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O u t s o u r c i n g  t o  r e d u c e  c o s t s  a n d  g e t  c h e a p e r  s e r v i c e s  f o r  c u s t o m e r s  i s  j u s t

n o t  e n o u g h  a n y m o r e .  C o m p a n i e s  k n o w  t h a t  C u s t o m e r  S e r v i ce  h a s  b e co m e

a  s t ra t e g i c  m a t t e r .  A c c o r d i n g  t o  a  G a r t n e r  s t u d y,  8 9%  o f  c o m p a n i e s  n o w

c o m p e t e  p r i m a r i l y  o n  c u s t o m e r  e x p e r i e n c e  ( 1 ) .  O u t s o u r c e  t o  e x p e r t s  t o

b r i n g  a d d e d  v a l u e  t o  y o u r  s e r v i c e s .

E v e r y  i n t e r a c t i o n  w i t h  c u s t o m e r s  i s  i n t r i n s i c  t o  t h e  w e l l - b e i n g  a n d  t h e

p e r c e p t i o n  o f  t h e  b r a n d s .  W h e t h e r  i t  c o m e s  f r o m  a  p r o s p e c t  w h o  r e q u i r e s

g u i d a n c e  i n  i t s  p u r c h a s e  j o u r n e y  o r  a n  e x i s t i n g  c u s t o m e r  l o o k i n g  f o r  h e l p ,

e a c h  i n t e r a c t i o n  i s  e s s e n t i a l .

E v e n  m o r e  s i n c e  t h e  CO V I D  p a n d e m i c ,  c u s t o m e r s  e x p e c t  t h e  c o m p a n i e s  t o

b e  v e r y  r e a c t i v e  ( 2 ) .  T h e y  w a n t  i n s t a n t  r e s p o n s e s  t o  t h e i r  q u e s t i o n s .

ANY T I M E .  B u s i n e s s  co n t i n u i t y  2 4 / 7  h a s  n e v e r  b e e n  s o  i m p o r t a n t .

CONTEXT
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A  h a n d y  to o l  to  m a n a ge  a n  a f te r- h o u rs  o u ts o u rc i n g

re l at i o n s h i p  s u cce s s f u l l y

A  b u s i n e s s  r e l a t i o n s h i p  w i t h o u t  p r o p e r  g o v e r n a n c e  m a y  t u r n  o u t  t o  b e  c o s t l y

b e c a u s e  o f  r e n e g o t i a t i o n s ,  r e d e l i v e r y,  a n d  f i n a l l y,  c u s t o m e r s '  l o s s .  T h i s

g u i d e  c o m p i l e s  b e s t  p r a c t i c e s  f r o m  i n d u s t r y  a c t o r s '  p r a c t i c a l  b u s i n e s s

e x p e r i e n c e  a n d  m a y  h e l p  y o u  r e a c h  a  b e n e f i c i a l  o u t s o u r c i n g  a r r a n g e m e n t .

T h e  p r e s e n t  b u y e r ’ s  g u i d e  a i m s  a t  f a c i l i t a t i n g  t h e  s e t t i n g - u p  a n d  t h e

m a n a g e m e n t  o f  a n  o u t s o u r c i n g  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n :

A n  O u t s o u r c i n g  Pa r t y ,  o n  t h e  o n e  h a n d .  A  C u s t o m e r  S u p p o r t  D e p a r t m e n t ,

o r  a  C o n t a c t  C e n t e r  s e e k i n g  t o  p r o v i d e  a f t e r - h o u r s  s o l u t i o n s  t o  c u s t o m e r s

A  S e r v i ce  P r o v i d e r ,  o n  t h e  o t h e r  h a n d .

I t  m a y  a s s i s t  y o u  i n  t h e  d u e  d i l i g e n c e  p r o c e s s  w h e n  c h o o s i n g  a  S e r v i c e

P r o v i d e r  a n d  n e g o t i a t i n g  a  s u c c e s s f u l  o u t s o u r c i n g  a g r e e m e n t .  I t  m a y  a l s o

c o n t r i b u t e  t o  i m p r o v i n g  t h e  q u a l i t y  o f  s e r v i c e s  o f f e r e d  b y  t h e  S e r v i c e

P r o v i d e r.
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PART 1

W H AT  I S  A F T E R- H O U R S  S E R V I C E
AND  W H Y  D O  Y O U  NE E D  I T ?

A .  W h at  i s  a f te r- h o u rs  s e r v i ce?

T h e  a f t e r - h o u r s  t e a m ' s  w o r k  s c o p e  c a n  i n c l u d e  t r i a g e  a n d  r e s o l u t i o n  o f

t i e r - 1  i s s u e s ,  t i c k e t i n g  i n  y o u r  h e l p - d e s k  s y s t e m ,  a n d  e s c a l a t i o n  o f  c r i t i c a l

p r o b l e m s .

A c c o r d i n g  t o  i n d u s t r y  b e n c h m a r k s ,  b u s i n e s s  c o n t i n u i t y  i s  c o n s i d e r e d  w h e n

t h e  r e s p o n s e  r a t e  t o  c a l l s  i s  a t  l e a s t  8 0%  o f  a n s w e r e d  c a l l s  i n  2 0  s e c o n d s ,

a n d  e v e n t u a l l y,  w h e n  9 5%  o f  c a l l s  a r e  a n s w e r e d .

P h o n e  c a l l s       E m a i l s  a n d  t i c k e t s       L i v e  c h a t  

S o c i a l  m e d i a       L e t t e r s  ( s c a n )  a n d  f a x e s

L e t ' s  d e f i n e  t h e  s e r v i c e  c l e a r l y  a n d  c o n s t r u c t i v e l y.

O u t s o u r c i n g  t h e  a f t e r - h o u r s  a c t i v i t i e s  o f  y o u r  c o n t a c t  c e n t e r  m a k e s  y o u r

b u s i n e s s  s t a y  o p e n  2 4 / 7 / 3 6 5 .  Yo u  w i l l  b e  a b l e  t o  p r o v i d e  a r o u n d - t h e - c l o c k

s u p p o r t  t o  y o u r  c u s t o m e r s  i n  t h e i r  p r e f e r r e d  c h a n n e l s ;  w i t h o u t  w a s t i n g

y o u r  r e s o u r c e s  d o i n g  i t .

Yo u r  c o n t a c t  c e n t e r  c a n  o u t s o u r c e  d u r i n g  a f t e r - h o u r s  a l l  t h e  c h a n n e l s  i t

h a n d l e s :
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B .  H ow  d o e s  i t  wo r k?

A s  f o r  c l o u d - b a s e d  i n t e r a c t i o n s ,  t h e  O u t s o u r c i n g  Pa r t y  g r a n t s  t h e  S e r v i c e

P r o v i d e r  u s e r s  a c c e s s  t o  e m a i l s ,  s o c i a l  m e d i a ,  l i v e  c h a t ,  a n d  V o I P  a c c o u n t s .

T h e  m o s t  t e c h n i c a l  p a r t  i n v o l v e s  t h e  t r a n s f e r  o f  i n b o u n d  c a l l s  t o  t h e

o u t s o u r c e r.  

F o r  f u r t h e r  i n f o r m a t i o n ,  c h e c k  t h e  R o a d m a p  t o  o u t s o u r c e  i n  5  s t e p s  /

Te c h n o l o g y  p a r t  ( p a g e  1 8 ) .

W h e n  y o u r  i n - h o u s e  s u p p o r t  s t a f f  f i n i s h  t h e i r  s h i f t s  a n d  l e a v e  y o u r  C o n t a c t

C e n t e r,  t h e  o u t s o u r c e d  a f t e r - h o u r s  t e a m  t a k e s  o v e r.

