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Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva analyzou souc¢asného hlasového automatu a nasledné
vybérem a implementaci virtualniho hlasového asistenta do prostiedi spolecnosti. Prace
zahrnuje teoretickd vychodiska, analyzu spoleCnosti a podrobny popis procesu

implementace.

Klicova slova
informacni systém, implementace, projektovy management, analyza, hlasovy automat,

virtualni hlasovy asistent

Abstract

This diploma thesis focuses on the analysis of the current voice system (IVR) and
subsequently the selection and implementation of a virtual voice assistant into the
company's environment. The thesis includes theoretical foundations, company analysis,

and a detailed description of the implementation process.

Keywords
information system, implementation, project management, analysis, voice system, virtual

voice assistant
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UVOD

V dnesnim konkuren¢nim podnikatelském prostiedi se kazda spoleCnost snazi
maximalizovat svou efektivitu pii ziskavani novych klienti a udrzovani téch stavajicich.
To plati i v oblasti pojistovnictvi, kde spolecnosti hledaji zptsoby, jak zvysit vykonnost,
snizit naklady a zjednodusit provozni procesy. Diky rozvoji informacnich technologii se

objevuji nové nastroje, které umoziiuji téchto cili dosahnout.

Moderni technologie se staly nedilnou soucasti naSeho zivota, umoziuji rychlou
a efektivni komunikaci, poskytuji pfistup k obrovskému mnozstvi informaci a usnadnuji
provadéni slozitych ukold. Spolecnosti, které dokazou drzet krok s dobou a vyuzit tyto

technologie, ziskavaji vyznamnou konkuren¢ni vyhodu.

I v oblasti komunikace jsou vyuzivany moderni technologie. Tradi¢ni hlasové automaty
(IVR) jsou postupné nahrazovany virtualnimi hlasovymi asistenty, ktefi pfinaseji zcela
novy zpusob interakce s klienty.

Tito asistenti pak umi nejen naslouchat klientim, ale také s nimi aktivné komunikovat a

efektivné fesit jejich pozadavky.
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VYMEZENI PROBLEMU A CILE PRACE

Cil prace

Cilem této diplomové prace je analyza soucasného hlasového automatu a nasledné vybér

a implementace virtualniho hlasového asistenta do prostiedi spolec¢nosti.

Metody a postupy zpracovani

Diplomova prace je rozdé€lena celkem do tfi oblasti — teoreticka vychodiska prace, analyza

soucasného stavu a vlastni navrhy feseni.

Teoreticka vychodiska prace

V této oblasti jsou popsana teoretickda vychodiska potfebna k pochopeni problematiky
probirané v ramci prace. Tyto informace se tykaji pfevazné informacnich systému, popisu

analytickych prostfedkd a metod projektového managementu.

Analyza soucasného stavu

Tato oblast zahrnuje analyzu soucasného stavu spolecnosti dle jednotlivych metod.
Analyza vnéjsiho prostiedi spole¢nosti je provedena metodou PESTE ana analyzu
oborového prostiedi byl aplikovan Portertiv model péti sil. Nasleduje analyza vnitiniho

prostredi, ktera je provedena prostiednictvim McKinseyho modelu 7S a SWOT analyza.

Vlastni navrhy reseni

Posledni oblast se vénuje vybéru konkrétniho dodavatele virtualniho hlasového asistenta.
Dale je provedena analyza rizik pomoci skérovaci metody aje zpracovam Lewindv
model. Nasleduje detailn€ popsana Casova analyza, ktera je graficky znazornéna pomoci
Ganttova diagramu. V neposledni fadé jsou analyzovany ekonomické dopady a pfinosy
implementace virtualniho hlasového asistenta, na které navazuji konkrétni doporuceni na

dalsi vyuziti.
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1. TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

Diplomova prace je rozdélena do vice kapitol. Tato ¢ast popisuje zakladni teoreticka
vychodiska, ktera souvisi s oblastmi informacniho systému, s vnéjsi a vnitini analyzou
prostiedi podniku a projektového managementu. Vysvétleni pojma a metod je dalezité

pro spravné pochopeni zpracované metodiky.

1.1. Vymezenizakladnich pojmu
U nize uvedenych pojmu je tieba zminit, ze jsou hojné rozsifené, avsak jejich vyuZzivani

v jejich pfesném vyznamu je velmi volné a spiSe intuitivni.

1.1.1. Data

Data jsou faktické informace, které jsou v digitalni nebo analogové podobé a mohou byt
ulozeny, zpracovany a pienaseny v pocitacovych systémech. Vykytuji se ve formé textu,
Cisel, obrazka, zvukt nebo jinych formati. Data jsou zakladem pro informace a znalosti,

které naptiklad umoziuji rozhodovani a fizeni spoleCnosti. [3]
Data lze rozdélit na dva zakladni typy — strukturovana a nestrukturovana.
Strukturovana data

Tento typ dat je organizovany do konkrétniho a pfedem definovaného formatu nebo
struktury, ktera nasledné umoziiuje snadné zpracovani, organizaci a vyhledavani dat.
Nejcasteji jsou ulozeny v tabulkach nebo databazich, kde jsou jednotliva pole predem
definovana a maji stanoveny typ dat. Jako vzor takového typu dat mohou byt naptiklad

seznamy kontaktl, evidence objednavek nebo databaze produktu. [3] [4]
Nestrukturovana data

Jedna se o nekonecny tok dat bez konkrétniho tfidéni ¢i schématu. Jako piiklad takového
typu dat, 1ze uvést smyslenou soustavu znakt, kdy tato data bez Gpravy na konkrétni

formu nemaji zadny vyznam. [3] [4]
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1.1.2. Informace

,Lidé potrebuji informace k riiznym aktivitam béhem kazdodenniho Zivota. KazZdd
cinnost, od prechdzeni ulice az po analyzu komplexnich problémii z oblasti mediciny,

vyzaduje informace. “ [3]

Pojem informace se ¢asto pouziva v mnoha disciplinach a oborech, z cehoz vyplyva, ze
ma i mnoho definic.

Informace 1ze definovat jako data v kontextu, ktera jsou pouzitelnd a srozumitelna. [3]
Informace lze také nazyvat jako data, kterym je pfisuzovan urcity vyznam a ktera
dokazou uspokojit konkrétni informacni potrebu toho, kdo je pfijima.

S informacemi se také pracuje napfiklad pfi vytvareni rozhodnuti, feSeni problémd, pfi

vysvétlovani a pochopeni minulosti, soucasnosti nebo budoucnosti. [1]

1.1.3. Znalosti

V oblasti znalosti bychom opét jen tézko hledali jednu konkrétni definici, ktera by byla
nejvystizn€jsi nebo nejpresné€jsi. Kazdy autor ji vnima po svém.
Jako napftiklad definice dle Beckmana ,, Znalost je uvazovani nad daty a informacemi za

ucelem aktivniho umoznéni vykonu, reSeni problému, rozhodovani, uceni a vyuky. ““ [5]

Ci definice dle Trunec¢ka ,, Znalost je schopnost vyuzit své vzdélani, zkusenosti, hodnoty
a odbornost jako ramec pro vyhodnoceni dat, informaci a jinych zkuSenosti k vybéru

odpovédi na danou situaci. “ [5]

Obecné lze znalosti definovat jako strukturovany souhrn vzdjemné souvisejicich

poznatkd a zkuSenosti z urcité oblasti.
Znalosti 1ze rozdélit do tii kategorii — explicitni, tacitni a implicitni.

Explicitni — je mozné je formalizovat a dokumentovat. Z pravidla jsou
strukturované a snadno prenositelné, coz znamena, ze jejich nasledné sdileni je
jednoduché a jasné.

Tacitni —jsou nazyvany jako tzv. tiché znalosti, protoze jsou uchovavany v mysli,

v chovani ¢i predstavach.
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Implicitni — jsou také uchovavany v mysli, nicméné existuje zde moznost je

dokumentovat a prevést do explicitni formy. [5]

1.2. Informacnisystém

Informacni systém je soubor vzajemné propojenych komponent, které slouzi ke sbéru,
ukladani, zpracovani a distribuci informaci. Informacni systémy se v dneSni dobé

pouzivaji témef v kazdé oblasti, od vzdélavani pres prumysl az po zdravotnictvi. [2]
Informacni systémy se skladaji ze Ctyt zakladnich komponent:

Hardware — tvofi ho vSechny fyzické prvky informacniho systému neboli
technické prostfedky, jako jsou pocitace, servery, sitové prvky a dalsi.

Software — tvoii ho vSechny programy a systémy, které umoziiuji zpracovani dat
a fizeni funkci informacniho systému.

Lidé — jsou to uzivatelé informacniho systému, ktefi pouzivaji systém pro ziskani
a zpracovani informaci.

Data — jsou to informace, které jsou zpracovavany v ramci informacniho systému.

(2]

Informacni systémy umoziiuji rychlé zpracovani velkého mnozstvi informaci a jsou
dilezitym nastrojem v mnoha oblastech lidské Cinnosti. Dobfe navrzeny informacni
systém muze pfinést vyznamné vyhody, jako je zlepSeni efektivity, snizeni nakladu,

zvySeni produktivity ¢i zlepSeni kvality prace. [2]
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1.2.1. Rozdéleni informacniho systému

Informacni systémy lze délit podle riznych hledisek.

1.2.1.1.  Dle architektury

V tomto pripadé délime na globalni architekturu a dilci architektury.

