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1.25: DRUGI CLANKI ALI SESTAVKI

SEMINAR O STANDARDU EN 15838

ZA KLICNE CENTRE

V Ljubljani je 12. 9. 2012 v prostorih SGS, d. o. 0.,
potekal seminar o standardu za klicne centre EN 15838.
Seminarja se je udelezilo 10 udelezencev iz podjetij, ki
preko klicnih centrov trzijo izdelke ali storitve; nekateri
trzijo lastne izdelke oz. storitve, drugim pa je to osnovna
dejavnost in jo pogodbeno izvajajo za svoje naro¢nike.

Predavatelj Gregor Bogataj je najprej predstavil podjetje
SGS, ki je enota $vicarske multinacionalke SGS,
vodilnega podjetja za inSpekcijski nadzor kakovosti
proizvodov in storitev, za testiranje proizvodov in storitev
ter certificiranje storitev.

Predmet standarda EN 15838 je kontaktni center za
stranke (angl. costumer contact center), katerega primer
so tudi sluzbe za pomoc¢ in podporo uporabnikom.
Standard se osredotoca na kakovost storitev med
kontaktnim centrom in stranko. Korist uporabe standarda
se kaze v izbolj$anju kakovosti pri kontaktih s strankami,
je pa tudi dokaz o strokovnosti klicnega centra, od

Cesar je odvisen tudi boljsi ugled. Prednosti delovanja
kontaktnega centra po standardu EN 15838 so:

» priloznost za nadzor centra in postopkov v centru,
e priloznost za uskladitev procesov in postopkov,

* vecja stabilnost zaposlenih,

» vecja ucinkovitost zaradi optimizacije procesov.

Standard zavezuje k dokumentiranemu upostevanju
mednarodnega standarda.

Predavatelj je predstavil terminologijo standarda. Kot
prednost standarda je poudaril t. i. klju¢ne indikatorje
delovanja, saj so sestavni del standarda tudi nacini, ki
cilje opredeljujejo koli¢insko. Nekateri indikatorji so, ¢e
kontaktni center dela po tem standardu, obvezni, drugi
pa priporocljivi. Tako obstajajo razli¢ne skupine klju¢nih
indikatorjev delovanja:

» Klju¢ni indikatorji delovanja, ki jih lahko uporabljajo
vodje centrov (npr. merjenje obsega fluktuacije
kadra v klicnem centru, merjenje izpadov ur ali dni
v delovanju centra (npr. zaradi bolezni), merjenje
zadovoljstva zaposlenih v klicnem centru ...).
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» Kljucni indikatorji delovanja za stranke klicnega
centra (merjenje zadovoljstva strank — vprasujemo jih
po splosnem zadovoljstvu, o aZzurnosti in o to¢nosti
odgovorov, o hitrosti pridobivanja informacij, o
odnosu do strank ...).

* Kljuéni indikatorji delovanja za procese (npr.
povprecni ¢as trajanja kontakta s stranko, vkljucno s
¢asom, potrebnim za administrativna opravila).

» Kljucni indikatorji delovanja za kakovostno
sporazumevanje (npr. ugotavljanje napak v
posredovanih odgovorih glede na $tevilo uspesno
posredovanih odgovorov).

» Kljucni indikatorji delovanja za infrastrukturo (npr.
sledljivost — omogociti vodji, da obnovi kontakt s
stranko, moznost priprave statisti¢nih podatkov o
aktivnostih klicnega centra ...).

Sestavni del standarda so tudi dolocila, ki se nanasajo na
varovanje strank klicnega centra (bolj aktualno za klicne
centre, ki se ukvarjajo s prodajo proizvodov ali storitev),
na varovanje zasebnosti vodij in stranke ter ugotavljanja
zadovoljstva strank klicnega centra.

Standard doloca tudi ukrepe v primeru pritozb na
delovanje klicnega centra. Glede pritozb bi moral klicni
center delovati v skladu s standardom ISO 10002.
Pritozbe je treba analizirati, saj rezultati analiz kazejo na
potrebe strank in njihovo (ne)zadovoljstvo. Na osnovi
analiz se oblikujejo ukrepi za izboljSanje delovanja in se
tudi ustrezno dokumentirajo.

Standard doloca tudi postopek zaposlovanja vodje
klicnega centra (zahteve za vodjo, posebno znanje in
sposobnosti, poklicne kvalifikacije) in nacin vzpostavitve
sporazuma s strankami klicnega centra.

Ali je v neki organizaciji standard EN 15838 smiselno
samostojno uveljaviti, je odvisno od tega, ali je
organizacija sprejela ze druge standarde (npr. ISO 90001) —
standard je v tem primeru smiselno vkljuciti v delovanje
po ze pridobljenih standardih, sama uradna pridobitev
standarda pa v takih primerih ni smiselna. Druga moznost
je, da klicni center deluje po standardu EN 15838, na
doloc¢en nacin uveljavi postopke, ki jih standard doloca



in, zelo pomembno, v skladu s standardom dokumentira
delovanje klicnega centra. Tretja moznost je, da gre
organizacija v uradne postopke za pridobitev standarda,
saj ji lahko v tem primeru predstavlja pomembno
konkurenc¢no prednost pri pridobivanju novih strank.

Zakljucek: dolocila standarda bi bilo mozno smiselno
uporabiti pri delovanju naSega uporabniskega servisa
in klicnega centra, saj so tudi sluzbe za podporo
uporabnikom neke vrste klicni centri. Komunikacija
namre¢ tudi v klicnih centrih ne poteka ve¢ samo
tradicionalno, v obliki telefonskih pogovorov, temve¢
tudi preko e-poste ter drugih sodobnih kanalov za
komuniciranje.

Zdenka Kamens$ek
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