T h i s  t e a m  i s  c o m p o s e d  o f  A g e n t s ,  m a n a g e d  b y  Te a m  L e a d e r s  a n d

( l i v e - ) m o n i t o r e d  b y  m e m b e r s  o f  a  Q u a l i t y  d e p a r t m e n t .

T h e  a f t e r - h o u r s  t e a m  h a n d l e s  y o u r  i n b o u n d  c u s t o m e r  i n t e r a c t i o n s :

A f t e r  t h e  w o r k i n g  h o u r s  o f  y o u r  i n - h o u s e  t e a m s ,  i n c l u d i n g  o v e r n i g h t

D u r i n g  w e e k e n d s  a n d /o r  n a t i o n a l  h o l i d a y s .
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1 .  P o s i t i v e  o u t co m e s  f o r  y o u r  C o n t a c t  C e n t e r

Ta k e  a d v a n t a g e  o f  1 0 0%  o f  y o u r  s a l e s  o p p o r t u n i t i e s  b y  s y n c h r o n i z i n g  w i t h

y o u r  c u s t o m e r s '  h o u r s :  5 5%  o f  U S  o n l i n e  a d u l t s  a r e  l i k e l y  t o  a b a n d o n  t h e i r

o n l i n e  p u r c h a s e  i f  t h e y  c a n n o t  f i n d  a  q u i c k  a n s w e r  t o  t h e i r  q u e s t i o n  ( 3 ) .

F u r t h e r m o r e ,  i n t e r a c t i n g  w i t h  c u s t o m e r s  a n d  p r o s p e c t s  2 4 / 7  m a y  p r o v i d e

b r a n d s  w i t h  a  t a n g i b l e  c o m p e t i t i v e  a d v a n t a g e .

N i g h t  s h i f t s  a r e  u s u a l l y  h a r d e r  t o  m a n a g e .  N i g h t  s h i f t s  o r  r o t a t i n g  s h i f t s

c a n  o f t e n  d i s t u r b  a n  e m p l o y e e ' s  s l e e p  c y c l e  a n d  l e a d  t o  h e a l t h  p r o b l e m s ,  s o

c o m p a n i e s  m u s t  s e t  u p  s i g n i f i c a n t  g u i d e l i n e s  t o  r e g u l a t e  n i g h t  s h i f t  o r

r o t a t i n g  s h i f t  w o r k .  W o r k e r  f a t i g u e  i s  a  t h e m e  c a r e f u l l y  s c r u t i n i z e d  b y  t h e

O c c u p a t i o n a l  S a f e t y  a n d  H e a l t h  A d m i n i s t r a t i o n  ( 4 ) .

N i g h t  s h i f t  w o r k e r s  r e p o r t  l o w e r  l e v e l s  o f  j o b  s a t i s f a c t i o n  a n d

o r g a n i z a t i o n a l  c o m m i t m e n t  t h a n  e v e n i n g  w o r k e r s .  C o n s e q u e n t l y,  n i g h t

s h i f t s '  e m p l o y e e  t u r n o v e r  ra t e s  a r e  u p  t o  3  t i m e s  h i g h e r  t h a n  d u r i n g

r e g u l a r  w o r k i n g  h o u r s  ( 5 ) .

M a i n t a i n i n g  a  C o n t a c t  C e n t e r  o p e n e d  2 4 / 7  i m p l i e s  a  h i g h  ra t e  o f  f i x e d

co s t s ,  w i t h  a  r e l a t i v e l y  l o w e r  v o l u m e  o f  i n b o u n d  i n t e r a c t i o n s .  O u t s o u r c i n g

t h e  a f t e r - h o u r s  a l l o w s  y o u  t o  p r o p o s e  a  c o n t i n u i t y  o f  s e r v i c e  2 4 / 7  t o  y o u r

c u s t o m e r s  a t  a n  a f f o r d a b l e  c o s t .

A n  e n t i r e l y  i n - h o u s e  m a n a g e d  2 4 / 7 / 3 6 5  s e r v i c e  i s  l i k e l y  t o  d e t e r  y o u r

c o n t a c t  c e n t e r ' s  o v e r a l l  p e r f o r m a n ce  K P I s ,  s u c h  a s  t h e  O c c u p a n c y  R a t e  o f

A g e n t s ,  t h e  n u m b e r  o f  H a n d l e d  C a l l s  p e r  a g e n t .  F i n a l l y,  y o u  w o u l d  b e  f a c i n g

a  h i g h e r  A v e r a g e  C o s t  p e r  I n b o u n d  C a l l .

C .  W h at  s h o u l d  yo u  ex p e ct  w h e n  o u ts o u rc i n g  a f te r- h o u rs?

- 5 -



A d d i t i o n a l l y,  o u t s o u r c i n g  t h e  a f t e r - h o u r s  a c t i v i t i e s  o f  y o u r  c o n t a c t  c e n t e r

w o u l d :

A l l o w  y o u r  i n - h o u s e  t e a m s  t o  f o c u s  o n  t h e  d a y ' s  c a l l s  a n d  b e g i n  t h e i r

w o r k i n g  d a y  w i t h  a  c l e a n  i n b o x  o r  s o c i a l  m e d i a

M a x i m i z e  t h e  c h a n c e s  f o r  c r o s s - s e l l i n g  a n d  u p s e l l i n g .

2 .  P o s i t i v e  o u t co m e s  f o r  y o u r  c u s t o m e r s

C u s t o m e r s  a r e  m o r e  a n d  m o r e  w i l l i n g  t o  g e t  i n s t a n t  r e s p o n s e s  t o  t h e i r

q u e s t i o n s .  T h e y  w a n t  t o  r e c e i v e  t h e  r i g h t  s u p p o r t  a t  t h e  r i g h t  t i m e ,

a n y t i m e .  A f t e r - h o u r s  s e r v i c e  d e v e l o p s  a  c l o s e  a n d  o n - g o i n g  r e l a t i o n s h i p

w i t h  y o u r  c u s t o m e r s  a n d  p o s i t i v e l y  i n f l u e n c e s  t h e i r  s a t i s f a c t i o n ,  t h e

l o n g e v i t y  o f  t h e  r e l a t i o n s h i p ,  a n d  t h e i r  l e v e l  o f  l o y a l t y.

T h e  v o l u m e  o f  i n t e r a c t i o n s  d u r i n g  n i g h t  o r  w e e k e n d  s h i f t s  i s  u s u a l l y  l o w e r

t h a n  u s u a l  w o r k i n g  h o u r s ,  b u t  t h e  n a t u r e  o f  t h o s e  i n t e r a c t i o n s  a l s o

c h a n g e s .  T h e y  t e n d  t o  b e  m o r e  u r g e n t  o r  c r i t i c a l .  Ty p i c a l l y,  a  c l i e n t  w h o

c a l l s  i n  t h e  m i d d l e  o f  t h e  n i g h t  d o e s  s o  b e c a u s e  h e  n e e d s  a n  u r g e n t

r e s p o n s e  o r  i m m e d i a t e  a s s i s t a n c e .

T h e  u r g e n t  a s p e c t  o f  t h e  i n t e r a c t i o n s  o c c u r r i n g  a t  n i g h t  i s  w h y  a u t o m a t e d

m e s s a g e s ,  e v e n  f r o m  i n t e l l i g e n t  c o n v e r s a t i o n a l  b o t s ,  a r e  n o t  e n o u g h .  To  b e

s o l v e d  a d e q u a t e l y,  c u s t o m e r s '  i n t e r a c t i o n s  a t  n i g h t  t e n d  t o  b e  n e e d i e r  i n

h u m a n  i n t e r v e n t i o n .
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PART 2

H O W  TO  M A K E  A  S U CC E S S  O U T  O F
T H E  A F T E R- H O U R S  O U TS O U R C ING ?

