabljajo interneta,

~ znizuje potrebo po veckratnih kontaktih upo-
rabnikov za izvedbo doloc¢ene storitve ali reditev
dolocenega problema,

~ obravnava vprasanja obfanov takoj, ves delov-
ni ¢as in ne samo v ¢asu uradnih ur upravnih or-
ganov;

= prispeva k vedji u€inkovitosti in uspeSnosti uprave,

s tem da:

— omogoca reSevanje vprasanj in zahtevkov obca-
nov na enem kraju, enostavneje in hitreje kot
sicer,

— povecuje odzivnost organizacij javne uprave na
zahtevke uporabnikov,

~ omogoca zbiranje povratnih informacij in posle-
di¢no odpravljanje napak in slabosti obstojecih
storitev in pripadajocih procesov, ki se izvajajo v
ozadju, s tem pa tudi postopno zmanjsevanje
Stevila vpradanj in pritoZb ob¢anov v prihodnje;

« vse skupaj pa prispeva k ve¢jemu zadovoljstvu
tako ob¢anov kot tudi javnih usluZzbencev.

Enotni kontaktni center MJU je bil ustanovljen z

namenom pomagati obéanom tako po vsebinski kot
proceduralni plati prebroditi teZzave pri uporabi sto-
ritev in jih tako pripeljati do zadovoljive resitve prob-
lema, na katerega so naleteli pri iskanju dolocene in-
formacije ali opravljanju doloc¢ene storitve na portalu
e-Uprava in tudi sicer. Ena izmed storitev enotnega
kontaktnega centra MJU je tudi nudenje pomoci prek
telefona. V ta namen je bil ustanovljen klicni center,
ki je bil dodeljen v izvajanje druzbi Mobitel, d. d. Da
bi preverili kakovost storitev klicnega centra, smo na
Indtitutu za informatizacijo uprave na pobudo Direk-
torata za e-upravo in upravne procese pri Ministrst-
vu za javno upravo izvedli test, s katerim smo preveri-
li kakovost storitev klicnega centra v fazi njegovega
pilotnega delovanja. Na tej podlagi smo oblikovali
tudi priporocila za njegovo uspesno vzpostavitev in
nadaljnje delovanje v praksi.

Namen prispevka je tako:

« predstaviti namen, storitve in delovne postopke
enotnega kontaktnega centra MJU;
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= predstaviti rezultate raziskave zadovoljstva s kako-
vostjo storitev klicnega centra MJU;

= podati priporocila za uspesno vzpostavitev in na-
daljnje delovanje klicnega centra MJU.

2 Delovanje enotnega kontaktnega centra MJU

2.1 Namen

Tako izku$nje razvijalcev in skrbnikov drZzavnega
portala e-Uprava kot tudi v uvodu omenjena raziska-
va (Vintar e tal., 2006; Kunstelj et al., 2007) so pokazali,
da ljudje mnogokrat potrebujejo pomo¢ pri uporabi
storitev e-uprave. Razlogi so lahko tehni¢ne ali vse-
binske narave. Uporabniki imajo bodisi tezave s samo
informacijsko tehnologijo, na primer z uporabo digi-
talnega potrdila, ali z uporabo aplikacije, ki podpira
izvajanje dolocene storitve. Bolj pogosto pa imajo
tezave z razumevanjem same storitve oz. upravnega
postopka, ki ga nameravajo sproziti, kar je v vecini
primerov posledica pomanjkljivega ali nejasnega
opisa 0z. nepopolne storitve.

Na drzavnem portalu e-Uprava sta Ze od vsega
zacetka na voljo dve vrsti pomoci uporabnikom. Na
elektronski naslov e-uprava@gov.si lahko uporabniki
posljejo svoje vprasanje, mnenje ali pripombo. Poleg
tega imajo uporabniki moznost, da vprasanje zastavi-
jo s pomodjo spletnega obrazca neposredno v aplikaciji
med uporabo dolo¢ene storitve (Kunstelj et al., 2008).
Na ta vprasanja odgovarjajo uredniki portala oz. ured-
niki posameznih zivljenjskih dogodkov in storitev,
drzavljan pa odgovor prejme po elektronski posti.

Vendar pa je kmalu postalo jasno, da omenjene
moznosti pomoci ne zadoscajo vec, saj se je nabor
storitev na portalu bistveno povecal, prav tako pa tudi
Stevilo in zahtevnost zastavljenih vprasanj (M]JU, 2008).
Po drugi strani obstojece komuniciranje prek e-poste
ne omogoca takojsnje resitve problema, saj morajo
uporabniki po navadi na odgovor ¢akati vec dni. Poleg
tega komunikacija po e-posti ne omogoca »osebnega
pristopac, prav tako pa je podvrzena moZznosti napac-
nega razumevanja vprasanja in/ali odgovora ali zastav-
ljanja dodatnih vprasanj, kar komunikacijo in ¢as pri-
dobitve konénega odgovora Se oteZi.

Tako je na Ministrstvu za javno upravo leta 2007
prislo do odloéditve, da obstojece moznosti pomoci
razsirijo e na dodatni komunikacijski kanal, tj. tele-
fon, in da vse tri oblike nudenja pomoc¢i organizirajo
v okviru enotnega kontaktnega centra, katerega os-
novni namen bi bil pomagati slehernemu drzavljanu
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pri njegovem poslovanju z drzavno in tudi §irso jav-

no upravo (Kunstelj et al., 2008).