Globalni architektura

4 ™ Ve ~ 4
Funkéni Procesni Datova
. J \_ Y,
4 N 4 N 4
Technicka - Programova
(Hardware) Technologicka (Software)
. vy . vy
4 ™
ﬁ,d, - g wrr - .k -
i Dilci architektury Komunikacni
. S

Obrazek 1: Typy architektur [vlastni zpracovani dle 2]

Globalni architektura je povazovana za zakladni schéma informacéniho systému. Je
tvorena z jednotlivych casti, které se skladaji ze skupin aplikaci vCetné jejich datovych
zakladen a technického vybaveni. [7]
Diléi architektura se skladd z osmi samotnych architektur, které se zaméfuji na
detailn€jsi navrhy informacnich systému podle riznych oblasti.

Funkéni architektura — déli informacni systémy na subsystémy. Probih4 postupny

rozklad jednotlivych ¢asti az k dil¢im elementarnim funkcim.

Procesni architektura — orientuje se na popsani budouciho stavu jednotlivych
procestit ve spoleCnosti u neautomatizovanych ¢innosti a funkci informacéniho
systému. Cilem této architektury je mit k dispozici co nejefektivnéj§i reakce

spoleCnosti na externi udalosti. [7]
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Technicka architektura — nazyva se také jako hardwarova. UrCuje typy
a rozmisténi vypocetni a komunikaéni techniky. Znazorfiuje se jako schéma

obohacené o specifikace pocitacovych siti, servert, pocitaca a dalsi.

Technologicka architektura — urcuje, jakym zpusobem budou zpracovany
jednotlivé aplikace v pifimé navaznosti na technickou, datovou a programovou
architekturu. Mezi tyto Cinnosti patii: zptsob zpracovani aplikace; zpusob, jak

zpracovavat data; interni stavba aplikaci a uzivatelské rozhrani aplikaci.

Datova architektura zobrazuje datovou zakladnu organizace. Pti jejim navrhu se
vychazi z definic konkrétnich objektl, jejich polozek a spolecnych vazeb mezi
nimi.

Programova architektura — nazyva se také jako softwarova. Urcuje skladbu

informacniho systému z pohledu programového vybaveni a vazeb mezi nimi.

Komunika¢ni architektura — urcuje vnéjsi rozrani systému a jeho komunikaci

s okolim.

Ridici architektura — nastavuje pravidla a standardy fungovani informaéniho

systému. [7]
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1.2.1.2.  Dle pohledu trovné rizeni

Strategicka

EIS
Executive Information Systems

Takticka

MIS
Management Information System

DSS + ES
Decision Support Systems + Expert systém

Operativni

TPS
Transaction Processing System

CIm
Computer Integrated Manufacturing

Obrazek 2: Urovné fizeni [vlastni zpracovani dle 7]

K fizeni aspravnému rozhodovani ve spoleCnosti je tfeba rtznych informaci. Dle
jednotlivych vrstev se lisi uroven informaci. Zatimco v nejnizsi, tedy operativni vrstve,
je zapotiebi co nejvice nashroméazdénych jakychkoli informaci, tak naopak v nejvyssi
strategické vrstvé se nejhojnéji vyuzivaji informace z externiho okoli spolecnosti

a zaroven vysoce agregované informace z interniho okoli spolecnosti. [7]

Operativni vrstva

CIM - Computer Integrated Manufacturing — je v doslovném prekladu pocitaCem
integrovana vyroba, ktera v sob& obsahuje pfimé fizeni technologickych stroju, jako jsou
napiiklad automatizované stroje fizené pocitaCem, které pracujici samostatné bez zasahu

élovéka.
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TPS — Transaction Processing Systems — jedna se o transakéni procesni systém, ktery se
vyuziva pro zpracovani informaci tykajicich se obchodnich transakci, zahrnujici

shromazd’ovani, pravu a vyhledavani vSech transakc¢nich dat. [7]
Takticka vrstva

MIS - Management Information Systems — jedna se o informacni systém, ktery ma
spojitost s ucetnickymi a ekonomickymi systémy, z nichz sumarizuje a agreguje data. Na

zakladé toho se ve spoleCnosti pouziva jako nastroj pro koordinaci a fizeni spole¢nosti.

DSS — Decision Support Systems — tento typ informacniho systému se pouziva jako
podpora pii rozhodovani podniku. Z pravidla je zde navaznost na manazersky informacni
systém (MIS) ze kterého analyzuje data, kterd jsou urCena pro taktické a strategické
fizeni. [7]

Strategicka vrstva

EIS — Executive Information Systems — informacni systém urfeny primarné pro
vrcholovy management spolecnosti, pfipadné pro uréené vedouci pracovniky v oblasti

informaci a rozhodovani. Tento systém umoziiuje snadny pfistup k internim a zaroven

externim datim, ktera jsou pro spolecnost relevantni.

OA - Office Automation — tento informacni systém prolinad v§echny vySe zminéné vrstvy.

Cilem tohoto systému je optimalizace a automatizace stavajicich postupa.

EDI - Eletronic Data Interchange — informacni systém zaméfujici se na komunikaci
spolecnosti s jeho externim okolim jako naptiklad s jeho klienty, bankami a dal§imi

institucemi. [7]
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1.2.1.3.  Dle pohledu vyroby a odbytu

MIS
Management Information Systems

CRM
Customer Relatationship
Management

SCM ERP
Supply Chain Management Enterprise Resource Planning

Obrazek 3: Rozsifeny model ERP [vlastni zpracovani dle 6]

MIS — Management Information Systems

SCM - Supply Chain Management — systém pro fizeni dodavatelského fetézce.

ERP — Enterprise Resource Planning — informacni systém, ktery umoziiuje organizacim
ridit a spravovat své podnikové procesy prostfednictvim jednotného a integrovaného
softwarového feseni.

CRM - systém pro fizeni vztahu se zakazniky. [7]

1.2.1.4. Dle holistického pohledu

Pokud se na informacni systémy divame holistickym pohledem, znamena to, Ze se jedna

o pohled komplexni, tedy nezahrnuje pohled pouze na automatizovanou ¢ast.

NFI
FI
N IS/IT ~
)
AAL

Obrazek 4: Holisticky model [vlastni zpracovani dle 7]

NFI - neformalizované informace — informace a znalosti lidi, které nosi ve svych

mySlenkach. [7]
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FI — formalizované informace — jsou zaznamenany tieba v papirové podobé, ale nejsou
zadnym zpusobem automatizovang.
IS/IT — je cast informacniho systému, ktera se zpracovava pomoci informacnich

technologii. [7]

1.2.2. Vyvoj informaéniho systému

Pokud ve spole¢nosti vznikne potfeba implementovat novy €i rozsifit stavajici informacni

systém, tak je mozno vyuzit ¢tyf riznych cest.

Vyvinout si informacni systém svépomoci — pokud ma spolecnost k dispozici lidsky
kapital a technologické potieby, je schopna si novy informacni systém vyvinout sama.
Tato varianta je doporu¢ena s ohledem na to, ze interni zaméstnanci maji znalost prostiedi
spoleCnosti a mohou tak snadnéji vyvinout komplexni a spravné feSeni informacniho
systému. Dalsi vyhodou jsou naklady, interni zaméstnanci budou levnéj§i pracovni silou

nez externi dodavatel. [8]

Koupit hotové reSeni — tato varianta je spiSe vyuzivana v nadnarodnich podnicich, které
jiz maji v nékterych ¢astech spolecnosti dany informacni systém dostatecné vyzkouseny,

proveéteny a chtéji jej implementovat i do dalSich divizi spolecnosti.

Upravit zakoupené hotové FeSeni — tato varianta umoziuje customizovat zakoupené

feSeni dle planovanych i nenadalych pozadavkl spole¢nosti.

Vyvinout infomacni systém externim dodavatelem — tato varianta tzv. outsourcingem
se muze zdat bezstarostna, nicméné opak je pravdou. Dilezité v této varianté je spravné
definovat zadani a pozadavky informacniho systému. Ze vSech zminénych moznosti je

tato varianta nakladové nejméné vyhovujici. [8]

Pokud se spolecnost rozhodne vyvinout informacni systém svépomoci ¢i za pomoci

externiho dodavatele, tak ma tfi moznosti, jak na to.

Nahodile — tento zptisob vyvoje znamena, ze ma realizator svoji vlastni pifedstavu o tom,
jak ma systém vypadat a fesi jeho vyvoj sam bez ohledu na budouci uzivatele. Systému
se snazi dat maximalni moznou podporu s ohledem na nejnovéjsi a nejdrazsi moznosti
technologii. Podle né& je ,jeho* systém dokonaly. Nicméné pro zminéné budouci

uzivatele neni vytvoreny systém vyhovujici a dostateCny pro napli prace. [8]
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Prototyp systému — v tomto zpusobu vyvoje realizator ziskava vstupy od budoucich
uzivateld a vyvine systém dle pozadavkt spolecnosti. Nicméné po dokonceni vyvojovych
praci, predava systém uzivatelim jako hotovy a uzivatelé jsou spokojeni. Kazdopadné se
jedna o prototyp, muze proto dojit k situaci, kdy se uzivatele spokoji s vyvinutym

systémem a nevyzkousi jing, tfeba i lepsi, varianty systému. [8]

Postupné — realizator navrhuje moznost finalni podoby informacniho sytému podle
pfedem posbiranych pozadavka a projektuje systém postupné€, od analyzy, pies navrh,
programovani a testovani, vcetn¢ nasledného uvedeni systému do provozu. Tyto
jednotlivé Casti vyvoje se také nazyvaji jako etapy zivotniho cyklu vyvoje informacniho

systému. [8]

1.2.3. Zivotni cyklus informaéniho systému

Vyb&r

Inovace/Upgrade Implementace

Provoz

Obrazek 5: Cyklus informacniho systému [vlastni zpracovani dle 6]

Zjednoduseny popis zivotniho cyklu systému obsahuje 4 oblasti.
- Vybér informacéniho systému

- Implementace informacniho sytému

Provoz informacniho systému

Inovace informacniho systému

Vybér informacniho systému — v této Casti cyklu je tfeba spravné a konkrétné definovat

potteby, pozadavky a ocekavani od informacniho systému. [6]
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Implementace informacniho sytému — tato cast cyklu byva zpravidla nejnaro¢néjsi
a jedna se o nasazeni informacniho systému do spolecnosti. V této ¢asti se fesi nastaveni

konkrétnich parametrd, integrace na ostatni systémy i vySkoleni zaméstnancu. [6]

Provoz informacniho systému — tato Cast cyklu zajistuje bezproblémovy chod
implementovaného systému ¢i v piipadé vypadki adekvatni reakce na okamzitou opravu

a opétovneé zprovozneéni.

