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First Contact Resolution — strasak, ktery pomaha

Schvalné si zkuste vzpomenout, kdy jste naposledy stali frontu v masné. Je to uz ddvno? Stejné si ale
urcité umite vybavit, jak to asi probiha. Chcete si koupit maso tfeba na gril, vite, co chcete, vidite
skrze prosklenou vitrinu, Ze ho maji. Oviem fronta je otravna. Pokud jste trpélivi, ptijde na Vas fada,
vy si vyberete ten spravny kousek, zaplatite a je hotovo. Tenhle pfipad ma jasné pozitivni parametr
First Contact Resolution, tedy vyreSeni pozadavku na prvni pokus. Vy kracite ¢i ujizdite s masem
dom a na frontu uz nemyslite, bylo to nutné zlo, ale je to za Vami, lov byl Uspésny. V masné si
parametr First Contact Resolution urcité neméfi. Pro€? Az na Uplné vyjimky ho maji pozitivni.

Proc je parametr First Call resolution uz tolik let strasakem manazer( kontaktnich center? Neni totiz
vibec jednoduché se s nim Uspésné popasovat. Z nasich zkusenosti konstatujeme, Ze existuje mnoho
metod pro jeho sledovani a méreni je prokazatelné mozné. Na zakladé pozitivnich zkusSenosti rady
spole¢nosti urcité doporucujeme parametr First Call resolution méfit. Zdkaznik o zadném FCR nevi,
ale v jeho zkusenosti je jasné oddélitelna spolecnost, kde vie fesi na 5 pokusu a ta, kde to je vidy
napoprvé. Hadat, kterou ma radsi, je az pfilis jednoduché. Princip ,Méfit FCR je nemozné” je prezity,
ackoli nékde jesté stdle funguje.

Jak se s FCR potykaji ti, kdo jej méri? Statecné. Jde totiz o hodné komplexni ukazatel. Jeho krasa
spocivd predevsim v jednoduchosti a Sirokém zabéru. Vcéem je ta jednoduchost? Jde o jeden
procentudlni Udaj, ktery fika, v kolika procentech bylo zdkaznikovo prani vytizeno diky jednomu
kontaktu. Nemusi to byt nutné v jeho pribéhu, ale zkratka zédkaznik o néco pozadal a spolecnost to
zajistila. Vie podle planu. Siroky zdbér FCR spociva vtom, 7e pravé tenhle ukazatel je jakymsi
cervenym majakem, ktery se rozblika ve chvili, kdy jsou procesy, realizace, kvalita sdileni informaci a
komunikace ve Spatném stavu. Pravda je takovd, Ze zdkaznikovi je jedno, zda jeho dalsi navstéva
prodejny ¢i dalsi hovor na call centrum je zplsoben procesy, informacemi ¢i lidskou chybou, on si
zkratka zadny dalsi kontakt nenaplanoval. Chybou spolecnosti k nému je nucen. Jeho nalada je
samoziejmé s kazdym dalSim vynucenym kontaktem peprnéjsi. Neni divu.

FCR je zakaznicky ukazatel, jednoduse dokdZe jasnym cCislem fFici, jak pfijemné je byt zakaznikem
urcité spolec¢nosti. Mimochodem vite jaké je primérné FCR v segmentu kontaktnich center? 68%. To
neni moc. Znamena to, Ze 32% zdkaznik(i bylo nuceno minimalné k jednomu dalSimu kontaktu.
Z relevantnich prlizkum je pritom dokazano, Ze chyba samotného zakaznika je pricinou negativniho
FCR jen asi v 15% ze vSech pfipadu s negativnim FCR.

Kde je téch zbyvajicich 85% pfticin? Hlavni hnizdisté chyb se jmenuji — ,NedotaZené procesy, Chybné
informace, Chybné workflow, Chyba operatora”... Prdvé FCR Vam muZe pomoci najit Vase vlastni
hnizdisté. Pokud ho budete znat, urcité Vas napadne, co je tfeba udélat pro zlepseni.

FCR je strasak, ale pokud se ho prestaneme bat, dokdzZze byt v nasich sluzbach a pfinaset skutecné
vyznamné vysledky.

Spravné nastaveny proces sledovani FCR umi usetfit velmi zajimavé prostfedky pohybujici se
minimalné v fadu jednotek procent z rocniho rozpoctu na provoz kontaktniho centra. Pokud by Vas
zajimalo, jak proces sledovani FCR nastavit, zlepsit, vyladit a hlavné vyuzit, nevahejte se na nas
obratit. Tuhle oblast zakaznickych sluzeb zname velmi dobfe a radi se podélime o ovérené zkusenosti
z praxe. Na toto téma navic chystame specidlni seminar, na ktery Vas brzy s potésenim pozveme.