A .  C h o os e  t h e  co r re ct  S e r v i ce  P rov i d e r

C h o o s i n g  t h e  b e s t  S e r v i c e  P r o v i d e r  t o  o u t s o u r c e  t h e  a f t e r - h o u r s  o f  y o u r

C o n t a c t  C e n t e r  r e q u i r e s  a  c o u p l e  o f  p r e p a r a t o r y  s t e p s .  A s  t h e  O u t s o u r c i n g

Pa r t y,  m a k i n g  t h e  o p t i m a l  c h o i c e  i m p l i e s  t o  e x p r e s s  y o u r  n e e d s ,  t o  d e f i n e

y o u r  r e q u i r e d  S L A s ,  a n d  t h e  c r i t e r i a  o f  s e l e c t i o n  t h a t  m a t t e r s  f o r  y o u .

F i n a l l y,  o n c e  y o u  h a v e  m a d e  y o u r  c h o i c e  o n  o n e  S e r v i c e  P r o v i d e r,  i t  i s

h i g h l y  r e c o m m e n d e d  t o  c o n d u c t  d u e  d i l i g e n c e  b e f o r e  s i g n i n g  a  c o n t r a c t .

1 .  D e f i n e  y o u r  n e e d s  a n d  t h e  o b j e c t i v e s  p u r s u e d  b y  t h e  o u t s o u r c i n g

E v e n  b e f o r e  c o n t a c t i n g  o u t s o u r c e r s ,  y o u  s h o u l d  d e f i n e  a n d  e x p r e s s  y o u r

n e e d s  a s  c l e a r l y  a s  p o s s i b l e .  T h e  m o r e  a r t i c u l a t e d  a n d  d e t a i l e d  y o u r

e x p r e s s e d  n e e d s ,  t h e  m o r e  S e r v i c e  P r o v i d e r s  w i l l  a n s w e r  i t  a d e q u a t e l y.

M a k e  s u r e  t o  d e t a i l  e a c h  o f  t h e  f o l l o w i n g  p o i n t s  i n  y o u r  e x p r e s s e d  n e e d s :

A  d e s c r i p t i o n  o f  t h e  a c t i v i t y

T h e  l i s t i n g  o f  r e q u i r e d  c h a n n e l s  o f  i n t e r a c t i o n s

T h e  s p e c i f i c a t i o n  o f  a f t e r - h o u r s  s h i f t s  ( s c h e d u l e )

T h e  c a l e n d a r  o f  n a t i o n a l  h o l i d a y s  t o  s u b s t i t u t e  y o u r  i n - h o u s e  t e a m s

T h e  a d d i t i o n a l  l a n g u a g e s  r e q u i r e d  ( o r a l  a n d  w r i t t e n  r e q u i r e d  l e v e l s )

T h e  r e q u i r e d  S e r v i c e  L e v e l  A g r e e m e n t s  ( S L A s )  a n d  K P I s .  B e i n g  t h e

O u t s o u r c i n g  Pa r t y,  y o u  a r e  t h e  o n e  w h o  b e s t  k n o w s  t h e  m o s t  c r i t i c a l  K P I s

t o  t h e  m i s s i o n .

I t  i s  a l w a y s  u s e f u l  to  atta c h  a  h i sto r y,  a n d  i f  p o s s i b l e ,

a  fo re ca st  r e ga r d i n g  v o l u m e s  o f  i n te ra c t i o n s  to  y o u r

e x p r e s s e d  n e e d s .



2 .  D e f i n e  y o u r  S L A s :  a n  i n d u s t r y  b e n c h m a r k

C u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  r e s e a r c h  h a s  d e m o n s t r a t e d  a  p o s i t i v e  c o r r e l a t i o n

b e t w e e n  f a s t e r  r e s p o n s e  t i m e s  a n d  h i g h e r  c u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n .  A c c o r d i n g

t o  F o r r e s t e r  R e s e a r c h ,  7 7%  o f  c u s t o m e r s  s a y  v a l u i n g  t h e i r  t i m e  i s  t h e  m o s t

i m p o r t a n t  t h i n g  a  c o m p a n y  c a n  d o  t o  p r o v i d e  t h e m  w i t h  g o o d  c u s t o m e r

s e r v i c e  ( 6 ) .  D e f i n i n g  t h e  c o r r e c t  S L A s  f o r  t h e  o u t s o u r c i n g  o f  a f t e r - h o u r s

a c t i v i t i e s  i s  c r u c i a l :  t h e y  h a v e  t o  b e  d e m a n d i n g  e n o u g h  t o  s a t i s f y  y o u r

c u s t o m e r s  a n d ,  a t  t h e  s a m e  t i m e ,  r e a l i s t i c  e n o u g h  t o  b e  a c h i e v e d  b y  t h e

s e r v i c e  p r o v i d e r.

To  h e l p  y o u  d e f i n e  t h e  S L A s  o f  y o u r  m i s s i o n ,  w e  c o l l e c t e d  t h e  f i g u r e s  t h a t

a r e  c o m m o n l y  m a n a g e d  i n  t h e  C o n t a c t  C e n t e r  i n d u s t r y  a n d  c o m p i l e d  t h e m

i n t o  a n  i n f o g r a p h i c .  E a c h  b r a n d  a n d  e a c h  c h a n n e l  h a s  i t s  s p e c i f i c i t i e s ,  s o

y o u  s h a l l  d e c i d e  t h e  S L A s  f o r  c a l l s ,  e m a i l s ,  l i v e  c h a t ,  a n d  s o c i a l  m e d i a

m o d e r a t i o n  t h a t  b e s t  s u i t  y o u r  c u s t o m e r ’ s  e x p e c t a t i o n s .

The adherence to achieving the targeted

Average Handling Time  (AHT) is specific

to each mission. According to Call Centre

Magazine, the industr y standard AHT is 6

minutes and 10 seconds (7).

You should target at least the following

quality quality benchmarks:

First Contact Resolution:  around 80%

of resolved cases, but that KPI is likely

to var y a lot according to your industr y

A maximum of 5%  of monitored calls

with critical errors

A maximum of 10%  of monitored calls

with non-critical errors

SLAs for Incoming Calls

80% of calls answered within 20 sec.  
95% of calls answered within 60 sec. 
margin of error 5%
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97%Emails

of your
emails

answered
within 2 hours97%

SLAs for Emails

SLAs for LiveChat

SLAs for Social Media

80% of Chats answered within 30 sec.  
90% of chats answered within 60 sec. 
margin of error 10%

90%Emails

of messages
+ comments

moderated
within 15 min.

90%

*moderated means that each comment or message will be reviewed, tagged for

sentiment analysis or replied when needed. If the moderator is not aware of the

answer, he/she informs the customer that he will get back to him/her ASAP and

look for the response from the informed responsible.
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1. TRUST

Trust the people that will
be your voice in front of
your customers

3. TRANSPARENCY

Good and frequent
communication and real-time
access to the calling tools

5. FLEXIBILITY

In billing models and be
able to adapt to your
characteristics.