Inovace informacniho systému — tato ¢ast muze byt nucena z divodu konce stavajici
verze systému a ukonceni jeho podpory. Ale mize byt i dobrovolna, kdy se jedna o vznik

potteby spoleCnosti reagovat na zménu trhu. [6]

1.2.3.1.  Etapy zivotniho cyklu vyvoje informacniho procesu

Zivotni cyklus vyvoje informacniho procesu se sklada z nékolika etap.
- Vznik potteby informacni systému
- Analyza nakladu a pfinosu
- Analyza potieb
- Hrubé analyza
- Detailni analyza
- Hardwarové a softwarové vybaveni
- Testovaci provoz
- Tvorba dokumentace

- Produk¢ni provoz

Vznik potreby informacni systému — tato potieba mize byt ve spolecnosti ve smyslu,
ze vznika pozadavek vyvinout novy informacni systém, ale také ve smyslu rozvinout
stavajici.

Rozvoje stavajiciho systému — je dulezité provést podrobnou analyzu soucasného stavu,
tedy jaké informace ma systém k dispozici, kdo a jak s nimi pracuje, jaké zmény se maji

v systému udat, aby odpovidal potfebam a pozadavkiim spolecnosti a dalsi. [8]

Vyvoj nového systému — je tieba zvazit, zda je pro vyvoj opravdu potiebny, jaké s tim

budou spojené naklady, at’ uz jednorazové tak pravidelné, jaké budou pfinosy a jaka
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budou rizika. A nasledné az odpovédi na tyto otazky by mély rozhodnout o tom, zda se

bude novy informacni systém vyvijet. [8]

Analyza nakladu a prinosu — tato etapa analyzuje naklady spojené s vyvojem systému.
Zjistuji se cenovky softwarového i hardwarového vybaveni, naklady na interni nebo
externi realizatory ¢i zda bude systém vyzadovat néjaké pravidelné naklady napiiklad ve
formé licenci. Zaroveni se analyzuji potencidlni pfinosy, které mohou byt naptiklad
zefektivnéni prace ¢i zvySend klientska spokojenost. Pfinosy nasledné vycislime
a porovname s naklady. Idealni stav je, kdyz vznikne kladny business case. V takovém

pfipadé¢ to znamena, Ze vycCislené ptinosy pievazuji nad investovanymi naklady. [8]

Analyza potireb — cilem této etapy je osloveni budoucich uZivateli a zjisténi jejich
pozadavka pfipadné prani. Tuto analyzu provedeme dotaznikovym Setfenim,

brainstormingem ¢i rozhovorem.

Hruba analyza — tato etapa se vénuje zpracovanim ziskanych vstupt od uzivatell,

stanoveni jednotlivych cilti a vymezeni mantinell systému na jeho hlavni ¢asti.

Detailni analyza — v této etap€ je dilezité obsahnout veskeré kroky vyvoje do poslednich

a co nejmensich detaild.

Hardwarové a softwarové vybaveni — tato etapa feSi, zda spoleCnost disponuje
dostatecnym hardwarovym a softwarovym vybavenim, v opacném pfipadé dochazi

k zakoupeni potfebného vybaveni a jeho instalaci.

Testovaci provoz — jakmile je aplikace vyvinuta je tfeba ji dikladné otestovat. Testy
provadi odbornici z fad IT testert, ale zarover i bézni uzivatelé, kteti budou se systémem
nasledné pracovat. Testovaci provoz ma za cil odhalit pfipadné nedostatky a ty opravit

ptred produkénim nasazenim.

Tvorba dokumentace — tato Cast je leckdy podcenovana, avSak je velmi dulezité
disponovat kvalitni a konkrétni dokumentaci informacniho systému. Tato dokumentace
nasledné slouzi, jak pro provoz IT k pfipadné spraveé i rozvoji systému, tak i pro bézné

uzivatele, ktefi se systémem pracuji.

Produkéni provez — jedna se o finalni etapu, kdy je jiz vytvofeny a otestovany

informacni systém piedan do produkéniho provozu k béznému uzivani. [8]
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1.3. Projektovy management

Dle Stefankovy definice ,,Projekt je soubor konkrémich aktivit sméfujicich k naphéni
Jedinecného cile. Je vvmezen casem, financemi, lidskymi a materialnimi zdroji. Projekt je
realizovan projektovym tymem v podminkdach nadpriimérné nejistoty za vyuZiti
komplexnich metod. Realizace projektu je realizaci zmény. [9]

Projekt 1ze definovat jako doCasnou organizovanou €innost, kterd mé za tikol dosdhnout
predem stanovenych cilti s omezenymi zdroji (jako jsou Cas, penize, lidé a dalsi zdroje).
Projekt vétSinou vznika jako odpoveéd’ na urcitou potiebu nebo problém, ktery spolenost
nebo jednotlivci potfebuji fesit. [9]

Projekt se vyznaCuje svymi specifickymi vlastnostmi, jako jsou jedineCnost (kazdy
projekt je odlisny), Casova omezenost (projekt ma stanoveny termin dokonceni),
specifikace (projekt ma specifické cile a vystupy) a zdroje.

Pokud zminéné Casti nejsou splnény, jedna se pouze o ukoly, kdy po jejich splnéni nemusi

nastat zadny konkrétni vysledek. [10]

Jakykoliv projekt ma tii zakladni pilite.

Cile, kvalita, rozsah

Cas Naklady

Obrazek 6: Zakladni pilife projektu [vlastni zpracovani dle 9]
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1.3.1. Faze Fizeni projektu

Existuje nekolik fazi fizeni projektu, které jsou obecné uznavany v ramci projektového

fizeni.

Zdraje ; Naklady ; Usilf

~
Pfipraveni planu Odevzdani vystupu
Zamér ; Plan ; Kontrola Realizace Vyhodnoceni
Pfedprojektovy Usek Projektovy Usek Poprojektovy Usek

Obrazek 7: Zivotni cyklus projektu [vlastni zpracovani dle 9]

Predprojektovy usek

Tato Cast slouzi k ujasnéni a zformovani zameéru, abychom méli jasnou predstavu o tom,
jaky ma byt vystup. Nasledné je tfeba vytvortit detailni plan, ktery bude dopodrobna

popisovat, jak daného cile dosdhneme.

Plan obsahuje:
- Konkrétni a jasné definovani cile, kterého chceme dostahnout
- Seznam jednotlivych ¢innosti, které se museji udat
- Vytvoreni projektového tymu a urceni roli jednotlivct
- Detailni casovani celého projektu
- Zajisténi financnich prostfedkd na pokryti vSech zdroji

- Analyza potencialnich rizik a pfilezitosti

V neposledni fadé je nutna finalni kontrola pred zacatkem samotné realizace, tedy pied

projektovym usekem. [9]
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Projektovy tsek

Jedna se o nejnarocnéjsi Cast projektu, ktery obsahuje velké mnozstvi jednotlivych aktivit
a potfebnych  zdroji  k zajisténi bezproblémového chodu projektu. Jednoduse
definovanym cilem tohoto useku je dodrzeni planu, dodrzeni alokovanych zdroja

a dodani pozadovaného projektu v urCeny ¢as.

Aby bylo dosazeno zdarného konce je tieba dodrzet doporuceny plan, ktery obsahuje tyto
kroky:

- Striktni dodrzovani projektového planu

- Pravidelné porovnavani plan vs. skutecnost

- Pokud se vyskytnout prekazky, je tfeba je okamzité odstranit

- Pravidelné odecty a statusy se vSemi zainteresovanymi osobami

Jakmile bude dodrzZen sled téchto kroku, 1ze o¢ekavat, ze projekt bude uspésné dokoncen.
[9]
Poprojektovy tsek

Ackoli se mize zdat, Ze tento usek jiz neni nikterak dilezity, neni tomu tak. Projekt mize
byt dokonCen az ve chvili, kdy jsou splnény vSechny dil¢i Cinnosti, které byly
naplanovany. Mezi tyto doporucené Cinnosti se radi:

- Schvaleni projektu jeho zadavatelem

- Uzaviené vykaznictvi alokovanych zdroju

- Archivace vSech dualezitych komunikaci a zasadnich rozhodnuti

- Spolecné posezeni s projektovym tymem, jako podekovani za jejich nasazeni

a odvedenou praci [9]
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1.3.2. Planovani projektu

V této kapitole se nachazi jednotlivé kroky, které by mély byt soucasti uspesné realizace
projektu. Planovani projektu totiz obsahuje vSechny Cinnosti, které se musi stat, a na
jejichz zakladé je vytvorena pomyslna cesta k cili. Casto je takovy soupis nazyvany jako

zakladni dokument projektu. [10]
Planovani projektu 1ze rozdélit do dvou skupin:

Zakladni plan

- Rozsah

- Detailni harmonogram

- Zdroje

- Budget
Zakladni plan je v podstaté souhrn vSech tii pilifa projektu; tedy ¢asovani, cile, naklady.
Dopliikovy plan

- Komunikace

- Potencialni rizika

- Rizeni kvality

- Obchodni ¢innost

Dopliikovy plan je stejné dilezity jako plan zakladni a v dobfe vedeném projektu by mél
byt zpracovan. Hlavnim davodem pro jeho sestaveni je moznost nasledného ovlivnéni

i polozek v zakladnim planu. [12] [13]

1.3.3. Rozsah projektu

Tato Cast spada do zakladniho planu a popisuje celkovy rozsah projektu. Obsahuje

veskeré projektové ¢innosti po jednotlivych krocich a definuje konkrétni cile.