Posledi¢no je bila v Zakon o drzavni upravi (ZDU-
1,2002) vnesena pravna podlaga za vzpostavitev enot-
nega kontaktnega centra. Tako ZDU-1 (2002) doloca:
= 74, ¢ ¢len: »Ministrstvo, pristojno za upravo, za

potrebe drzavnih organov, javnih agencij, organov
samoupravnih lokalnih skupnosti in izvajalcev
javnih pooblastil, /.../ zagotavlja delovanje /.../
enotnega kontaktnega centra kot enotne vstopne
tocke za posredovanje informacij javnega znacaja
in telefonske upravne, sodne in druge uradne ter
druge javne storitve.«

= 25. a dlen: »Enotni kontaktni center posreduje stran-
kam splodne informacije o organizaciji in poslovan-
ju organov, splosne informacije o upravnih in drugih
javnih storitvah, tehnolosko pomo¢ pri uporabi sto-
ritev e-uprave, ter informacije o vprasanjih splosnega
pomena (mednarodne aktivnosti Republike Slove-
nije, volitve in referendumi, informativne in preven-
tivne promocijske aktivnost itd.).«

« 25.aclen: »Vsi organi so dolZni zagotavljati vse po-
trebne informacije za delovanje enotnega kontakt-
nega centra ministrstvu, pristojnemu za upravo, in
zagotavljati razpoloZljivost svojih usluzbencev za
zagotavljanje splo$nih informacij in za prevzem
klicev in drugih zahtev strank od enotnega kontakt-
nega centra ves poslovni ¢as.«

= 25. b ¢len: »Enotni kontaktni center posreduje in-
formacije telefonsko, prek elektronske poste ali
prek drugih sodobnih komunikacijskih poti.«

Na osnovi spremenjene zakonodaje je bil na Mini-
strstvu za javno upravo v okviru Direktorata za e-upra-
Vo in upravne procese jeseni 2007 ustanovljen Sektor za
kontakte z uporabniki, ki naj bi poskrbel za implementaci-
jo in delovanje kontaktnega centra (Kunstelj et al., 2008).

2.2 Storitve in delouni postopki

Storitve enotnega kontaktnega centra zajemajo tri

nacine nudenja pomodi uporabnikom drZzavnega por-

tala e-Uprava (MJU, 2008; Kunstelj et al., 2008):

1. e-posta: na portalu e-Uprava so na voljo trije e-postni
naslovi (e-uprava@gov.si, inspekcija.mju@gov.si in
kids@gov.si), na katere lahko uporabnik poslje
svoje vprasanje. Skrbnik vseh treh elektronskih
predalov je Sektor za kontakte z uporabniki na
Ministrstvu za javno upravo, ki tudi odgovarja na
vecino vprasanj; zahtevnejSa pa posreduje pri-
stojnim organom;
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2. spletni obrazec: pri vsaki storitvi oziroma Zivljenj-
skem dogodku je na drzavnem portalu e-Uprava
na voljo poseben spletni obrazec, na katerem lah-
ko uporabnik poslje svoje vprasanje. Na vpraSanja
odgovarja pristojni organ za doloceno storitev, ki
poslje odgovor po e-posti;

3. klicni center: na voljo sta dve storitvi — Halo Uprava
(01 5888 588, 031 888 588) in Halo Inspekcija (01 5888
598, 031 888 888) — na telefonske stevilke lahko
uporabnik pokli¢e in zastavi vprasanje.
Kontaktni center MJU zaenkrat ponuja le infor-

macije, v prihodnosti pa je mogoce pricakovati, da bo

ponudbo razsiril 5e na moznost opravljanja storitev.

Tako bi bil uporabnikom za opravljanje storitev e-uprave

na voljo se dodaten komunikacijski kanal, to je telefon,

kar je praksa tudi v nekaterih drugih drzavah EU in
drugod po svetu. Slika 1 prikazuje osnovne delovne

postopke vsake izmed storitev enotnega kontakinega
centra MJU. Postopki klicnega centra pa so v nadaljeva-
nju tudi podrobneje opisani.

Klicni center je zacel s pilotnim delovanjem februar-
ja 2008 in naj bi obcanom zagotavljal telefonsko pomoc
pri iskanju informacij in uporabi storitev na drzavnem
portalu e-Uprava 24 ur na dan 7 dni v tednu (Kunstelj,
2008). Poleg tega naj bi odgovarjal tudi na vprasanja
ob¢anov, ki ne uporabljajo interneta oz. portala e-Upra-
va (Kunstelj, 2008). Delovanje klicnega centra je organizi-
rano trinivojsko (MJU, 2008):

1. prvi nivo izvaja zunaniji izvajalec,' katerega agenti
sprejemajo in odgovarjajo na telefonske klice ob-
¢anov. I’ri obravnavanju posameznih zahtevkov

1 Storitve klicnega centra na prvem nivoju opravija druzba Mobitel, d. d., ki je
hila za obdobje dveh let izbrana na javnem razpisu leta 2007 (MJU, 2008).

Stranki podlje odgovor po mailu ali jo poklide ali poklide stranka

Stranki podlje odgovor po mailu ali jo poklice

podlie vprasanje na nasiov e-upravaigov.si

S Stranka vpide vpradanje v
Splona | | obrazec za vpradanja
vpraBanja| |
redi takoj | | Stranka klice

Posreduje na 2. nivo

Posreduje na
3. nivo podpore

Posreduje
na 3, nivo

Strankn ‘;:M" in ji pw;ndu]n
odgovor ali ji odgovor podlie po
ook, n‘ stranika pokd

3. nivo podpore
In&pekcija, drugi organi
javne uprave (AJPES,
JAPTI, eVEM locks, ...)