2. EXPERTISE

Skilled specialists with
track-record experience

4. COST-
EFFECTIVENESS
The service provider should
be able to reduce the costs 

6. CLIENT
PORTFOLIO
A wide client portfolio is
great indicator of confidence.

7. IT
INFRASTRUCTURE
Ensure total compatibility
with your infrastructure and
IT tools.

9. CYBERSECURITY

Protocols to prevent from
cyber attacks

8. DATA PRIVACY

Respect for data privacy and
compliance with local laws

10. Capacity to say No

Saying YES to all of your
requests often result in
empty promises

10 criteria to select the
best Service Provider
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4 .  R u n  a n  e f f i c i e n t  D u e  D i l i g e n ce

T h e  O u t s o u r c i n g  Pa r t y  s h a l l  p e r f o r m  d u e  d i l i g e n c e  t o  e n s u r e  t h e  S e r v i ce

P r o v i d e r  h a s  t h e  c a p a c i t y  a n d  t h e  w i l l  t o  p e r f o r m  t h e  a f t e r- h o u r s

o u t s o u r ce d  a c t i v i t i e s  i n  co m p l i a n ce  w i t h  y o u r  s t a n d a r d s  a n d

r e q u i r e m e n t s .  D u e  d i l i g e n c e  c o n s i s t s  o f  r e v i e w i n g  a l l  r e l e v a n t  b u s i n e s s

d o c u m e n t s ,  r e c o r d s ,  b u s i n e s s  p r o c e s s e s ,  a n d  f i n a n c i a l  c o n d i t i o n s  t o  a s s e s s

t h e  r i s k s  a n d  v i a b i l i t y  o f  a n  a g r e e m e n t  w i t h  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r  i n

q u e s t i o n .

T h e  S e r v i c e  P r o v i d e r  s h o u l d  d e s i g n a t e  a  r i s k  m a n a g e r  ( s o m e t i m e s  n a m e d

c o m p l i a n c e  o f f i c e r )  t o  e v a l u a t e  t h e  i n t e r n a l  c o n t r o l  p r o c e s s e s  a n d  a s s e s s

o p e r a t i o n a l  a n d  r e g u l a t o r y  r i s k s .  T h e  d u e  d i l i g e n c e  s h o u l d  b e  t r a n s p a r e n t

a n d  d o c u m e n t e d  i n  a  r e p o r t  b e f o r e  t h e  f o r m a l i z a t i o n  o f  t h e  c o n t r a c t u a l

a g r e e m e n t .

B a n k s  o r  t h i r d  p a r t y  r e f e r e n c e s  c a n  b e  i n v o l v e d  i n  t h e  d u e  d i l i g e n c e

p r o c e s s .

T h e  D u e  D i l i ge n ce  i s  t h e  l a st  p h a s e  b e f o r e  t h e

co n t ra c t .  Yo u  c a n  st i l l  n egot i ate  t h e  r e q u i r e d  a s p e c t s

a n d  t h e n  a p p r o v e  t h e  f i n a l  co n d i t i o n  f r o m  t h e  s e l e c te d

p r o v i d e r.
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B .  A  roa d m a p  to  o u ts o u rce  i n  5  ste ps

1 .  T h e  C o n t ra c t

T h e  c o n t r a c t  i s  t h e  m a i n f r a m e  a g r e e m e n t  t h a t  r e g u l a t e s  a n d  e s t a b l i s h e s  t h e

f u n d a m e n t a l s  o n  w h i c h  b o t h  p a r t i e s  w i l l  b u i l d  t h e i r  w o r k f l o w.  T h e  S e r v i c e

P r o v i d e r  u s u a l l y  r e d a c t s  i t ,  a n d  t h e n  i t  i s  r e v i s e d  a n d  a m e n d e d  b y  t h e

O u t s o u r c i n g  Pa r t y.

A n  e f f i c i e n t  a n d  c o m p l e t e  c o n t r a c t u a l  a g r e e m e n t  s h a l l  c o v e r  a  d e s c r i p t i o n

o f  t h e  o u t s o u r c e d  s e r v i c e ,  a  Te c h n i c a l  p a r t ,  a n  A d m i n i s t r a t i o n  p a r t ,  a n d

f i n a l l y,  a  F i n a n c i a l  p a r t .

1 . 1  A  d e s c r i p t i o n  o f  t h e  o u t s o u r c e d  s e r v i c e

T h e  d e s c r i p t i o n  o f  t h e  s e r v i c e  s h o u l d  i n c l u d e :

A  d e s c r i p t i o n  o f  t h e  a c t i v i t y

T h e  c h a n n e l s  o f  i n t e r a c t i o n s  i n c l u d e d  i n  t h e  s c o p e  o f  w o r k

A  s c h e d u l e  o f  s h i f t s  a n d  a  c a l e n d a r  o f  n a t i o n a l  h o l i d a y s  t o  s u b s t i t u t e

y o u r  i n - h o u s e  t e a m s

T h e  l a n g u a g e s  i n  w h i c h  t h e  s e r v i c e  s h a l l  b e  p e r f o r m e d .

2019 2021
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01.
Prepare an

efficient
contract

04.
Build solid
initial and

continuous 
Training

03.
Transfer your

interaction
with the

right IT

02.
Set up

productive
operational
processes

04.
Ensure a
healthy 

system of
reporting



1 . 2  Te c h n i c a l  p a r t  o f  t h e  c o n t r a c t

T h e  r e q u i r e d  S L A  a n d  K P I s .  T h e  S e r v i c e  P r o v i d e r  i s  m o r e  l i k e l y  t o  a c h i e v e

t h e  p e r f o r m a n c e  t a r g e t s  w i t h  a  c o m p l e t e  d e f i n i t i o n  o f  S L A s  a n d  h o w  K P I s

w i l l  b e  m e a s u r e d  ( e x :  A H T,  f i r s t  c a l l  r e s o l u t i o n  m e t r i c ,  e t c . ) .

A  s e p a r a t e  s u b s e c t i o n  o f  t h e  a g r e e m e n t  s h o u l d  o u t l i n e  t h e  p e r f o r m a n c e

r e q u i r e m e n t s  i n  d e t a i l .  T h i s  s u b s e c t i o n  s h o u l d  b e  s u b j e c t  t o  a n d  g o v e r n e d

b y  t h e  t e r m s  a n d  c o n d i t i o n s  o f  t h e  m a i n  o u t s o u r c i n g  c o n t r a c t .  T h e  c o n t r a c t

s h o u l d  c o n t a i n  w a r r a n t i e s  a n d  i n d e m n i t i e s  r e l a t e d  t o  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r ’ s

p e r f o r m a n c e  o f  t h e  o u t s o u r c e d  s e r v i c e s .

D e s c r i p t i o n  o f  t h e  q u a l i t y  m o n i t o r i n g  a n d  e s c a l a t i o n  p l a n s .  T h e  l e v e l  o f

m o n i t o r i n g ,  a s s e s s m e n t ,  i n s p e c t i o n  a n d  a u d i t i n g  r e q u i r e d  b y  t h e  c o n t r a c t

s h o u l d  b e  p r o p o r t i o n a t e  t o  t h e  r i s k s  i n v o l v e d  a n d  t h e  o u t s o u r c e d  a c t i v i t y ' s

s i z e  a n d  c o m p l e x i t y.  E n s u r e  t h e  c o n t i n u o u s  m o n i t o r i n g  a n d  a s s e s s m e n t  o f

t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r ’ s  p e r f o r m a n c e  t o  t a k e  a n y  n e c e s s a r y  c o r r e c t i v e

m e a s u r e s  p r o m p t l y.

S p e c i f i c a t i o n  o f  D i s a s t e r  M a n a g e m e n t  &  R e co v e r y  p l a n s .  T h e  c o n t r a c t

s h o u l d  i n c l u d e  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r ' s  o b l i g a t i o n  t o  i n f o r m  t h e  O u t s o u r c i n g

Pa r t y  o f  a n y  c h a n g e s  i n  c i r c u m s t a n c e s  t h a t  c o u l d  i m p a c t  t h e  o u t s o u r c e d

s e r v i c e ' s  p e r f o r m a n c e .  T h e  S e r v i c e  P r o v i d e r  m u s t  n o t i f y  t h e  O u t s o u r c i n g

Pa r t y  i n  c a s e  o f  d e l i v e r y  b r e a c h e s  i m m e d i a t e l y.

T h e  a g r e e d  t e r m s  f o r  D a t a  P r o t e c t i o n  a n d  C o n f i d e n t i a l i t y.