Strukturovany plan jednotlivych projektovych ¢innosti se oznacuje zkratkou WBS (Work
Breakdown Structure). [14]
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Definovat cil je kliCova ¢ast celého projektu, a proto se pro jeho sestaveni pouzivaji razné

metody, jako pfiklad 1ze uvést metodu SMART.

Zde jsou zakladni prvky modelu SMART pro formulaci cilu:
S (specific) — konkrétni a specificky cil
M (measurable) — méfitelny cil
A (achievable) — dosazitelny cil
R (relevant) — relevantni cil pro organizaci nebo projekt

T (time-bound) — cil s definovanym Casovym horizontem

Z vyse uvedené metody vychazi i metoda SMARTER, kterd ptidava dalsi 2 prvky:
E (evaluative) - cil musi byt vyhodnocen na zaklad€ urcenych kritérii

R (revised) - cil muze byt prepracovan, pokud se podminky zméni

SMARTER cil tedy zahrnuje navic prvek vyhodnoceni cile ajeho pfipadné Upravy
v pfipadé zmény podminek. To znamena, ze SMARTER cil poskytuje vétsi flexibilitu

pro planovani a dosahovani cili.

Nutno podotknout, ze mnoho autorti uvadi v podobé dalsich prvki ijiné vyznamy na
pocatecni pismeno:

E — Ethical, Ecological

R — Resourced, Reaching [14] [15]

1.34. éasovy plan

Jakmile mame popsany jednotlivé Cinnosti, zacne jejich ¢asovani. Cilem sestaveni
podrobného harmonogramu je usporadat vSechny cinnosti do spravnych c¢asovych
navaznosti. Vystup lze nasledné i graficky promitnout v sitovém grafu ¢i Ganttove

diagramu.

Tento typ planu je tvorfen dvéma zpusoby:
- Metodou ASAP (As Soon As Possible)
- Metodou ALAP (As Late As Possible)

Metoda ASAP znamena, ze zname termin zacatku projektu adle toho rozplanujeme
jednotlivé kroky s co nejdiivéjsim moznym zacatkem k co nejdiivéjSimu ukonceni

projektu. [12]
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Metoda ALAP znamena, ze zname termin konce projektu a dle toho se nasledné snazime

urcit, kdy ma projekt nejpozdeji zacit. [12]

V prabéhua ¢asovani nékdy nastava situace, Ze neni mozné naplanovat konkrétni ¢innosti
tak, aby na sebe prubézn€ navazovaly, protoze nezname piesny Casovy ramec
jednotlivych ¢innosti. K tomuto ucelu se pouziva metoda odhadu doby trvani Cinnosti,
ktera spociva ve stanoveni poctu pracovnich jednotek, které jsou potieba k jednotlivym

¢innostem. [12]
Techniky pro odhad doby trvani se pouzivaji — expertni a analogické odhady

Expertni odhad — v této technice definuje odhadovany Cas expert, ktery danou ¢innost
vykovava pravideln€ nebo s ni ma podobnou zkuSenost. Nutno dodat, ze odhady jsou
subjektivni jiny ¢as to muze trvat zkuSenému zaméstnanci a jiny ¢as méné zkuSenému.
A v tomto piipad€ se tedy doporucuje vyuzit vice expertd pro odhad konkrétniho Casu.

Analogické odhady — tato technika porovnava podobné typy €innosti, z nichz minimalné

jedna jiz probihala a je zndma jeji doba trvani. Nicméné¢ ani tato technika nemusi byt zcela

pifesna.

Jak bylo zminéno obé vySe uvedené techniky nemusi byt zcela pfesné, a proto se
doporucuje zapocitani tzv. Casové rezervy. Z pravidla se tato rezerva udava jako 10 %

z doby trvani konkrétni Cinnosti. [12]

1.3.5. Zdroje

Zdroje projektu jsou vSechny prostfedky a aktivity, které jsou potiebné pro uspésné
dokonceni projektu.
Tyto zdroje 1ze rozdélit do tii kategorii:

- Materialové (stroje, dopravni prostredky, prostory, vypocetni technika)

- Lidské (interni a externi pracovnici)

- Financni (vlastni prostfedky, uvéry, investice) [13]
Tento typ rozdéleni je vhodny z hlediska vypoctu celkovych naklada.

Materialové zdroje jsou pocitany jako naklady na kus ¢i jinou jednotku (kg, km, atd.)

a vypocitaji se vynasobenim poctem jednotek spotfebovanych ¢innosti. [12]
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Lidské zdroje jsou udavany jako sazba nakladi na hodinu ¢i jiny udaj (den, tyden, atd.),
nasledné se jen pocet jednotek vynasobi casovym udajem.

Finan¢ni zdroje jsou vétsSinou jednorazové naklady, které jsou vyuzity pro konkrétni
¢innost, mohou to byt napftiklad cestovni naklady.

Se zdroji také uzce souvisi rozpocet, ktery musi kazdy projekt mit. Znamena to, ze je

stanoven konkrétni nakladovy limit Cerpani, v némz jsou rozdé€leny jednotlivé typy

nakladu. [12]

1.3.6. Komunikace
Tato Cast jiz spada do dopliikového planu projektu.

Komunikace je Casto opomijena, avsak v projektu ma dilezity vyznam a roli. V projektu
koluje spoustu dulezitych informaci napfi¢ vSemi zainteresovanymi osobami a tyto
informace je dulezité predavat asdilet pro spravné chapani projektu a navaznych

souvislosti. [12]
Dle velikosti projektu existuji jisté zasady.

Pokud se jedna o malé projekty, tak u téch staci zakladni informovani na tydenni bazi

o tom, v jakém stavu se projekt nachazi.

U stiredné velkych projektu se doporucuje organizovat pravidelné schizky a porady,
kde kazdy c¢len projektového tymu nasdili informace za svoji ¢ast, vyjasni si nedostatky

s ostatnimi Cleny, pfipadné si upfesni Ci zjisti dalsi potfebné informace.

U velkych projektu probiha komunikace s celkovou strategii a planem spolecnosti. Zde
jsou pravideln€ organizovany schiizky a porady ve stejném smyslu jako u stfedné velkych

projektt s tim, ze tyto schizky nejsou doporucené, ale povinné. [12]
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1.3.7. Rizeni rizika

Riziko je udalost nebo situace, ktera muaze ovlivnit cile projektu, pfipadné€ zpusobit
negativni dopad na planované vysledky projektu. Riziko mize byt jakykoliv faktor, ktery

muize ovlivnit projekt v pozitivni nebo negativni roving. [15]

Ackoliv je ukazdého projektu snaha vyloucit mozna rizika, tak ani uvelmi dobfe

naplanovanych projekta to nelze, a proto se doporucuje fizeni rizik.

Rizeni rizik je proces, ktery se zabyva identifikaci, analyzou, hodnocenim, planovanim
a monitorovanim rizik v projektu. Zaroven vytvaii strategie pro minimalizaci negativnich

dopadii a maximalizaci pozitivnich dopadu rizik. [16]
V procesu fizeni rizik se obvykle provadéji nasledujici kroky:

Identifikace rizik — tento krok zahrnuje identifikaci moznych rizik, které by mohly mit
negativni dopad na projekt. Proces miiZze zahrnovat brainstormingové schiizky, analyzu

dokumentt a podobné.

Analyza rizik — jakmile jsou identifikovana rizika, musi byt analyzovana, aby bylo
mozné urcit, jaky dopad by mohla mit na projekt. Zahrnuje pravdépodobnost vyskytu
a dopad rizika. V této Casti se pouziva napiiklad analyza skorovaci metodou, ktera stanovi

hodnotu rizika.

Hodnoceni rizik — této fazi jsou rizika zhodnocena z hlediska dulezitosti pro projekt
a nasledné je nastavena jejich dulezitost. Toto zhodnoceni nam umozni zaméfit se na
rizika s nejvys$si prioritou.

Planovani Fizeni rizik — tento krok zahrnuje vytvoreni planu pro fizeni rizik. Plany by
meély obsahovat konkrétni kroky, které se maji podniknout pro minimalizaci nebo

odstranéni rizika.
Monitorovani a Fizeni rizik — jakmile jsou plany vytvoreny, je dilezité sledovat a fidit
rizika po celou dobu projektu. To zahrnuje pravidelné kontroly a aktualizaci plana pro

fizeni rizik podle potieby.

Celkové tizeni rizik je kritickou soucasti projektového managementu, ktera pomaha
zajistit, ze bude projekt uspesny, i kdyz se objevi neoCekavané udalosti nebo problémy.

[16]
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1.4. Analytické metody

V této Casti prace jsou popsany analyzy, které jsou nasledné€ zpracovany v analytické
Casti.
Strategické analyzy spoleCnosti jsou dulezité k identifikovani aktualni situace jak

z pohledu obecného, tak z pohledu oborového okoli. Z jejich vysledku 1ze nasledné urcit

mozné uspechy a hrozby, které maji na podnik vliv. [22]

1.4.1. Analyza obecného (vnéjsiho) okoli

Tato analyza se zaméfuje na zhodnoceni vlivii vnéjsiho prostiedi spolecnosti, analyzuje

jak lokalni, tak globalni vlivy.
Pro tento typ analyzy lze pouzit jednoduchou, ale presto efektivni analyzu PEST.