Skupina na MJU

Postaduje na
Jinivo

3. nivo podpore
Uredniki ZD4ev na
ministrstvih

Slika 1. Drganizacija delovanja enotnega kontaktnega centra (Vir: MJU, 2008)
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agenti uporabljajo informacije, ki so dostopne na

spletis¢ih organizacij javne uprave in interno bazo

znanja, ki se sproti gradi znotraj posebne aplikacije
za podporo delu klicnega centra;

2. drugi nivo izvaja Sektor za kontakte z uporabniki
na MJU, ki od prvega nivoja prevzame tista vpra-
Sanja, na katera prvi nivo ni znal ali mogel odgo-
voriti;

3. tretji nivo izvajajo uredniki Zivljenjskih dogodkov
in storitev v drzavnih organih in organih javne up-
rave, ki so pristojni za posamezne storitve; ti pre-
vzamejo vprasanja od prvega in drugega nivoja.
Natancno opredeljen postopek obravnavanija klicev

je eden izmed kljuénih pogojev zagotavljanja kakovosti

storitev in uspesnega dela klicnega centra. Prav tako je
kljuénega pomena ustrezna tehnoloska podpora, ki jo

v primeru klicnega centra zagotavlja aplikacija za pod-

poro, vkljuéno z evidenco prejetih vprasanj in odgo-

vorov in bazo znanja. Vendar je pomembno tudi, da je
agentom na voljo tudi nekaj manevrskega prostora za
odzivanje na posebne okolis¢ine. V splosnem obravna-

va klicev poteka po naslednjem postopku (MJU, 2008)

(slika 1):

« po prejemu klica agent dvigne telefon in v ap-
likaciji za podporo delu klicnega centra odpre nov
obrazec za vnos komunikacije s stranko (1. nivo
podpore);

« telefonska Stevilka se samodejno prenese v us-
trezno polje;

« samodejno se vkljuci ura za spremljanje dolzine
pogovora;

« agent sproti vpisuje vprasanje stranke;

« agent poisce odgovor na portalu e-Uprava ali na
drugi spletni strani javne uprave ali v bazi znanja;

« Ce agent najde odgovor, ga vnese v obrazec za ko-
munikacijo s stranko in posreduje uporabniku, nato
pa s klikom na gumb zapre Kklic, ki se oznaci kot
resen; samodejno se zabelezi tudi ¢as pogovora;

= (e agent ne najde odgovora ali za to ni pristojen,
uporabniku to pove in mu ponudi naslednje moz-
nosti:

— uporabniku lahko posreduje naslov in telefon-
sko stevilko pristojnega organa oziroma kon-
taktne podatke pristojne osebe na pristojnem
organu (3. nivo podpore); uporabnik potem sam

pokli¢e na posredovano Stevilko in ureja svojo
zadevo zunaj kontaktnega centra;

- uporabniku pove, da mu lahko odgovor posre-
duje Sektor za podporo uporabnikov MJU na
elektronski naslov, ¢e ga posreduje (2. nivo pod-
pore); ¢e uporabnik pove elektronski naslov, ga
agent vpise v aplikacijo in oznadi, da je klic ne-
resen, nakar vpradanje posreduje neposredno
na 2. nivo, ki spremlja dogajanje v aplikaciji in
vsako novo vprasanje resi v najkrajsem moz-
nem ¢asu; ¢e odgovor pozna, uporabniku odgo-
vori neposredno in oznaci v aplikaciji, da je klic
resen; v nasprotnem primeru pa vprasanje
posreduje urednikom na pristojnih organih jav-
ne uprave (3. nivo podpore), Ki stranki v 24 urah
oz. v zakonsko dolocenem c¢asu posredujejo
odgovor, Kopijo pa na 2. nivo, ki v aplikaciji
azurira bazo znanja in oznadi klic kot resen;?

— uporabniku pove, da mu lahko odgovor posre-
duje pristojni organ oz. pristojna oseba na pri-
stojnem organu na telefonsko stevilko, s katere
je klical uporabnik ali po e-posti na elektronski
naslov, ¢e ga posreduje; ¢e se uporabnik s tem
strinja, se vprasanje posreduje neposredno na 3.
nivo in se postopek izpelje, kot je Ze opisano pri
prejsnji tocki od 3. nivoja naprej;

— ce uporabnik ne sprasuje, ampak samo Zeli pove-
dati pripombo na delovanje organov javne up-
rave ali posamezne upravne postopke oziroma
pravne akte, mu agent lahko svetuje, da svojo
pripombo poslje na naslov oao.predlogi@gov.si,
na katerem se obravnavajo vprasanja v zvezi z
odpravo administrativnih ovir;

« agent v obrazec za komuniciranje s stranko vpise
podatke o nacinu resitve klica in s tem zapre klic;
samodejno se zabelezi tudi ¢as pogovora.

V aplikacijo za podporo se evidentirajo vsa preje-
ta vprasanja s pripadajocimi odgovori ne glede na to
na katerem nivoju pride do resitve klica. Vsako pre-
jeto vprasanje v skladu z zakonodajo dobi svojo iden-
tifikacijsko stevilko, po kateri je mogoce slediti njegov
status. Tako je mogoce v vsakem trenutku pregledati
stanje nereSenih in resenih zadev ter na posamezne
morebitne zamude pri odgovorih tudi opozarjati pris-
tojni organ, ki je doloceno vpraSanje dobil v reSevanje.

2V kasnejdi fazi delovanja klicnega centra bodo dostop do aplikacije dobili tudi uredniki na pristojnih organih javne uprave, tako da bodo lahko sami vnasall po-

datke v evidenco klicev in bazo znanja.
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3 Analiza zadovoljstva