I n  t e r m s  o f  D a t a  P r o t e c t i o n ,  t h e  c o n t r a c t  s h o u l d :

D e f i n e  t h e  c o n f i d e n t i a l  i n f o r m a t i o n  t h a t  w i l l  b e  h a n d l e d  b y  t h e  S e r v i c e

P r o v i d e r

C o n t a i n  t h e  o b l i g a t i o n s  t o  p r o t e c t  a n d  k e e p  s u c h  i n f o r m a t i o n

c o n f i d e n t i a l ,  s p e c i f y i n g  t h e  r e g u l a t o r y  r e q u i r e m e n t s  a p p l i c a b l e  t o  c l i e n t

c o n f i d e n t i a l i t y  ( e x :  R G P D  f o r  c u s t o m e r s  i n  E u r o p e )

R e q u i r e  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r  t o  n o t i f y  t h e  O u t s o u r c i n g  Pa r t y  o f  t h e

s e c u r i t y  m e a s u r e s  i m p l e m e n t e d

P r o h i b i t  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r  a n d  i t s  a g e n t s  f r o m  u s i n g  o r  d i s c l o s i n g  t h e

O u t s o u r c i n g  Pa r t y ' s  p r o p r i e t a r y  i n f o r m a t i o n  o r  t h e  O u t s o u r c i n g  Pa r t y ' s

c u s t o m e r s ,  e x c e p t  a s  n e c e s s a r y  t o  p r o v i d e  t h e  c o n t r a c t e d  s e r v i c e s .
- 14 -



1 . 3  A d m i n i s t r a t i o n  p a r t  o f  t h e  c o n t r a c t

A  d e s c r i p t i o n  o f  t h e  r e q u i r e d  o u t s o u r ce d  w o r k f o r ce .  T h e  c o n t r a c t  s h a l l

i n c l u d e  a  p r e c i s e  s i z i n g  o f  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r ’ s  t e a m  d e d i c a t e d  t o  t h e

o u t s o u r c e d  m i s s i o n  a n d  i t s  e v o l u t i o n  a c c o r d i n g  t o  t h e  c h a n g e s  i n  v o l u m e s

o f  i n b o u n d  i n t e r a c t i o n s .  I t  s h o u l d  a l s o  d e s c r i b e  t h e  a g e n t s '  p a r t i c u l a r

s k i l l s ,  h o w  t h e y  w i l l  b e  s e l e c t e d ,  e n d o r s e d ,  t r a i n e d ,  e v a l u a t e d ,  a n d

c o a c h e d .

I n f o r m a t i o n  a n d  r e p o r t s  o w n e r s h i p .  D e s c r i p t i o n  o f  d e l i v e r a b l e s  b y  t h e

S e r v i c e  P r o v i d e r  a n d  t h e i r  f r e q u e n c y.

C o n t ra c t  d u ra t i o n .  T h e  O u t s o u r c i n g  Pa r t y  s h o u l d  b e  p r e p a r e d  t o  t a k e

r e m e d i a l  a c t i o n  i f  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r ' s  p e r f o r m a n c e  i s  i n a d e q u a t e  a n d  t h e

m i n i m u m  q u a l i t y  l e v e l s  a r e  u n m e t .

T h e  c o n t r a c t  s h o u l d  c o n t a i n  c l e a r  c o r r e c t i v e  m e a s u r e s  a v a i l a b l e  a n d

t e r m i n a t i o n  c o n d i t i o n s  i f  t h e  o u t s o u r c e d  s e r v i c e s '  p e r f o r m a n c e  i s

u n s a t i s f a c t o r y  o r  i n  c a s e  o f  b r e a c h  o f  w a r r a n t i e s  o r  o t h e r  c o n t r a c t

b r e a c h e s .  T h e  c o n t r a c t  s h o u l d  c o n t a i n  m e c h a n i s m s  t o  r e s o l v e  d i s p u t e s  t h a t

m i g h t  a r i s e ,  i n c l u d i n g  t h e  c h o i c e  o f  a p p l i c a b l e  l a w  a n d  c o m p e t e n t

j u r i s d i c t i o n .

1 . 4  F i n a n c i a l  p a r t  o f  t h e  c o n t r a c t

T h e  F i n a n c i a l  p a r t  o f  t h e  c o n t r a c t  s h a l l  i n c l u d e  a t  l e a s t  t h e  f o l l o w i n g

e l e m e n t s :

A n  e v a l u a t i o n  o f  t h e  c o n t r a c t  v a l u e

T h e  c u r r e n c y

T h e  b i l l i n g  c y c l e

T h e  p a y m e n t  t i m e f r a m e  a n d  m e t h o d s

A n  a n n u a l  r e v i s i o n  b a s e d  o n  t h e  i n f l a t i o n  r a t e .
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2 .  O p e ra t i o n a l  P r o ce s s e s

O n c e  t h e  c o n t r a c t  i s  a g r e e d  a n d  s i g n e d ,  b o t h  p a r t i e s  c a n  f o c u s  o n  t h e  s e t -

u p  a n d  t h e  o p e r a t i o n s  m o r e  i n - d e p t h .

2 . 1  M a n a g e  y o u r  c u r r e n t  p e r s o n n e l  w i t h  c a r e

O n c e  e m p l o y e e s  f i n d  o u t  y o u r  c o m p a n y  i n t e n d s  t o  o u t s o u r c e ,  t h e y  w o n d e r

w h e t h e r  t h e y  w i l l  b e  a f f e c t e d  a n d  m a y  f e e l  o f f e n d e d .  T h e  O u t s o u r c i n g  p a r t y

n e e d s  t o  a v o i d  f e a r  a n d  r u m o r s  t o  s p r e a d  f a s t ,  a s  t h e y  u s u a l l y  t e n d  t o .

T h e  b e s t  a p p r o a c h  t h e n  i s  t o  b e  f o r t h r i g h t  w i t h  a l l  s t a f f  a n d  p a r t n e r s ,

d i s c l o s i n g  i n f o r m a t i o n  o n l y  o n c e  d e c i s i o n s  h a v e  b e e n  m a d e .  C l e a r  a n d

c o m p l e t e  c o m m u n i c a t i o n  i s  v i t a l  t o  f a c i l i t a t e  t h e  t r a n s i t i o n .  U n c e r t a i n t y  i s

a  w o r s t - c a s e  s c e n a r i o ,  s o  m a k e  s u r e  e v e r y o n e  u n d e r s t a n d s  w h a t  t o  e x p e c t .

I n  c a s e  y o u  a l r e a d y  p e r f o r m  a  2 4 / 7  c u s t o m e r  s u p p o r t  a n d  w a n t  t o  o u t s o u r c e

t h e  a f t e r - h o u r s  a c t i v i t y,  y o u  s h o u l d  i d e n t i f y  k e y  e m p l o y e e s  i n  t h o s e  a r e a s

a n d  r e c r u i t  t h e m  t o  o t h e r  a r e a s  o f  y o u r  c o m p a n y.  D o  n o t  a s k  t h e  c u r r e n t

s t a f f  t o  t r a i n  t h o s e  w h o  w i l l  b e  r e p l a c i n g  t h e m  a s  t h e i r  e m o t i o n a l  r e s p o n s e

w i l l  n o t  r e s u l t  i n  p r o p e r  t r a i n i n g .