PEST analyza je nastroj pouzivany k posouzeni vlivu politickych, ekonomickych,

socialnich a technologickych faktora.

- Politické faktory — zahrnuji legislativu, vladni politiky a regulace, politickou
stabilitu a podobné.

- Ekonomické faktory — zahrnuji ménovou politiku, miru inflace, trokové sazby,
hospodarsky rist, miru nezaméstnanosti

- Socialni faktory — zahrnuji demografii, zivotni styl, kulturni normy, vzdélant,
zdravotni stav a vékovou strukturu populace

- Technologické faktory — zahrnuji inovace, vyvoj technologii, dostupnost

internetu a podobné

PEST analyza muze byt pouzita k identifikaci kliCovych faktort, které ovliviuji

podnikani a k pfizptsobeni strategie spolecnosti témto faktorim.

Existuje moznost rozsifit tento model o legislativni faktory, nacez se pak jedna o SLEPT

analyzu. [18] [19]
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1.4.2. Analyza oborového (konkurenéniho) okoli

Analyza oborového okoli (téz znama jako analyza konkurence) je proces, pii kterém se
zkouma, jak je okoli spoleCnosti ovliviiovano z pohledu konkurent, dodavatelt
a zakaznikt. Cilem této analyzy je ziskat lepSi porozuméni trhu a pouzit tuto znalost

k posileni vlastniho podnikani. [18]

Nejcasteji se tato analyza provadi dle Portera a jeho modelu péti sil.

Potencialni konkurenti

Vyjednavaci flla ________________ Konkurenti v odvetyi  beeeeee: VyJEfinava’ansna
dodavateld zakaznika

Hrozba substitutl

Obrazek 8: Porteriiv model péti sil [vlastni zpracovani dle 19]

Porteriv model péti sil je analyticky nastroj, ktery se pouziva k hodnoceni atraktivnosti

urcitého prumyslového odvétvi.

Model se zamétuje na pét sil:
- Stavajici konkurence
- Potencialni konkurence
- Vyjednavaci sila dodavatelt
- Vyjednavaci sila zakaznika

- Hrozba substituta

Potencialni konkurence — sila se zaméfuje na to, jak snadné je pro nové konkurenty
vstoupit na trh. Vyssi hrozba vstupu mize znamenat vyssi konkurenci a nizsi zisky pro

stavajici spolecnosti na trhu. [19]
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Vyjednavaci sila dodavatelu — tato sila odkazuje na schopnost dodavatelti ovlivnit ceny
a kvalitu vstupt do odvétvi. Pokud existuje maly pocet klicovych dodavatelti, mohou byt
vice sebevédomi v jednani s odvétvim avysoka sila dodavatelG muze vést k vysSim

nakladim pro podnik.

Vyjednavaci sila zakazniku — tato sila se zaméfuje na schopnost odbératelt ovlivnit
ceny a kvalitu vystupt z odveétvi. Pokud existuje maly pocet klicovych odbératelt,, mohou
si byt vicejisti v jednanich s odvétvim a vysoka sila odbérateltt mtiize vést k niz§im cenam

pro podnik.

Hrozba substitutii — hrozby, kterou pfedstavuji nahradni produkty nebo sluzby z jinych
odvétvi. Pokud jsou pro zakazniky k dispozici levné a kvalitni substituty, miZze to vést ke

snizeni poptavky po produktech daného odvétvi. [19]

1.4.3. Analyza vnitinich faktoru

Tento typ analyzy se nejcastéji provadi pomoci modelu 7S. Model 7S (znamy také jako
McKinseyho 7S model) je analyticky nastroj pouzivany k hodnoceni organizace
z ruznych perspektiv. Identifikuje sedm klicovych prvki, které musi mit organizace

v rovnovaze, aby dosahla uspéchu.

Tyto prvky jsou rozdéleny do tii kategorii: faktory tvrdych zdroji, faktory mékkych
zdroju a faktory hodnot. [20]

Struktura

Y
—

[ l

Strategie

| Tvrda 35
Systémy T

L

'S
~ _/

Y

Sdilené hodnoty J

_( schopnosti ) ( N | MEkka 45
) |
l (

L Spolupracovnici J

Obrazek 9: Model 7S [vlastni zpracovani dle 19]
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Struktura — formalni a neforméalni pravidla, kterd urcuji, jak jsou lidé organizacné

usporadani a jaky je tok informaci.
Strategie — plany a cile organizace pro dosazeni konkuren¢ni vyhody.
Systémy — procesy a procedury, které organizace pouzivaji pro fizeni svych operaci.

Sdilené hodnoty — sjednoceni uréenych hodnot organizace, vize a kultury, které urcuji,

jakeé jsou cile organizace a jak jich dosahuyji.
Schopnosti — znalosti, schopnosti a zkuSenosti zaméstnancti v organizaci.

Styl — vedeni organizace, vCetné€ zpusobu, jakym jsou pfijimana rozhodnuti a jakym

zpusobem je vedena komunikace.

Spolupracovnici — zaméstnanci neboli lidské zdroje organizace, jejich schopnosti,

kvalifikace a rozvoj

Vyse uvedené faktory jsou navzijem propojeny aje tifeba dbat pozornosti u vSech,

protoze pokud se u n¢jakého z nich ztrati, mize to zptisobit zhrouceni ostatnich. [19] [20]

1.4.4. SWOT analyza

SWOT analyza je nastroj pro strategické planovani, ktery slouzi k posouzeni silnych

a slabych stranek, pfilezitosti a hrozeb organizace, které ji mohou ovlivnit. [18]

Jedna se o zkratku z anglickych slov.
Strengths (Silné stranky)
Weaknesses (Slabé stranky)
Opportunities (Ptilezitosti)

Threats (Hrozby)

4 N A
Silné stranky Slabé stranky
Strengths Weaknesses

/

~
PFileZitosti Hrozhy
Opportunities Threats

. J L y,

Obrazek 10: SWOT analyza [vlastni zpracovani dle 18]
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Analyza SWOT se obvykle provadi v ramci tymu, ktery zahruje zastupce raznych

oblasti organizace.
Nize jsou uvedeny zakladni kroky, které se pfi analyze SWOT obvykle provadéji:

Silné stranky — zvazuje se, ve kterych oblastech organizace exceluje. Mohou to byt
napfiiklad konkurenéni vyhody, dobra finan¢ni situace, inovativni produkty nebo dobré

vztahy se zakazniky.

Slabé stranky — tym se zaméfuje na oblasti, kde ma spole¢nost nedostatky. Ty mohou
zahrnovat Spatnou vnitini komunikaci, neefektivni procesy, nedostateCnou kvalitu

produktii nebo nedostatek zdroju.

Prilezitosti — soustfedi se na vnéjsi faktory, které by spolecnost mohla vyuzit ke svému
prospéchu. Mohou to byt naptiklad nové trhy, zmény v regulaci, nebo vyvoj novych

technologii.

Identifikace hrozeb — zamétuje se na vn¢jsi faktory, které by mohly spolecnost ohrozit.
Ty mohou zahrnovat zmeény v regulaci, nové konkurenty, zmény v chovani zakaznika

nebo ekonomickou recesi.

Hodnoceni a zpracovani vysledka — vyhodnoti se silné a slabé stranky, pfilezitosti
a hrozby spolecnosti, které ji mohou ovlivnit. Na zakladé téchto vysledka se navrhuje
strategie, kterd by spoleCnosti mohla pomoci vyuzit jeji silné stranky, zlepsit jeji slabé

stranky a vyuzit pfilezitosti a zvladnout hrozby. [18] [21]

1.4.5. Lewinuv model

Lewintiv model zmény je psychologicky model, ktery se pouziva k procesu fizené zmény

ve spoleCnosti.

Tento model vyvinul psycholog Kurt Lewin a sklada se z ne¢kolika dil¢ich fazi:
- Analyticka faze
- Navrhova faze
- Realiza¢ni faze

- Vyhodnocovaci faze
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Dale se uvadi, ze proto, aby byla zména uspesna a trvala, je zapotiebi tii etap:
- Rozmrazeni
- Aplikace zmény

- Zmrazeni

Rozmrazeni — v této fazi se jednotlivci a spoleCnost pripravuji na zménu. Je nezbytné
odstranit existujici vzorce chovani, navyky a myslenkové modely, které brani prijeti nové
zmeény. Tato faze zahrnuje vyvolani védomi o potfebé zmeény a motivaci pro jeji pfijeti.

Muze to zahrnovat komunikaci, §koleni a zapojeni zainteresovanych stran.

Aplikace zmény — zde se implementuje samotnd zmeéna. Zacinaji se piijimat nové
postupy, zpusoby mySleni, procesy a systémy. Je zde potfeba podpora, komunikace
a zapojeni vSech zainteresovanych stran. Muze zahrnovat restrukturalizaci, implementaci

novych technologii, zmény v kultufe a procesech.

Zmrazeni — v této fazi se nové chovani, postupy a myslenkové modely stabilizuji
a zafixuji jako novy standard. VSichni se adaptuji na nové zmény a pfijimaji je jako
béznou soucast svého fungovani. V této fazi je dilezité zajistit, aby nova zména byla
udrzitelna a nepfesla zpét na pavodni stav. To lze dosahnout vhodnou podporou,

Skolenim a poskytovanim zpétné vazby.