3.1 Izhodista
Evidenéni podatki o posameznih klicih, ki jih agenti
klicnega centra in uredniki na 2. nivoju podpore vnasa-
jo v aplikacijo za podporo delu klicnega centra, in po-
datki, ki jih samodejno zabelezi sama aplikacija, so
podlaga za analiziranje uc¢inkovitosti dela klicnega cen-
tra, prepoznavanje slabosti obstoje¢e ponudbe infor-
macij in storitev na spletnih straneh javne uprave in
posledi¢no za ukrepanije oz. stalno izboljsevanje tako
na strani javnih spletnih portalov (vkljucujo¢ infor-
macije in storitve), kot tudi v interni bazi znanja. Ven-
dar pa zgolj kvantitativno spremljanje ucinkovitosti v
obliki povpreénega casa obravnave posameznega kli-
ca, Stevila klicev na uro na posameznega agenta, Stevila
klicev, ki se resijo na 1. nivoju podpore in podobno, ni
dovolj za uspesno delovanje kontaktnega centra (COI,
2008). Klju¢nega pomena je tudi kvalitativno ocenje-
vanje storitev klicnega centra v smislu vrednotenja ka-
kovosti storitev, zadovoljstva uporabnikov in prihod-
nje uporabe. Zavedali se namre¢ moramo, da je klicni
center namenjen uporabnikom in samo uporabniki
vedo, kako uporabne in koristne so njegove storitve in
katere elemente bi bilo treba izboljsati. Kakovost storitev
klicnega centra lahko v splosnem opredelimo s Stirimi
osnovnimi zahtevami, ki so prikazane na sliki 2.
Pomembnosti spremljanja kakovosti storitev klic-
nega centra se zavedajo tudi v Sektorju za podporo
uporabnikom na MJU. Tako smo na pobudo MJU na
Institutu za informatizacijo uprave pri Fakulteti za
upravo februarja 2008 izvedli merjenje zadovoljstva s
kakovostjo storitev klicnega centra Se v asu njegove-

ga pilotnega delovanja. Klicanje je bilo tako namenje-
no predvsem usposabljanju agentov pri uporabi raz-
licnih virov informacij za posredovanje odgovorov na
zastavljena vprasanja, hkrati pa rezultati raziskave
sluzijo zacetni evalvaciji in oblikovanju priporocil za
uspesno vzpostavitev in delovanje klicnega centra v
prihodnje.

V nadaljevanju je najprej predstavljena metodo-
logija merjenja, nato pa so predstavljeni nekateri
najpomembnejsi rezultati analize zadovoljstva s klic-
nim centrom MJU.?

3.2 Metodologija

Za testiranje zadovoljstva s kakovostjo storitev kon-
taktnega centra MJU smo uporabili nekoliko prila-
gojeno metodologijo podjetja CFI Group, ki je poleg
znane metodologije merjenja zadovoljstva strank
(ACSI - American Customer Satisfaction Index) razvi-
la tudi metodologijo merjenja zadovoljstva s kako-
vostjo storitev kontaktnega centra (CCSI - Contact
Center Satisfaction Index).

Metodologija CCSI predpostavlja, da je zadovoljst-
vo uporabnikov s kakovostjo storitev kontaktnega
centra odvisno od vrste dejavnikov (slika 2, slika 3): od
¢akalnega casa na prostega operaterja, na¢ina komu-
niciranja operaterja s stranko in njegove dovzetnosti
za potrebe stranke do tega, ali je posredovana infor-
macija razumljiva, koristna in popolna (Teodoru,
2007). Za to pa mora biti operater ustrezno usposobl-
jen, njegovo delo pa podprto z ustrezno informacijs-

* Podrobnosti so na voljo v zakljuénem porodilu raziskave, ki je dostopno na
spletnih straneh InStituta za informatizacijo uprave na Fakulteti za upravo
(http:/fwww. fu.umi-l.sifiiug).

Ljudje vedo za klicni center
in poznajo njegovo
telefonsko Stevilko.

Informacije in nasveti, ki
jih posreduje klicni center,

Na klice se odgovarja

i Kakovost storitev nemudoma, v primeru

i ﬁﬁl&'fi‘l“ﬁ:ﬁ? v klicnega centra iilisedennsﬂ ti:;ge pa je
i icatelju posredovana
kilcateljev:jzﬁzahtevka v i idedii

|

Agent, ki obravnava klic, je
vljuden in pripravijen
pomagati; odziva se na
potrebe klicatelja.

Slika 2: Dejavniki kakovosti klicnega centra (Vir: NAD, 2002)
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ko bazo. Posledi¢no zadovoljstvo vpliva na prihodnjo
uporabo klicnega centra. Zavedati se je treba, da ob-
seg uporabe klicnega centra ni v celoti odvisen od ka-
kovosti njegovih storitev, temve¢ predvsem od kako-
vosti storitev e-uprave, pa tudi od drugih dejavnikov,
odvisno od tega, kaks$ne storitve ponuja klicni center
in kako je promoviran. Klice, ki jih obravnava klicni
center, lahko tako razdelimo v dve skupini: (1) klici, ki
bi se jim lahko izognili, ¢e bi bile storitve e-uprave bolj
kakovostne, in (2) klici, ki se nanasajo na storitve, ki
jih nudi klicni center kot dodano vrednost obstojecim
storitvam uprave (npr. opravljanje upravnih storitev
po telefonu).

Metodologija vkljucuje tri modele merjenja zado-
voljstva, in sicer za vsak komunikacijski medij pose-
bej: telefon, e-posta in spletna baza pogostih vprasanj
in odgovorov (angl. FAQ) (CFI, 2006), pri ¢emer smo
se v naSem primeru osredinjili samo na telefon oz. na
storitve klicnega centra.

Za merjenje in vrednotenje zadovoljstva metodo-
logija uporablja model, ki vkljucuje tri konstrukte,
povezane z vzro¢no-posledi¢nimi povezavami (slika
3). Vsak konstrukt je izmerjen s pomocjo vec indika-
torjev, ki predstavljajo posamezna vprasanja v vpra-
Salniku. Vprasalnik je bil pripravljen v obliki Excelove-
ga obrazca, v katerega so anketiranci neposredno vna-
Sali odgovore. To omogoca preprosto in hitro zbiranje
podatkov ter prenos podatkov v programski paket SPSS,
s pomodjo katerega smo izvedli statisticno analizo podat-
kov.

cakalni ¢as na agenta
prijaznost agenta

Zadovoljstvo
s
klicnim centrom
H-‘-""‘*-n..