2 . 2  H o l d  a  K i c k- o f f  m e e t i n g

I t ' s  a  2 - 4  h o u r  m e e t i n g  t h a t  m a y  t a k e  p l a c e  o n l i n e .  A  k i c k- o f f  m e e t i n g ' s

p r i m a r y  o b j e c t i v e  i s  t o  g e t  e v e r y o n e  i n v o l v e d  i n  t h e  p r o j e c t ,  e n e r g i z e d

( k i c k- o f f ! ) ,  a n d  a l i g n e d .  B y  t h e  e n d  o f  t h e  s e s s i o n ,  t h e y  s h o u l d  u n d e r s t a n d

t h e i r  r o l e s ,  t h e  c o m m o n  g o a l s ,  a n d  d e l i v e r a b l e s .
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A  f r u i t f u l  k i c k- o f f  m e e t i n g  a g e n d a  s h o u l d  i n c l u d e :

A  " n i c e  a n d  e a s y "  p r e s e n t a t i o n  o f  t h e  m i s s i o n  a n d  t h e  p a r t n e r s h i p ,  a n d  a

r o u n d  o f  i n t r o d u c t i o n s  o f  e a c h  m e m b e r

A  s h o r t l i s t  o f  t h e  p r o j e c t ' s  o b j e c t i v e s ,  s h a r e d  d o c u m e n t s  a n d  d e l i v e r a b l e s

A  p r o j e c t  p l a n n i n g  t h a t  i n c l u d e s  a l l  t h e  d e t a i l s  t h a t  c a n  b e  k n o w n  a t  t h i s

s t a g e

A  c l e a r  d e f i n i t i o n  o f  h o w  s u c c e s s  w i l l  b e  m e a s u r e d

A  r e v i e w  o f  p o t e n t i a l  r i s k s  c o m b i n e d  w i t h  i d e a s  o n  h o w  e v e r y o n e  c a n  b e

i n v o l v e d  i n  m a k i n g  s u r e  t h e y  w o n ' t  i m p a c t  t h e  p r o j e c t

A  d e f i n i t i o n  o f  t h e  c o m m u n i c a t i o n  t o o l s  a n d  p r o c e s s e s  b e t w e e n  t h e

t e a m s .

W h e n  f i n a l i z i n g  t h a t  m e e t i n g ,  t h e  A c c o u n t  M a n a g e r  s h a l l  g a t h e r  t h e

c o l l e c t e d  d a t a  a n d  i n f o r m a t i o n  t o  c r e a t e  a  P r o j e c t  C h a r t e r  a n d  s h a r e  i t

w i t h  a l l  s t a k e h o l d e r s .  F u r t h e r m o r e ,  h e / s h e  s h a l l  s e t - u p  a  S e r v i ce  M a n u a l ,

w h i c h  i n c l u d e s  t h e  a g r e e d  s c r i p t s  a n d  t o p  2 0  q u e s t i o n s  w i t h  t h e i r  i d e a l

a n s w e r s .

T h e  S P O C  w i l l  s u p e r v i s e  t h e  d e f i n i t i o n  o f  t h e  St a n d a r d  O p e ra t i n g

P r o ce d u r e  ( S O P )  a n d  e n s u r e  t h e  A c c o u n t  M a n a g e r ' s  a p p r o v a l .  

2 . 3  O n g o i n g  r e l a t i o n

T h e  O u t s o u r c i n g  Pa r t y  s h o u l d  c o n t i n u o u s l y  m o n i t o r  a n d  r e v i e w  t h e  S e r v i c e

P r o v i d e r ' s  p e r f o r m a n c e  t o  e n s u r e  t h e  o u t s o u r c e d  a c t i v i t y  m e e t s  t h e

r e q u i r e m e n t s  a n d  p r o p e r  i n t e r n a l  c o n t r o l .  T h e  S P O C  a n d  t h e  A c c o u n t

M a n a g e r  s h a l l  h o l d  r e g u l a r  m e e t i n g s  t o  r e v i e w  a n d  d i s c u s s  t h e  S e r v i c e

P r o v i d e r ' s  p e r f o r m a n c e .  S u c h  m e e t i n g s  s h o u l d  b e  d o c u m e n t e d  a n d  r e p o r t e d

t r a n s p a r e n t l y  t o  t h e  M a n a g e m e n t .  
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B e f o r e  t h e  m e e t i n g ,  b ot h  pa r t i e s  s h o u l d  i d e n t i f y

a n d  a g r e e  o n  a  S i n g l e  Po i n t  o f  C o n ta ct  ( S P O C )  at  t h e

S e r v i ce  P r o v i d e r 's  s i d e  a n d  a n  A cco u n t  M a n a ge r  o n

t h e  O u t s o u r c i n g  Pa r t y 's  s i d e .  T h e y  w i l l  s e r v e  a s

co n d u c to r s  o f  t h e  p r o j e c t  a n d  r e f e r e n ce  p e r s o n s .



3 .  Te c h n o l o g y

W h e n  c o n s i d e r i n g  o u t s o u r c i n g  y o u r  c o n t a c t  c e n t e r ' s  a f t e r - h o u r s  a c t i v i t i e s ,

y o u  n e e d  t o  c h e c k  a  f e w  p o i n t s  t o  e n s u r e  t h e  i n t e r a c t i o n s  a r e  t r a n s f e r r e d

f r o m  y o u r  i n - h o u s e  f a c i l i t i e s  t o  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r  i n  a  s e a m l e s s  w a y.  Yo u

h a v e  t o  e n s u r e  t h e  b u s i n e s s  c o n t i n u i t y  f r o m  a  t e c h n i c a l  a n d  f i n a n c i a l  p o i n t

o f  v i e w :

3 . 1  E v a l u a t e  t h e  c o s t s  o f  c a l l  t r a n s f e r s

To  t r a n s f e r  c a l l s ,  y o u  c a n  e i t h e r  i m p l e m e n t  a  P u b l i c  S w i t c h  Te l e p h o n e

Ne t w o r k  ( P S TN )  o r  a  S I P  Tr u n k  Tr a n s f e r.  A  S I P  t r u n k  e n a b l e s  a l l  c a l l s  t o  b e

l o c a l  c a l l s  b y  c a r r y i n g  t h e m  o v e r  t h e  i n t e r n e t ,  a v o i d i n g  t h e  c o s t s  o f

i n t e r n a t i o n a l  o r  l o n g - d i s t a n c e  c a l l s .

3 . 2  S y n c h r o n i z a t i o n  o f  q u e u e s

I f  t h e r e  a r e  s t i l l  q u e u i n g  c a l l s  o n  y o u r  s y s t e m  w h e n  y o u r  s t a f f  e n d s  t h e i r

s h i f t ,  m a k e  s u r e  t o  t r a n s f e r  t h e m  t o  y o u r  v e n d o r,  a s  w e l l .  D o  n o t  l i m i t  t h e

t r a n s f e r  o f  c a l l s  t o  n e w  e n t e r i n g  c a l l s ,  b u t  i n c l u d e  a l l  t h e  c a l l s  i n  t h e  q u e u e

w h e n  t h e  a f t e r - h o u r s  s e r v i c e  t a k e s  o v e r.

3 . 3  A c c e s s  t o  y o u r  t o o l s

E n a b l i n g  a  S e r v i c e  P r o v i d e r  t o  a n s w e r  y o u r  c u s t o m e r ' s  q u e r i e s ,  y o u  s h a l l

a l s o  c o n s i d e r  g i v i n g  y o u r  t o o l s  a c c e s s  t o  e n s u r e  t h e  s a m e  q u a l i t y  o f  a n s w e r.

I f  o n e  o f  y o u r  c r i t i c a l  t o o l s  i s  d o w n  a n d  p r e v e n t s  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r  f r o m

w o r k i n g ,  s o m e o n e  f r o m  y o u r  I T  t e a m  s h o u l d  b e  a b l e  t o  a n s w e r  a n d

s u p p o r t  i n  s o l v i n g  t h e  i s s u e ,  w h a t e v e r  t h e  t i m e .  H e n c e  y o u  s h a l l  h a v e

s o m e o n e  o n - d u t y  f r o m  y o u r  I T  d e s i g n a t e d  a s  a  S P O C  d u r i n g  t h e s e  a f t e r -

h o u r s  t i m e  s l o t s .  