Lewiniv model zmény je znamy svou jednoduchosti a zduraziiuje dilezitost pripravy
a zaClenéni jednotlivci do zmény. Model klade duraz na psychologické a socialni aspekty
procesu zmény a upozoriiuje na potiebu porozumeéni, zapojeni a podpory zaméstnancu

behem celého procesu. [23] [24]
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1.5. Hlasovy automat (IVR)

Hlasovy automat, znamy také jako IVR (Interactive Voice Response), je sofistikovana
technologie, ktera umoziiuje interaktivni komunikaci s volajicimi prostfednictvim volby
na telefonu. IVR systém je navrzen tak, aby uzivatelim poskytoval rizné moznosti
a informace prostfednictvim pfedem nahranych hlasovych scénaiti, coz nasledné
umoziiuje automatizaci mnoha interakci a procest, které by jinak vyzadovaly manualni

zasah agenta klientského servisu. [25] [27]

IVR systém funguje na zakladé predem nastavenych scénait, ve kterych jsou definovany
moznosti a reakce na vstup uzivatele. Uzivatelé se obvykle setkavaji s uvitaci zpravou,
ktera je vede ke zvoleni pozadované sluzby, tedy k volbé urcitého Cisla na svém pfistroji,

za kterou se skryva pfesmérovani na agenta klientského centra. [26]

IVR systémy jsou Casto vyuzivany v raznych oblastech pojistovnictvi, bankovnictvi,
telekomunikaci a dalSich. Uzivatelé mohou pres IVR systém provadét rizné ukony, jako
je ziskani informaci, provedeni platby ¢i zména udaji. Dal§im procesem IVR je
pfesmérovani hovoru na spravného agenta. Tim se zajistuje efektivni a rychlé odbaveni

volajicich a minimalizuje se jejich cekaci doba. [28]

Vyhody IVR zahrnuji zvySeni efektivity klientského servisu tim, ze automatizuje bézné
interakce, coZ umoziiuje vénovat kapacity agentil na slozit€jsi ptipady. Dale, snizuje Cas
cekani volajicich na obsluhu, protoze jim umoziuje rychly apfimy pfistup
k pozadovanym informacim. IVR systém jako takovy je dostupny 24 hodin denné, 7 dni
v tydnu, coz znamena, ze zékaznici mohou vyuzivat sluzby kdykoliv potfebuji, nicméné

samotné parametry nastaveni vzdy zavisi na jednotlivych spolenostech. [28]
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2. ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V analytické ¢asti prace bude provedena analyza spolecnosti pomoci jednotlivych metod,
které se zaméfuji na interni i externi prostiedi spolecnosti. Ke konkrétnim vystupiim

budou pouzity metody PESTE, Porter, McKinsey 7S a SWOT.

2.1. Predstaveni spolecnosti

(V=" GENERALI
%fg CESKA POJISTOVNA

Obrazek 11: Logo spolecnosti [29]

NAZEV SPOLECNOSTI GENERALI CESKA POJISTOVNA A. S.
Sidlo Spalena 75/16, Nové Mésto, 110 00 Praha 1
Centrala spolec¢nosti Na Pankraci 123, 140 00 Praha 4

I1CO 45272 956

DIC CZ699001273

Pocet zaméstnancu: 4125
Poéet klientu: cca 3 mil.

Trzni podil: 26 % (TOP1 na trhu)
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2.1.1. Zajimavosti z historie

1827

1881

1909

1945-1948

1969

1991

2008

2019

Vznik pojistovny — Prvni Ceské vzajemna pojistovna.
Nejvétsi pojistna udalost — obnova Narodniho divadla

(vyplaceno 300 000 zlatych)

Rozsiteni pojistnych produktii

20. léta 20. stoleti pfinesla rychly rozvoj automobilové dopravy.
Pojistovna tak jiz v pocatcich automobilismu zacala nabizet pojisténi
jizdnich silostroju.

Monopolizace pojistného trhu

Na zakladé dekretu prezidenta republiky bylo v roce 1945 veskeré smluvni
pojistovnictvi zestatnéno. Rok 1948 pak znamenal monopolizaci
pojistného trhu a pét stavajicich pojistoven bylo slouceno v jedinou —
Ceskoslovenskou pojistovnu, n.p.

Vznik statni pojistovny

Vznikla Ceska statni pojistovna a Slovenska statni pojistovna.
Privatizace

Demonopolizace pfinesla na trh konkurenéni prostfedi. V nasledujicim

roce probéhla privatizace a vznikla akciova spole¢nost Ceska pojistovna.
Soucast Generali PPF Holdingu

Spojeni aktivit
Ceska pojistovna koupila pojistny kmen pojistovny Generali. Spoletné
spojily své aktivity aplsobi pod novym nazvem Generali Ceska

pojistovna. Vznikla tak nejvétsi poji§tovna na ¢eském trhu. [30]
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2.1.2. Popis spolecnosti

Generali Ceska pojisfovna a.s. je univerzalni pojistovnou poskytujici celé spektrum
sluzeb, pokryvajici jak individudlni zivotni a nezivotni pojisténi fyzickych osob, tak
pojisténi pro malé, stfedni a velké klienty v oblasti primyslovych a podnikatelskych rizik
a také v zem&délstvi. Generali Ceska pojistovna je soudasti skupiny Generali Group,
kterd je strukturovana tak, aby optimalné pokryvala spektrum sluzeb spojenych

s poskytovanim soukromého pojisténi, dichodového spofeni a investovani.

Vétsina spolecnosti ze skupiny Generali Ceské pojistovny tak vedle své primarni
obchodni cCinnosti poskytuje své sluzby i sesterskym spole¢nostem, které nalezi do

skupiny Generali CEE Holding.

Mezi hlavni produkty patfi:
- Cestovni pojisténi
- Povinné ruceni
- Havarijni pojisténi
- Pojisténi majetku
- Pojisténi odpovédnosti
- Zivotni pojisténi
- Zdravotni pojisténi
- Urazové pojisténi
- Pojisténi mazlicka
- Firemni pojisténi
Z hlediska geografického rozliSujeme tuzemsky a zahranicni trh, pficemz Ceska klientela

tvoti podstatnou Cast trzeb.

Spolecnost se orientuje predevsim na koncového spotiebitele. [30]
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2.2. Analyza obecného (vnéjSiho) okoli
Tato analyza bude zpracovana dle metody PESTE.

Analyza PESTE bere v uvahu poznatky z predchoziho vyvoje, na zaklad€ nichz se snazi
sestavit predpoveéd’ a analyzu budoucich vlivi prostiedi ve Ctyfech nize zminénych

oblastech.

Zakladem této analyzy je pét faktort vnéjSiho prostredi
- Politické
- Ekonomické
- Socialni
- Technologické

- Ekologické faktory
Politické faktory
Pojistny trh v Ceské republice je velmi silné regulovan. Nejvyznamngjsim politickym
faktorem ovliviiujicim spolecnost je tedy legislativa a jeji zmény.
Dalsim vyznamnym faktorem ovliviiujicim chod pojistovny je danova politika. Zmény
v danovych predpisech mohou ovlivnit cenu pojistnych produktt, poptavku po téchto
produktech a v kone¢ném dusledku i celkovou financ¢ni situaci a konkurenceschopnost.
Spolecnost proto neustadle sleduje vsSechny vyse uvedené faktory a pravidelné
vyhodnocuje jejich vyvo;j.
Ekonomické faktory

Hlavnimi faktory ovliviiujicimi ekonomiku spolecnosti jsou inflace a nezaméstnanost.

Inflace predstavuje rast cenové hladiny zbozi a sluzeb a v dobé€ psani této prace se jeji
hodnota pohybuje kolem 15 %. V dusledku toho se spolecnost obraci na své klienty
s valorizaci, jejiz cilem je zajistit, ze hodnota pojisténi odpovida aktualnim ekonomickym
podminkam. V opacném ptipadé by hrozilo, ze poji§téni klienta bude podhodnoceno.
V piipad€ vzniklé skody by pojistény obdrzel nizsi financni ¢astku, nez ktera je skutecné

potfebna na opravu nebo nahrazeni poskozené véci.

Nezaméstnanost aktualné dosahuje cca 3,7 %. Tento ukazatel ma dopad jak na stavajici

klienty, tak na potencialné nové pfichozi. Znamena to, ze pokud je stavajici klient fadné,
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stabilné a s odpovidajici mzdou zaméstnany, tak bude mit potiebu zabezpecit sebe i své
blizké. V opacném piipadé budou jeho priority smérovany na zabezpeCeni svych

zakladnich potfeb.

Socialni faktory
Socialni nebo také spoleCensky faktor, ktery ma vliv na spolecnost, jsou demografické
zmény, tedy vyvoj populace z hlediska stafi obcanti. To, jaka je aktualni situace v této

oblasti nejlépe znazortiuje populacni strom ze s¢itani obyvatelstva v roce 2021.

~=ii*- Vékova pyramida ke dni Scitani 2021
Ceska republika

100+
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40
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10

(© Statistisches Bundesamt 2009, Irsee 2011, CZS0 2021

100 ik 100
tis. osob tis. osob

Obrazek 12: Populacni strom [11]

Z uvedené vékové pyramidy vyplyva, ze v nadchazejicich letech dojde k vyznamnému
poklesu populace v produktivnim véku. A naopak populace v dichodovém véku rapidné
vzroste. Na zakladé této skuteCnosti spoleCnost doporucuje klientim ruzné formy

zhodnoceni svych prostiedki na penzi.

Dalsim faktorem v socialni oblasti je uroveii vzdélani v CR, obzvlast z pohledu finan&ni
gramotnosti. Na zakladé toho spolecnost navazala spolupraci se Spotiebitelskym forem,

které ji poskytuje unikatni moznost aktivné se podilet na dal§im zvySovani
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informovanosti a finan¢ni gramotnosti vefejnosti v oblasti pojistnych produkti av
pojistovnictvi obecné.