Z uporabo ustreznih statisticnih metod je tako
mogoce ugotavljati in analizirati:
= kakovost storitev klicnega centra,

« zadovoljstvo uporabnikov s klicnim centrom,

= napovedi za prihodnjo uporabo klicnega centra,

« dejavnike, ki vplivajo na kakovost, zadovoljstvo in
prihodnjo uporabo,

= vzroke in posledice zadovoljstva s klicnim cen-
trom,

« podrodja, ki jih je treba izboljsati.

Na ta nacin je mogoce oblikovati smernice in
priporo¢ila za nadaljnji razvoj tako klicnega centra kot
tudi storitev e-uprave.

Testiranje je bilo izvedeno po metodi »skrivnostne-
8a klicatelja« oz. uporabnika klicnega centra, katerega
vlogo so igrali redni Studenti tretjega letnika do-
diplomskega univerzitetnega programa Uprava na
Fakulteti za upravo. Studenti so februarja 2008 opra-
vili testiranje po naslednjih korakih. Vsak Student je
samostojno izbral podrodje javne uprave in Zivljenj-
sko situacijo, ki zahteva kontakt z upravo. Pri tem je
lahko izhajal iz realne situacije, v kateri je v preteklosti
ze bil ali jo nacrtuje v prihodnosti, lahko pa jo je ob-
likoval tudi na podlagi hipoteticnega primera. Na tej
osnovi je za izbrano temo raziskal obstojeco ponudbo
informacij in storitev na portalu e-Uprava in natan-
¢neje opredelil problem oz. vprasanje, na katerega ni
nasel odgovora. Tako pripravljen je poklical eno izmed
telefonskih stevilk klicnega centra, za tem pa na pod-
lagi neposredne izkusnje odgovoril na vprasanja v
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razumljivost agenta
odzivnost agenta na
potrebe klicatelja
poznavanje podrodij na
katera se nanasajo
vprasanja
zainteresiranost agenta,
da pomaga najti
odgovor
Jjasnost/razumljivost
odgovora
uporabnost/koristnost
odgovora

popolnost odgovora

]

— zadovoljstvo s h prihodnja
klicnim centrom uparaba
celoti g:;:rt‘r?a

—  zadovoljstvo priporoditev
gledena klicnega
Pﬂefjﬁva"]a centra drugim
pri icem potencialnim
o s Weaks i it
storitev

Slika 3: Vzro€no-poslediéni model za merjenje zadovaljstva s klicnim centrom
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vprasalniku. Pri tem so bila vprasanja razdeljena v tri
sklope: (1) podatki o klicatelju, (2) uporaba in zadovolj-
stvo z informacijskimi tehnologijami ter uporaba in
zadovoljstvo s portalom e-Uprava in (3) zadovoljstvo s
klicnim centrom. Indikatorji zadnjega sklopa vprasanj
so predstavljeni tudi na sliki 3.

3.3 DOsnovni podatki o klicateljih in uporabi portala
e-Uprava

Od 137 Studentov, se jih je na test odzvalo 91, od tega

72 zensk in 27 moskih. Ker pa so nekateri Studenti

opravili vec testov, je bilo pri analizi dejansko upo-

Stevanih 100 vprasalnikov.

Vsi klicatelji so redni uporabniki interneta in e-
poste, vendar jih le 16 odstotkov uporablja tudi digi-
talno potrdilo. Najpogostejsi razlog za neuporabo je
prepricanje, da digitalnega potrdila ne potrebujejo.

Zanimivo je tudi, da vec¢ina klicateljev dokaj red-
ko uporablja portal e-Uprava; samo 8 odstotkov ga
namrec uporablja vsaj enkrat na teden, 24 odstotkov
enkrat na mesec, 38 odstotkov vsaj enkrat na pol leta,
ostali pa redkeje. Pri tem je vecina klicateljev (68 od-
stotkov) brskala po Zivljenjskih dogodkih in pregledo-
vala novice (64 odstotkov), 31 odstotkov jih je Ze vpo-
gledalo v vsaj enega izmed javnih registrov, 29 odstot-
kov pa je vsaj enkrat uporabilo eno izmed elektron-
skih storitev.

o
s
L&)
a3
[=:]
£
w
=
na
=
w

splodni tzgled portala |39

navigacija po portalu I 39
(enostavnost dostopa do ... :

organiziranost vsebin na portaly

Kolitina Informacif na portalu

uporabnostkonsinost informacij na portaiu I 19

popoinast informaci) na portalu

kolitina storitev ria portalu

kolitina Hvijenskih dogadkov na portalu

popolnost e-storitev na portaly

|
e 15
=
3.|8
[ o] 22

uporabnostkoristnos! e-stortev na portaly ‘
i |

varovanje/zastita zasebnosti
pri uporabi storitey

zadovolistvo s portalom v celoti ] 4.1

zaupanje v nadin pos

v javni upravi

Slika 4: Zadovoljstvo s portalom e-Uprava (srednje vrednosti odgovorov
na lestvici od 1 (zelo nezadovoljen) do 5 (zelo zadovoljen), n = 100)
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O prednostih in slabostih portala e-Uprava pa ve-
liko povedo rezultati zadovoljstva z njegovo uporabo
(slika 4). Klicatelji so na lestvici od 1 (zelo nezadovoljen)
do 5 (zelo zadovoljen) ocenjevali zadovoljstvo z raz-
licnimi dejavniki kakovosti. Klicatelji so v splosnem s
portalom zadovoljni (povprecna ocena zadovoljstva je
4,1), prav tako so zadovoljni z mehanizmi varovanja in
zascite zasebnosti pri uporabi storitev, medtem ko je
zadovoljstvo z ostalimi kriteriji manj kot zadovoljivo,
vendar ne nezadovoljivo (povprecne ocene se gibljejo
od 3,5 do 3,9). Pri tem klicatelji nekoliko bolje ocenjuje-
jo splosen izgled portala in navigacijo po portalu,
podobno tudi koli¢ino in uporabnost informacij in e-
storitev, slabse pa popolnost teh informacij in e-
storitev, pa tudi organiziranost posameznih vsebin,
kar jasno kaze, na katera podrod¢ja bi bilo treba v pri-
hodnje usmeriti ve¢ napora za izboljsavo.