I f  y o u r  P r i vate  B ra n c h  Exc h a n ge  ( P B X )  s o l u t i o n  a l l o w s

i t ,  p r e f e r  t h e  S I P  t r u n k  o pt i o n .  I t  r e d u ce s  t h e

a s s o c i ate d  co st s  w h i l e  a l l o w i n g  a n  u n l i m i te d  n u m b e r

o f  co n c u r r e n t  c a l l s  ( o r  o n l y  l i m i te d  b y  y o u r  ba n d w i d t h

c a pa c i t y ) .
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4 .  Tra i n i n g

Tr a i n i n g  i s  m i s s i o n - c r i t i c a l  i n  a f t e r - h o u r s  o u t s o u r c i n g ,  a s  t h e  t e a m  d o e s  n o t

h a v e  t h e  p o s s i b i l i t y  t o  e s c a l a t e  i s s u e s  o n  t h e  s p o t  a n d  m u s t  s t r i v e  t o  s o l v e

t h e  i s s u e s  d u r i n g  t h e  f i r s t  c a l l .  I t  r e q u i r e s  s o l i d  i n i t i a l  t r a i n i n g  a n d  r e g u l a r,

c o n t i n u o u s  t r a i n i n g  s e s s i o n s  c o v e r i n g  s o f t  s k i l l s ,  c u l t u r a l  d i f f e r e n c e s ,  a n d

b r a n d  v o i c e .  I d e a l l y,  i t  a l s o  i n c l u d e s  a n  i n d i v i d u a l i z e d  c o a c h i n g  p r o g r a m .

4 . 1  I n i t i a l  Tr a i n i n g

A s  t h e  O u t s o u r c i n g  Pa r t y,  y o u  c a n  p e r f o r m  a  s c r e e n i n g  o f  t h e  a g e n t s  b e f o r e

s t a r t i n g  t h e  i n i t i a l  t r a i n i n g  t o  c h e c k  t h e i r  l a n g u a g e  f l u e n c y  l e v e l  a n d

a c c e n t ,  a t t i t u d e ,  o r  a n y t h i n g  y o u  e s t i m a t e  e s s e n t i a l  i n  t h e  m i s s i o n ' s

o n g o i n g .

T h e  i n i t i a l  t r a i n i n g  i s  c r u c i a l  t o  r e d u c e  t h e  l e a r n i n g  c u r v e .  To  b e s t  s e r v e

y o u r  c u s t o m e r s ,  t h e  s u p p o r t  t e a m  a  c o m p r e h e n s i v e  t r a i n i n g  s e s s i o n

r e g a r d i n g :

Yo u r  c o m p a n y,  t h e  b r a n d ' s  t o n e  o f  v o i c e ,  a n d  t h e  c u s t o m e r ' s  p e r s o n a s

I n - d e p t h  k n o w l e d g e  o f  t h e  p r o d u c t  o r  s e r v i c e  o f f e r i n g

T h e  t o o l s  a n d  r e q u i r e d  s o f t w a r e  ( C R M  o r  t i c k e t i n g  s y s t e m ,  f o r  e x a m p l e )

T h e  s c r i p t s  a n d  t o p  2 0  m o s t  c o m m o n  q u e s t i o n s

T h e  p r o c e s s e s  f o r  i n f o r m a t i o n ,  r e s o l u t i o n ,  o r  e s c a l a t i o n

A d d i t i o n a l  c u l t u r a l  e l e m e n t s  a n d  s o f t  s k i l l s .

T h e  S P O C  w i l l  s u p e r v i s e  t h e  d e f i n i t i o n  o f  t h e  St a n d a r d  O p e ra t i n g

P r o ce d u r e  ( S O P )  a n d  e n s u r e  t h e  A c c o u n t  M a n a g e r ' s  a p p r o v a l .  

F o r  i n s t a n c e ,  f o r  a  c o m p a n y  s e l l i n g  d e e p - f r o z e n  p r o d u c t s  d e l i v e r e d  t o

f a m i l i e s  i n  E u r o p e ,  i t  i s  n e c e s s a r y  t o  t r a i n  t h e  o u t s o u r c e d  o f f s h o r e  a g e n t s

o n  f o o d  h a b i t s  a n d  g a s t r o n o m y.  T h e y  b e c o m e  a b l e  t o  p r o p o s e  t h e

a p p r o p r i a t e  m i x  o f  p r o d u c t s  a n d  r e c i p e s  f o r  i m p r o v e d  c u s t o m e r  e x p e r i e n c e .
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C o n t a c t  c e n t e r  a g e n t s '  s o f t  s k i l l s  a r e  f u n d a m e n t a l  a s  t h e i r  p u r p o s e  i s  t o

m a k e  t h e  c u s t o m e r s  c o n f i d e n t  t h e y  w i l l  r e c e i v e  t h e  n e c e s s a r y  s u p p o r t  t o

s o l v e  t h e i r  p r o b l e m .  A p p r o p r i a t e  s o f t  s k i l l s  t r a i n i n g  w i l l  d e v e l o p  t h e

s u p p o r t  t e a m ' s  a b i l i t i e s  t o  l i s t e n ,  q u i c k l y  d i g e s t  i n f o r m a t i o n ,  a n d  c o n v e r t  i t

i n t o  r e s p o n s e s .

A  r o l e - p l a y  i s  a n  a c t i v e  l e a r n i n g  a n d  a  p o w e r f u l  e v a l u a t i o n  t e c h n i q u e .

P e r f o r m e d  w h e n  f i n a l i z i n g  t h e  i n i t i a l  t r a i n i n g ,  r e a l  c a s e s '  s i m u l a t i o n s

d e m o n s t r a t e  t h e  a g e n t s '  t e c h n i c a l  a n d  s o f t - s k i l l s  a b i l i t i e s  t o  s o l v e  c o m p l e x

i n q u i r i e s .  I t  i s  p r e f e r a b l e  t o  b e  h e l d  i n  t h e  ( o n l i n e )  p r e s e n c e  o f  a n

o u t s o u r c i n g  p a r t y ' s  r e p r e s e n t a t i v e ,  w h o  f i n a l l y  v a l i d a t e s  t h e  a g e n t s  t h a t

w i l l  b e  p a r t  o f  t h e  o u t s o u r c e d  s u p p o r t  t e a m .

4 . 2  C o n t i n u o u s  t r a i n i n g

A  k n o w l e d g e  d a t a b a s e  i s  a n  e s s e n t i a l  t o o l  i n  a s s i s t i n g  t h e  s u p p o r t  t e a m ,

h e l p i n g  t h e m  g i v e  f a s t  a n d  c o r r e c t  a n s w e r s .  I t  i s  c o n t i n u o u s l y  i m p r o v e d

w i t h  n e w  c a s e s  t o  r e d u c e  t h e  A v e r a g e  H a n d l i n g  T i m e  a n d  i m p r o v e  t h e  F i r s t

C a l l  R e s o l u t i o n . .

T h e  s u p p o r t  t e a m  m u s t  u n d e r g o  p e r i o d i c  t ra i n i n g s  ( o n e  p e r  m o n t h ,

t r i m e s t e r,  s e m e s t e r,  o r  y e a r ) ,  t h a t  i n c l u d e :

S k i l l s  o r  co m p e t e n ce  u p d a t e s .  I t  i s  a  g o o d  p r a c t i c e  t o  c o n d u c t  a  h a l f -

y e a r  p e r f o r m a n c e  r e v i e w,  a l o n g  w i t h  c o r r e s p o n d i n g  t r a i n i n g ,  a s  s k i l l s  c a n

e r o d e  i f  n o t  m a i n t a i n e d  o v e r  t i m e .  R u n n i n g  p e r i o d i c  t r a i n i n g  k e e p s  t h e

t e a m  a l i g n e d ,  f r e s h ,  a n d  d o i n g  t h e i r  b e s t .