Dalsi z faktort muaze byt i zivotni styl obcanti. Pokud lidé travi aktivné sviij volny Cas,
ptipadné navstévuji zahranici, tak potfebuji nalezitou ochranu sebe i svych blizkych pro

pfipad neocekavanych udalosti.
Technologické faktory

V dnesni dobé lze technologické faktory povazovat za jednu z nejdulezitéjSich oblasti.
A proto se spolecnost k oblasti technologii a jejimu vyvoji snazi pfistupovat aktivng.
V poslednich letech se spolecnost soustiedila napfiklad na modernizaci Klientské zony,
aby byla blize svym klientim a umoznila jim spravovat si své portfolio samostatné

a kdykoli z pohodli svého domova.

Dale se spole¢nost zaméfila predev§im na komunikaci s klienty a nabizi jim moznost
kontaktu riznymi modernimi formami, at' uz pies mobilni telefon ¢i jinou platformu.
Jednim z vylepSeni je nasazeni chatbota na webovych strankach spolecnosti, coz ma za

nasledek rychlé obslouzeni klienta, ale také niz$i pozadavky na pocet operatort.

Nicméné pii implementaci novych technologii a digitalnich nastroji je nezbytné brat
v uvahu kybernetickou bezpecnost a ochranu dat. Riziko kybernetickych utoki a zneuziti
osobnich tdaju je stale vétsi, a proto spolecnost investuje do modernich zabezpecovacich

opatfeni a sleduje nejnovéjsi trendy a postupy v této oblasti.

Vyuziti technologickych faktori jako konkurencni vyhody je pro spolecnost klicové.
Ptizptsobeni se modernim technologiim a digitalnim trendtim, umozni spole¢nosti posilit
svou pozici na trhu, zlepsit zakaznickou spokojenost a efektivnéji reagovat na ménici se

potieby zakaznikd.
Ekologické faktory

Spolecnost, jako soucast celé skupiny Generali, se zavazala prispivat k feSeni globalnich

problému a aktivné se angazovat v otazkach ekologie a udrzitelnosti.

K dosazeni téchto cilti implementuje spolecnost rizné kroky. Napftiklad ve vSech svych
budovach provadi tfidéni odpadu s cilem podporovat odpovédnou likvidaci. Dale
spoleCnost ukoncila moznost objednavani balené vody ve formé PET lahvi a tyto

objednavky byly nahrazeny vratnymi sklenénymi lahvemi, které jsou zalohovany,
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vraceny arecyklovany. A nejen s ohledem na tento krok, ale i proto aby podporovala
udrzitelnost, poskytla kazdému zaméstnanci sklenénou lahev, s cilem omezit pouzivani

jednorazovych plastovych kelimku.

Dalsim kli¢ovym ekologickym faktorem je dopad zmény klimatu. Cetnost a zavaznost
ptirodnich katastrof mohou vyznamné ovlivnit naroky na pojistné plnéni a naklady na
pojisténi. S narGstem extrémnich jevt, jako jsou povodné, bourky a sucha se musi

spoleCnost vyporadat, a proto neustale hodnoti a tidi rizika spojena s t€émito udalostmi.
Zhodnoceni PESTE

Z provedené analyzy lze definovat oblasti, kterymi by se méla spolecnost zaobirat, a to

jak z pohledu piilezitosti, tak z pohledu potencialnich hrozeb.

Z oblasti politickych faktorti je nejvyznamnéjsi oblast legislativy a jeji zmény. Dale je
tieba dbat zvysSené pozornosti na produkty, které jsou danoveé zvyhodnéné, divodem je
riziko politické zmény s dopadem na klienty spolecnosti. Konkrétn€ 1ze zminit moznou

zmeénu vySe statniho prispévku u sjednanych penzijnich pfipojisténi.

Z pohledu ekonomickych faktort jsou hrozby v oblasti inflace a nezameéstnanosti. Kvuli
soucCasné vysoké urovni inflace je potfeba aktivné komunikovat s klienty a vysvétlovat
jim mozné dopady do jejich pojistného kryti. Cilem je zajistit, ze pojistné zabezpeceni
klienta je spravné ocenéno a nedochazi k jeho podhodnoceni. V oblasti nezaméstnanosti
je tfeba sledovat jeji miru. Pfi zvySeni jejich zvySeni lze oCekéavat stagnaci potencialnich
novych klientd a zaroven zvysSeny pocet neuhrazenych pojistnych Castek u klientt
stavajicich.

V oblasti socialnich faktort je jasn€ vidét, ze dojde k vyznamnému poklesu populace
v produktivnim véku, a naopak zvySeni populace v dichodovém véku. S ohledem na
tento fakt je tfeba oslovit stavajici klienty s nabidkou zfizeni penzijniho pfipojisténi, aby

byla zajisténa platebni schopnost klientd i ve vy$sim véku.

Jak jiz bylo zminéno vySe, v oblasti technologii je zfetelné, Ze spolecnost dba na novinky
v této oblasti asnazi se byt blize svym klientim. Pro udrzeni postaveni na trhu

a konkurence schopnosti je klicové rozvijet nové technologie a modernizovat procesy.
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2.3. Analyza oborového (konkuren¢niho) okoli
Tato analyza je zpracovana prostfednictvim Porterova modelu péti sil.
Konkurence uvniti odvétvi

Spolecnost mé bohatou historii sahajici az do roku 1827, kdy datujeme jeji prvni zminky.
V prabéhu let méla monopolni postaveni na trhu. V roce 1991 byl vSak zakonem

o pojistovnictvi otevien prostor i dal§im subjektim.

Od té doby na ¢eském trhu plsobi fada konkuren¢nich pojistoven, z nichz nejvétsi jsou

Kooperativa pojistovna, a.s. a Allianz pojistovna, a.s..
Stavajici konkurence

Spolegnost se aktualné maze pysnit pomyslnym titulem TOP1, protoze na Gizemi Ceské
republiky ovlada nejvétsi podil trhu. V ramci konkurence si predstavime ukazatele
nasledujicich spolecnosti, kdy spole¢nost Kooperativa je, dle podilu trhu, na druhém

misté a spolecnost Allianz na tretim.

GENERALI CESKA Pojist'ovna, a.s.

Vznik: 1948 / 2019 (=zmé&na nazvu na GENERALI CESKA pojistovna)
Pocet zaméstnancu: 4125

Pocet klientl: cca 3 mil.

Trzni podil: 26 % [30]

KOOPERATIVA Pojistovna, a.s.
Vznik: 1991

Pocet zaméstnancu: 4070

Pocet klient: cca 2,5 mil.

Trzni podil: 23,1 % [32]
ALLIANZ Pojistovna, a.s.

Vznik: 1993

Pocet zaméstnancu: 1380

Pocet klient: cca 1,2 mil.

Trzni podil: 11,3 % [33]
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Na zakladé téchto udaju vyplyva fakt, ze se trh s pojisStovnami rapidné rozrostl a pro
spolecnost je tézké udrzet si diavéru stavajicich klienti v tak hojném poctu, ziskavat

klienty nové a udrzovat nejveétsi trzni podil.
Potencialni konkurence

Obecné vzato je tfeba mit pfirozeny respekt a obavu z hrozby vstupu novych konkurenta
na tuzemsky trh. Nutno zdiraznit, ze spoleCnost podnika v oblasti pojistovnictvi, tedy
obavy z pfichodu novych konkurentd jsou témér nulové. Divodem jsou obrovské
pocatecni naklady spojené se zalozenim takové spoleCnosti a zarovern, pokud by se
rozhodla néjaka jiz fungujici a stabilni spolecnost expandovat na lokalni trh, tak je na
zakladé legislativy tfeba schvaleni Ceské narodni banky k provozovani této &innosti na

tizemi Ceské republiky.
Odbératelé

Odbeérateli v této oblasti jsou klienti jednotlivych pojistoven. S ohledem na pojistny trh
a panujici situaci je tfeba zminit, Ze odbératelé maji velkou vyjednavaci silu. Divodem
je to, ze si mohou oslovit vice pojiStoven na trhu a vybrat si tu, ktera jim nejvice
vyhovuje. NejcastéjSim a nejsilnéjs§im rozhodovacim kritériem klientt je cena pojistného
produktu. Nicméné aby si spolecnost udrzela stavajici klienty pripadné oslovila nové,
snazi se neustale vylepSovat své sluzby a rozsitovat portfolio svych nabizenych sluzeb.
Svym klientim je partnerem ve vSech Zivotnich situacich. S ohledem na jiz zminéné
socialni faktory a s tim souvisejici fakt starnouci populace, se pojistovna zajima o své
stavajici i potencialni klienty a nabizi jim zvyhodnéné sjednani penzijniho pfipojisténi.
Dodavatelé

Vzhledem k velikosti spolecnosti disponuje velkym mnozstvim dodavateld produkti
i sluzeb. Za jiz standardni dodavatelé, kterymi disponuje témét kazda spoleCnost, lze
povazovat dodavatele energii, topeni, vody ¢i elektfiny. Dal§imi dodavateli spoleCnosti
jsou uklidové audrzbarské podniky, které zajistuji poradek a bezproblémovy chod
budov. A vneposledni fadé je tifeba zminit spolupraci s dodavateli i v ramci
technologického rozvoje. Tento typ dodavateli zajistuje dohled a spravny chod

informacnich systému, rozvoj stavajicich a vyvoj uplné€ novych.
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Substituty

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o pojisténi, tedy kryti v ptipadé néjaké nastalé mimoradné
situace, tak neexistuje uplné jednoznacny substitut. Kazdopadné obecné lze fici, ze
substitutem pojisténi je produkt nebo sluzba, ktera mize nahradit tradi¢ni pojisténi nebo
snizit potiebu pojisteéni.