Vendar so podatki o prihodnji uporabi portala e-
Uprava dokaj spodbudni, saj nobeden izmed klicatel-
jev ni zatrdil, da portala v prihodnje ne bo uporabljal.
Nasprotno, 83 odstotkov klicateljev je prepric¢anih, da
ga bo zagotovo uporabljalo tudi v prihodnje.

3.4 Najpomembnejsi rezultati analize zadovoljstva

Kot omenjeno so klicatelji za potrebe testiranja samo-
stojno oblikovali vprasanja, ki so jih po telefonu zasta-
vili agentom klicnega centra. Pri tem se je najvec vpra-
sanj nanasalo na osebna stanja in osebne dokumente
(30 %), gradbene zadeve (12 %), vozila (10 %), izobra-
zevanje (9 %) in vpoglede v (osebne) podatke (8 %).
Preostala tretjina vprasanj se je nanasala na druga
podrocja javne uprave.

Osnovne kazalnike o ucinkovitosti in uspesnosti
klicnega centra kazejo podatki o povpre¢nem ¢asu
pogovorov — le-ta je bil 3,4 minute — in odgovori na ne-
kaj vprasanj o klicu (slika 5). Slednji kazejo, da je 48

0 20 40 60 80

i Il — I
Al ja kontakina oseba vzela vade podatke :l 5.1

in vas bo poklicala nazal

Al vas |e kontakina oseba v zvezi 2
vadim vprasanjem napotila na kak
drug organ ali osebo

Al sle v zvezi 2 vadim vprasanjem morali
opravitl vet Kiicev, da ste dabill zadovoljiv | 52
odgovor T

Ali ste na vprasanje dobili zadovoljiv 48
odgovor

Slika 5: Osnouvni podatki o uéinkovitosti in uspesnosti klicnega centra (odsto-
tek anketirancey, ki je na zastavljeno vprasanje odgovoril pozitivno), n = 100)
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odstotkov klicateljev na zastavljeno vprasanje dobilo
zadovoljiv odgovor, vendar pa jih je bilo kar 72 odstot-
kov napotenih na druge organe. Poleg tega je 52 od-
stotkov klicateljev moralo klicni center poklicati vec-
krat, da so dobili zadovoljiv odgovor na zastavljeno
vprasanje, 5 odstotkov klicateljev pa je agentom klic-
nega centra posredovalo kontaktne podatke z name-
nom, da jih bodo agenti kontaktirali kasneje, vendar
se to v praksi ni zgodilo v nobenem primeru.

Zadovoljstvo s klicnim centrom so klicatelji ocenjeva-
li s pomodjo ve¢ kakovostnih kriterijev na lestvici od 1
(zelo nezadovoljen) do 5 (zelo zadovoljen). Rezultati
kazejo (slika 6), da je bilo ve¢ Klicateljev zadovoljnih kot
ne, vendar pa je to zadovoljstvo precej Sibko, saj je
povprecna ocena sploSnega zadovoljstva s klicnim cen-
trom 3,6. Podrobnejsi pregled ocen posameznih kriteri-
jev razkrije (slika 6), da so bili klicatelji bolj zadovoljni s
prijaznostjo, nacinom komuniciranja in trudom agentov,
da bi razumeli vprasanja, kot pa z uporabnostjo in
popolnostjo odgovorov na zastavljeno vprasanje. Se
posebno slabo je bilo ocenjeno poznavanje podrodij, na
katera so se nanasala vprasanja, kar je o¢itno povezano
z visokim odstotkom napotil na druge organe (slika 5).

Ocene zadovoljstva s klicnim centrom torej kazejo
relativno dobre komunikacijske sposobnosti agentov,
vendar tudi zaenkrat pomanijkljivo strokovno us-
posobljenost za posredovanje celovitih odgovorov.

Ocene zadovoljstva se odrazajo tudi v ocenah pri-
hodnje uporabe klicnega centra, saj je povpre¢na oce-
na verjetnosti, da bodo klicatelji ponovno poklicali
klicni center, ¢e bodo potrebovali pomog, le 3,7 (slika
6). Enako povprecje velja tudi za verjetnost, da bodo
klicatelji uporabo klicnega centra priporocili svojim
znancem in prijateljem. Obe verjetnosti sta bili ocen-
jevani z ocenami na lestvici od 1 (zagotovo ne bom) do
5 (zagotovo bom).

Klicatelji so podali tudi mnogo predlogov za iz-
boljsanje delovanja klicnega centra. Med njimi je dalec¢
najpogostejsa zahteva po dodatnem izobrazevanju oz.
usposabljanju agentov, kar bi privedlo do boljsega
poznavanja podrodij in postopkov delovanja javne
uprave in s tem podajanja celovitejsih in popolnejsih
odgovorov. Pri tem klicatelji opozarjajo, da ne zado-
stuje samo poznavanje tistega, kar je dostopno prek in-
terneta, saj klicatelji v vecini primerov to Ze poznajo in
poklicejo sele, ko imajo problem. Zato morajo imeti
agenti dostop do dodatnih informacij, ki jih na spletu
ni mogoce najti. Tako bi bilo za pridobitev odgovora
potrebnih manj Klicev (v najboljem primeru en sam),
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gakalni ¢as na kontakina asebo | 4.1

prijaznost kontaktne osebe 4.4

komunikaciske sposobnosti kontakine |42
asebe (all je knmunicirala na liv ...) .
trud kontakine asabe, I a1
da bi razumela vprasanje i
poznavanje podrodja, na katerega k.o
posega vpradanje [ T !
zainteresiranost kontakine osebe, I hq
da vam pomaga :

jasnost/razumljivost odgovora |41

binostkori / |aa

popalnost adgovora a4
{al £1e dobill vse podatke) II }
madovolistvo s kiicem, | 3
ki ste ga opravil v celoti -
zadovoljstvo s Kicnim centrom glede na I 1
pritakovanja, ki ste fih imefi pred tem | | I' 3.