M o t i v a t i o n  a n d  t e a m - b u i l d i n g .  W o r k i n g  i n  c u s t o m e r  s e r v i c e  i s  t o u g h  a n d

c h a l l e n g i n g .  I t  i s  e s s e n t i a l  t o  k e e p  h e a l t h y  a n d  m o t i v a t i n g  r e l a t i o n s h i p s

b e t w e e n  t h e  t e a m  m e m b e r s  w i t h  r o u t i n e  t e a m - b u i l d i n g  a c t i v i t i e s .  I t  h e l p s

t h e  t e a m  f o c u s  o n  t h e i r  j o b s .

S o m e t i m e s ,  i t  i s  n e c e s s a r y  t o  p e r f o r m  o n  t h e  s p o t  t ra i n i n g  b e c a u s e  o f  a

c r i s i s ,  p r o d u c t  r e c a l l ,  a  s i g n i f i c a n t  r e b r a n d i n g ,  o r  a  s p e c i f i c  a d v e r t i s i n g

c a m p a i g n .  I n  t i m e s  o f  c r i s i s ,  f u l l  t r a n s p a r e n c y  w i t h  t h e  s u p p o r t  t e a m  i s

e n c o u r a g e d  a s  t h e y  a r e  o n  t h e  f r o n t l i n e s .  T h e y  n e e d  t o  b e  p r e p a r e d  t o  t a k e

c a l l s ,  a n s w e r  q u e s t i o n s ,  a n d  s o l v e  a n y  c o n f l i c t s .
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5 .  F o l l o w - u p  o n  d e l i v e r y,  r e p o r t i n g  s t r u c t u r e  t o  m a n a g e m e n t

C o m m u n i c a t i o n s  m u s t  f u n c t i o n  o n  e v e r y  l e v e l  a n d  b e  a b l e  t o  g i v e  r a p i d

f e e d b a c k .

B e f o r e  t h e  p r o d u c t i o n  s t a r t s ,  t h e  S P O C  s h a l l  s u b m i t  t h e  p e r f o r m a n c e

r e p o r t s '  t e m p l a t e s  t o  t h e  A c c o u n t  M a n a g e r  f o r  v a l i d a t i o n .  To g e t h e r,  t h e y

w i l l  d e t e r m i n e  t h e  f r e q u e n c y  a n d  d e l i v e r y  p r o c e s s  o f  t h o s e  r e p o r t s .

H e r e  a r e  t h e  m a i n  t y p e s  o f  r e p o r t s  i n  a n  a f t e r - h o u r s  o u t s o u r c i n g  m i s s i o n .

5 . 1  C a l l s  R e p o r t

T h e  r e p o r t s  i n c l u d e  t h e  o f f e r e d  c a l l s ,  a n s w e r e d  c a l l s ,  a b a n d o n e d  r a t e ,

a v e r a g e  w a i t i n g  t i m e ,  A H T,  L C R ,  a n d  I V R  r o u t i n g  a c c u r a c y  r e p o r t s .

5 . 2  A g e n t s  P e r f o r m a n c e  R e p o r t

T h e  r e p o r t s  w i l l  c o v e r  t h e  m a i n  K P I s  f o r  e a c h  a g e n t ,  i n c l u d i n g  t h e  l o g i n

i n f o r m a t i o n ,  a n s w e r e d  V s .  u n a n s w e r e d  c a l l s ,  a v e r a g e  w a i t i n g  t i m e ,

u t i l i z a t i o n ,  A U X  t i m e ,  A H T,  a d h e r e n c e  t o  s c h e d u l e ,  e t c .

5 . 3  T i c k e t s / t r a n s a c t i o n s  R e p o r t s

T h i s  r e p o r t  s h a l l  p r o v i d e  a  d e t a i l e d  a n a l y s i s  o f  i n b o u n d  i n t e r a c t i o n s  p e r

c h a n n e l ,  p e r  t y p e  ( i n f o r m a t i o n ,  q u e r i e s ,  c o m p l a i n t s ,  e t c . ) ,  A H T,  a v e r a g e

w a i t i n g  t i m e ,  e t c .

5 . 4  Q u a l i t y  R e p o r t s

I t  i s  e s s e n t i a l  t o  r e p o r t  q u a l i t y  i n d i c a t o r s  t o  e n h a n c e  t h e  O u t s o u r c i n g

Pa r t y ' s  s a t i s f a c t i o n  a n d  i t s  c u s t o m e r s ,  m e a s u r e d  t h r o u g h  NP S ,  C r i t i c a l  &

n o n - c r i t i c a l  e r r o r s  b a c k l o g  t i m e ,  F i r s t  c o n t a c t  r e s o l u t i o n ,  e t c .

R e p o r t s  c a n  b e  a v a i l a b l e  d a i l y,  w e e k l y,  a n d  m o n t h l y  i n  d i f f e r e n t  f o r m a t s

( M S  Ex c e l ,  M S  W o r d ,  P D F,  e t c . ) .

O n - t h e - f l o o r  p e r s o n n e l  a n d  t e a m  m e m b e r s  s h a l l  s e e  l i v e  r e p o r t s  d i s p l a y e d ,

w h i c h  s h a l l  a l s o  b e  a c c e s s i b l e  r e m o t e l y  f o r  t h e  o u t s o u r c i n g  p a r t y.
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O u t s o u r c i n g  t h e  a f t e r - h o u r s  o f  y o u r  c o n t a c t  c e n t e r  a c t i v i t i e s  c a n  t u r n  o u t

t o  b e  v e r y  p r o d u c t i v e  f o r  y o u r  b u s i n e s s ,  f o r  y o u r  i n t e r n a l  o r g a n i z a t i o n ,  a n d

e v e n  m o r e  f o r  y o u r  c u s t o m e r s .

I t  m a y  t a k e  s o m e  t i m e  t o  s e l e c t  t h e  S e r v i c e  P r o v i d e r  t h a t  w i l l  f i t  b e s t  w i t h

y o u r  n e e d s ,  s o  r e s i s t  t h e  u r g e  t o  h i r e  t h e  f i r s t  p a r t y  y o u  co n t a c t .  T h e y

m a y  e n d  u p  b e i n g  t h e  r i g h t  d e c i s i o n ,  b u t  y o u  s h o u l d  a l w a y s  t a k e  t h e  t i m e

t o  co m p a r e  t h e i r  s t r e n g t h s  w i t h  o t h e r  p r o v i d e r s .

T h i s  g u i d e  h e l p s  y o u  i n v e s t i g a t e  S e r v i c e  P r o v i d e r '  o p t i o n s  a c c o r d i n g  t o

t h e i r  c a p a b i l i t i e s  t o  d e l i v e r  r e s u l t s  a n d  e f f i c i e n t  s e t - u p  p r o c e s s e s  t o  s t a r t

t h e  o p e r a t i o n s  a n d  m a i n t a i n  a  h e a l t h y  r e l a t i o n s h i p  w i t h  y o u r  p r o v i d e r  o f

a f t e r - h o u r s  s e r v i c e .

E n o u g h  w i t h  t h e  t h e o r y,  a n d  l e t ' s  t r a n s f o r m  t h o s e  g u i d e l i n e s  i n t o  a c t i o n s

t o  j u m p  a h e a d  i n  t h e  p r o j e c t  m a n a g e m e n t  p h a s e .  A t  NA O S  M a r k e t i n g ,  w e

c a n  h e l p  y o u  o n e  s t e p  f u r t h e r,  s o  d o  n o t  h e s i t a t e  t o  c o n t a c t  u s .

CONCLUSION
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