zadovoljstvo s Kicnim centrom glade na RE]
plede na idealno storitey T T T

kako verjetno boste uporabo klicnega centra ' a7
priporodiil drugim ljudem s podobnimi T I I .
kako verjetno boste ponovno poklicali ] 3|?
Kicni center, te boste potrebovali pomot ... 1 . . :

Slika B: Zadovoljstvo s kontaktnim centrom MJU (srednje vrednosti odgo-
vorov na lestvici od 1 (zelo nezadovoljen/zagotovo NE) do 5 (zelo zadovol-
jen/zagotovo DA), n = 100)

manj pa bi bilo tudi preusmeritev na druge organe, kar
je za klicatelje prav gotovo neprijetno.

S tem v zvezi klicatelji pogosto predlagajo special-
izacijo agentov za posamezna podrocja. Specializira-
ni agenti bi bili dostopni bodisi s prevezovanjem tele-
fona, bodisi prek telefonskih Stevilk za posamezna
podroc¢ja oz. zivljenjske situacije. Mnogi priporocajo
tudi podaljsanje delovnega ¢asa klicnega centra prek
celega dneva in ne samo med delovnim ¢asom organov
javne uprave. Poleg tega nekateri predlagajo moznost
povratnega klica ali posredovanja odgovora prek e-
poste, kadar agent ne ve odgovora takoj, ali vsaj posre-
dovanje kontaktnih podatkov organa, ki ima Zelene
informacije 0z. neposredno prevezavo telefona na pri-
stojni organ. Pri tem je za vzpostavitev pozitivnega in
lojalnega odnosa s strankami zelo pomembno, da agen-
ti dane obljube tudi uresnicijo (npr. ¢e obljubijo povrat-
no informacijo).

Nekateri so predlagali tudi uvedbo glasbe med
¢akanjem na odgovor, brezplacno telefonsko stevilko,
uvedbo moZnosti opravljanja storitev prek klicnega
centra, uvedbo pogostih vprasanj in odgovorov tako
za agente kot tudi za uporabnike storitev ter govor
avtomatske tajnice in agentov tudi v tujih jezikih,
predvsem v anglescini.
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Omenjeni predlogi za izboljsave torej Se dodatno
podpirajo ocene zadovoljstva, hkrati pa tudi kazejo,
da doloceni elementi klicnega centra v ¢asu pilotnega
delovanja $e niso v celoti delovali, ¢eprav so bili
nacrtovani.

4 Priporocila

[zhajajo¢ iz rezultatov raziskave v nadaljevanju poda-
jamo nekaj priporodil za uspeséno vzpostavitev in na-
daljnje delovanje klicnega centra. Rezultati kaZejo rela-
tivno nizko zadovoljstvo s storitvami klicnega centra,
kar je razumljivo glede na to, da je bilo merjenje oprav-
ljeno v ¢asu njegovega pilotnega delovanja. Vsekakor
pa si bo treba v nadaljevanju zastaviti bistveno visje
cilje. Upostevati je treba, da se bodo pricakovanja upo-
rabnikov s casom povecevala. Pregled podrobnejsih
rezultatov zadovoljstva pokaze na relativno zadovolji-
ve komunikacijske sposobnosti agentov, slabse pa se iz-
kazejo v smislu strokovne usposobljenosti posredova-
nja odgovorov. Zato bo treba vec¢ napora vloziti v zago-
tavljanje zadovoljive kadrovske zasedbe kontaktnega
centra, poskrbeti, da bo osebje ustrezno usposobljeno,
motivirano, nagrajeno in spodbujeno ter da obravna-
va zahtevke obc¢anov s ciljem zadovoljiti njihove po-
trebe in pricakovanja. Pri tem je klju¢nega pomena ra-
zumevanje ciljne populacije oz. na¢ina interakcije z
obcani v smislu razumevanja, kaj obcani potrebujejo
oz. piicakujejo od kontaktnega centra in ne, kaj jim lah-
ko ponudi kontaktni center.

Razsiritev znanj agentov klicnega centra bo s¢asoma
do neke mere dosezeno, s pridobivanjem izkusenj, po-
trebna pa bodo tudi dodatna periodi¢na izobrazevanja
in usposabljanja ter sprotno informiranje o vseh Ze
uvedenih spremembah in prihajajocih novostih. Vsak
agent bi moral imeti ustrezne komunikacijske sposob-
nosti, natan¢no poznati delovne postopke in aplikacije
klicnega centra, znati uc¢inkovito iskati informacije prek
spleta, poznati strukturo, delovanje in pristojnosti orga-
nizacij javne uprave, poznati potek in znacilnosti uprav-
nega postopka, poznati storitve, ki jih uprava nudi
obcanom in podjetjem, ter poznati ponudbo informacij
in storitev, ki jih organi javne uprave nudijo svojim upo-
rabnikom prek spleta, tj. na portalu e-Uprava in drugih
javnih spletnih straneh.

Poglavitno vlogo pri vsem tem bi morala imeti us-
trezna informacijska baza, vkljucujocno z ustreznim
ekspertnim sistemom za pomoc pri iskanju informacij.
Pri tem informacijska baza ne bi smela pokrivati samo
nabora in obsega vsebin, ki so dostopne prek portala
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e-Uprava. V ta namen Ze obstaja baza znanja, ki pa je,
kot kazejo rezultati analize, Se precej prazna. Zato je
klju¢nega pomena, da se polni (uci) sproti, na podla-
gi ze zastavljenih vprasanj in odgovorov in tudi dru-
gih virov informacij.

Glavni cilj klicnega centra bi moral biti ¢im vecji
delez uspesno resenih zadev Ze ob prvem klicu, s ¢im
manj posiljanja klicateljev na druge organe. Vendar je
pri tem treba najti ustrezno razmerje med stroski in
koristmi. Zato se zlasti ob kompleksnejsih vprasanjih
tudi v prihodnje ne bo mogoce izogniti posredovanju
vprasanj drugim organom (oz. drugim nivojem pod-
pore). Ti morajo poskrbeti za ¢im hitrejSe obravnavanje
vprasanj in posredovanje odgovorov neposredno kli-
cateljem po enakih postopkih kot agenti klicnega cen-
tra. Delovanje kontaktnega centra mora biti v prvi vrsti
usmerjeno v ponujanje kakovostnih storitev oz. v
ponujanje storitev, ki dosegajo ali celo presegajo prica-
kovanja obcanov v okviru razpoloZzljivih virov.

Poleg tega bi se morala vsa vprasanja Klicateljev, ki
se belezijo v evidenco prejetih vprasanj in odgovorov,
periodic¢no analizirati s ciljem izboljsevanja kakovosti
storitev portala e-Uprava in tudi drugih spletis¢ javne
uprave, saj klicatelji v veliki vecini primerov poklic¢ejo
na klicni center, Sele ko se pojavi problem. Pri tem lah-
ko se enkrat znova ugotovimo pomembnost vioge
podro¢nih urednikov iz drzavnih organov, ki skrbijo za
azurnost zivljenjskih dogodkov in storitev na
drzavnem portalu. Z vkljuc¢evanjem povratnih infor-
macij v proces razvoja e-uprave tako dosezemo skleni-
tev razvojnega kroga e-uprave, ki zagotavlja stalno
izboljsevanje storitev in s tem njihovo vecjo kakovost,
posledi¢no pa vecje zadovoljstvo uporabnikov in
postopno povecevanje uporabe storitev e-uprave.

9 Sklep

Stevilni viri (Teodoru, 2007; e-Envoy 2000) potrjujejo,
da ima zadovoljstvo s kontaktnim centrom pomem-
ben vpliv na splosno zadovoljstvo s storitvami e-up-
rave in prihodnjo uporabo tako klicnega centra kot
tudi storitev e-uprave na splosno. Zato kontaktnih
centrov ne smemo jemati kot strosek, temvec kot
priloznost za krepitev dobrih odnosov s strankami in
posledi¢no vecjo uporabo storitev e-uprave in zado-
voljstvo z njimi.

Redno spremljanje kakovosti storitev klicnega cen-
tra in kontaktnega centra v celoti je nujno za dosega-
nje minimalnih standardov in ciljev storitev kontakt-
nega centra, za zagotavljanje ravnovesja med uresni-
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¢evanjem potreb ob¢anov in razpoloZzljivih virov ter
za uresnicevanje ciljev javne uprave kot celote, izbolj-
Sevanje delovnih procesov in kakovosti storitev javne
uprave. Redne meritve kakovosti storitev so torej
klju¢ne za dolgorocno ucinkovito in uspesno delovan-
je klicnega centra.

Pri tem je za celovito spremljanje kakovosti sto-
ritev klicnega centra treba kombinirati po eni strani
tako kvantitativne kot tudi kvalitativne analize, po
drugi strani pa tudi razlicne metode zbiranja podat-
kov. Eden izmed moznih pristopov merjenja in vred-
notenja, tj. merjenje zadovoljstva uporabnikov z
metodo skrivnostnega klicatelja, je predstavljen v
prispevku. Drugi mozni pristopi pa so npr. poslusanje
naklju¢no izbranih pogovorov, snemanje in naknad-
na analiza pogovorov z uporabo dolocenih kriterijev,
analiza pritozb klicateljev, anketiranje klicateljev in
agentov, monitoring delovanja idr. (NAO, 2002). Pri
tem se kvalitativne analize po navadi nanasajo na
Stevilo, ¢as in stroske (npr. Stevilo nereSenih klicev,
odstotek klicev, resenih v doloc¢enem ¢asu, odstotek
preklicanih klicev, odstotek klicev, preusmerjenih na
druge organe javne uprave, odstotek klicev, v katerih
je klicatelj govoril jezik, ki ga klicni center ne podpi-
ra, povprecni ¢as obravnave klica, odstotek agentove-
ga ¢asa, uporabljenega za pogovore, odstotek klicev z
zasedeno linijo), medtem ko se kvalitativne analize
nanasajo predvsem na vsebino, kakovost in ucinke
storitev, kot je bilo prikazano v prispevku.

V prihodnje nacrtujemo nadgradnjo predstavlje-
nega modela merjenja zadovoljstva, tako da bo pod-
piral merjenje zadovoljstva s kontaktnim centrom v
celoti, vkljuéitev vseh uporabnikov sistema, to je tako
obcanov kot tudi agentov, ter kombiniranje rezultatov
meritev zadovoljstva s kvantitativnimi podatki, ki se
samodejno zbirajo v aplikaciji za podporo delu kontakt-
nega centra. Poleg tega pri analizi rezultatov nacrtujemo
uporabo naprednejsih statisticnih metod (npr. regresij-
ska analiza), ki omogocajo ugotavljanje dejavnikov, ki

najbolj vplivajo za zadovoljstvo in s tem opredelitev
podrodij, ki jih je treba izboljSevati prioritetno.
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