Prikladem substitutu mize byt nouzovy fond, do kterého si budou klienti pravidelné
ukladat finance na mozné mimoradné vydaje, a tim si zajisti finan¢ni rezervu k jejich
zaplaceni. Dale lze jako substitut uvést i prevenci a opatrnost klientl. Konkrétné to miize
znamenat napiiklad to, Ze si klient koupi bezpecné vozidlo, opatii sviij rekreacni majetek
bezpeCnostnimi dvefmi a kamerovym systémem ¢i vybavi svij dim senzory koufe
a alarmem. Kazdopadné nutno podotknout, ze ackoli bychom formu substitutu nasli, tak
mohou spiSe slouzit jako doplne€k ke stavajicimu pojisténi, ale nemohou plné nahradit

jeho komplexni ochranu.
Zhodnoceni Porterova modelu

Z analyzy vyplyva, ze spolecnost na tuzemském trhu v ramci trzniho podilu dominuje.
Nicméné je tieba si svoji pozici inadéale udrzovat ve vSech zminénych oblastech
a zaroven ji posilovat. Byt spolehlivym partnerem pro své stavajici klienty a ziskat klienty
nové, napiiklad diky inovacim u svych produktt a sluzeb. Zaroven se spole¢nost nemusi
zasadné obavat vstupu nové konkurence na dany trh s ohledem na legislativni a finan¢ni

narocnost tohoto typu podnikani.

2.4. Analyza vnitinich faktoru
Analyza vnitinich faktort je provedena dle McKinseyho modelu 7S.
Strategie

Rist firmy byl v poslednich tfech letech mirné€ zpomalen. Prichéazejici hospodarska krize,
inflace a dalsi rizikové faktory nejsou pfili§ pozitivnimi body v planovani rastu firmy
v Cernych Cislech. Je ovSem dulezité se téchto ukazatelli nezaleknout a vyt€zit situaci ve

svij prospéch.
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Spolecnost mé jasné definovanou strategii zametenou na udrzeni a posileni své pozice na
trhu, proto se zaméfuje na udrzeni a budovani silné klientské zakladny. Ve spolecnosti je
kladen silny diraz na poskytovani kvalitnich sluzeb, rychlé vyfizovani pojistnych

udalosti a osobni piistup ke klientim.

Strategie dale zahrnuje diverzifikaci portfolia a inovaci produktu a sluzeb. Spolecnost se
snazi aktivné€ vyuzivat digitalnich technologii, automatizace procest a nastroju umeélé

inteligence pro zlepseni efektivity a kvality poskytovanych sluzeb.

Vyznamnym strategickym projektem poslednich let, ktery odrazi vySe uvedené, byla fuze

spolenosti Generali a Ceska pojistovna.
Struktura

Organizacni struktura spolecnosti je navrzena tak, aby podporovala efektivni fizeni

a koordinaci ¢innosti napfi¢ organizaci.

Oddé¢leni v ramci spolecnosti jsou organizovana podle funkci, coz umoziuje specializaci
a koncentraci odbornych znalosti. Mezi hlavni useky patfi prodej, provoz, podpora
afizeni. Kazdé oddéleni méa své specifické role aodpovédnosti, které pfispivaji

k celkovému fungovani organizace.

Struktura spolecnosti je flexibilni a schopna reagovat na zmény v prostiedi. V pfipadé
potiecby muze byt upravena a pfizpisobena novym strategickym smeérim nebo
podminkam na trhu. To umoziuje spoleCnosti rychle reagovat na nové vyzvy

a prilezitosti.

Specificky v oblasti kontaktniho centra se vyuziva liniova organiza¢ni struktura. Tato
struktura je zalozena na principu hierarchie, kde existuje jednoznac¢na fidici linie od
vrcholového managementu az po nejnizsi uroveni zaméstnanct. V ramci formalnosti je
toto usporadani adekvatni vuci jednotlivym tymum.

V ramci neforméalni organizacni struktury se zde najdou urcité skupiny lidi, které vznikly

zcela prirozené na zakladé osobnich vztahi, vazeb ¢i interakce.
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Generali Ceska pojistovna a.s. — Call centrum
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Obrazek 13: Organizacni struktura klientského centra [vlastni zpracovani]

Spolupracovnici

Spolupracovnici jsou v ramci spole¢nosti zastoupeni nejpocetné)si skupinou a tou jsou
finan¢ni poradci. DalSimi skupinami jsou napf. pracovnici call center, likvidatori
pojistnych udalosti, management, utvary auseky valné hromady ¢i nejvyssi vedeni
spolecnosti. S ohledem na velikost spole¢nosti, zde vnimam ptfidanou hodnotu a podporu
v tom, ze kazdy zaméstnanec se muze vypracovat de facto na kteroukoli pozici, Ci
kteroukoliv specializaci. Je to Cisté na ném, zda projevi z4jem, a vynalozi na to urcité
usili, ¢i nikoliv. Podpora a skoleni takovych zaméstnanct funguje ze strany spolecnosti
a jejich predstavitelt vice nez dostatecné. Stejné tak motivace zameéstnanci je na vysokeé
urovni, at’ uz ve formé finan¢nich benefitl ¢i stazi v zahranici. K pfednim schopnostem
spoleCnosti  patfi propracovany nabor budoucich zaméstnanci prostifednictvim

Assessment Centra a nasledné zaskoleni téchto novackt odbornymi skoliteli.
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Schopnosti

Zameéstnanci spolecnosti disponuji Sirokym spektrem dovednosti a znalosti, které jsou

klicové pro uspé€sné plnéni strategickych cilii spolecnosti.

Z pravidla jsou vyskoleni v oblasti pojistovnictvi, finan¢nich aspektii a komunikace se

zakazniky, coz jim umoziuje efektivné fesit potieby klientl a poskytovat kvalitni sluzby.

Spole¢nost nezapomina ani na vyvoj technologii a neustale u zaméstnanci rozviji

znalosti v této oblasti.

Dale spolecnost investuje do odborného skoleni zaméstnanct a podporuje jejich profesni
rast a rozvoj. Timto zpisobem udrzuje své zaméstnance na Spickové trovni a ti jsou tak

schopni reagovat na nové trendy a pozadavky klientd.
Sdilené hodnoty

Spolecnost se v prvni fadé zaméfuje na potfeby klienta. Dalezitymi hodnotami jsou pro
ni i pfizptsobeni se zménam v okoli spole¢nosti, snaha piivést svoje pobocky k uspéchu

a v neposledni fad€ i soustfedéni se na zivotni prostiedi a udrzitelnost.

Pro dosazeni sdileni hodnot celé spolec¢nosti je klicové, aby vSichni zaméstnanci méli
jasnou predstavu o strategickych smeérech a cilech, a proto se na tuto oblast aktivné
zamétuje a vénuje ji znacnou pozornost.

Styl

Ve spolecnosti se uplatiiuje primarn€é demokraticky styl fizeni s prvky vizionatského
stylu. Tedy maximalni vyuziti schopnosti lidi a jejich zkuSenosti, kdy je umoznéno vSem
¢lenim se zacastnit rozhodovacich procesu, ale zaroven motivuji lidi ke zméné, ¢imz se
rozbihaji nové procesy azarovenl umoziuji spole¢nosti snadnéji inovovat

a experimentovat.

Dtivodem tohoto stylt vedeni v této skupiné zaméstnanct je riznorodost naplné prace,

pozadavky na udrzitelnost bezproblémového chodu a pozadavky na inovace a posun.

Osobné se shoduji s timto stylem vedeni, dava to davéru v dané zaméstnance, motivuje

je to a zaroven maji moznost neustale rozvijet sebe i spole¢nost.
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Systémy

S ohledem na rozméry spoleCnosti 1ze ocekavat, ze vyuziva nékolik jednotnych systému

a aplikaci pro mnoho riznych ¢innosti.

Kdyz zistaneme v oblasti klientského centra, tak mezi ty nejvyznamnéjsi patii:

Citrix — systém, ktery nabizi uzivatelim bezpeCny pfistup ze vSech typt zafizeni
k firemnim datim a aplikacim. Tento systém zvySuje produktivitu uzivateld, zajiStuje

maximalni bezpeCnost a optimalizuje fungovani site.

Prace s klientem (PK) — zakladnim cilem aplikace Prace s klientem je poskytnout
distribu¢nim kanalim a zaméstnanciim uceleny pohled na klienty (partnery) a jejich

aktivity — jak v oblasti zivotniho pojisténi, tak v oblasti nezivotniho pojisténi.

Digitalni archiv (DA) — centralni digitalni archiv obsahuje dokumenty piimo souvisejici
s pojis§tovacim businessem, tedy s core procesy (sjednani, sprava, likvidace). Digitalni
archiv je pouzivan ke vSemu, co ma pfimy dopad do obchodni Cinnosti (klientska
dokumentace, faktury, smlouvy).

Sjednavaci nastroj HUGO - aplikace, ktera pfinasi rychlé a velice intuitivni feseni pro
sjednani pojisténi. Systém dale umoziiuje jednodussi propojeni s externimi partnery, a to
pfimo v ramci jejich systémi.

Aplikace KLIK — aplikace, kterou pouzivaji agenti na klientském centru pfi komunikaci

s klientem formou telefonického & e-mailového kanalu.

Cisco lista — aplikace, ktera umoziiuje agentim ovladat telefonni hovor s klientem. Mezi

zakladni funkcionality patii: pfijeti hovoru, zavéSeni hovoru, prepojeni hovoru.

Komunikace ve spoleCnosti probiha osobné, nebo pomoci telefont, e-maila piipadné

aplikace TEAMS.

MS TEAMS - online komunikac¢ni nastroj pro virtualni schiizky ¢i vyménu online zprav.
Aplikace pro spolupraci, ktera spolecnosti pomaha udrzovat vSechny konverzace na

jednom miste.
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Mezi nastroje a aplikace, které spolecnost pouziva globalné patfi:

Office 365 — obsahujici balik kancelatsky aplikaci, jako je jiz zminény Microsoft Teams,

Word, Excel, PowerPoint, Outlook, OneDrive a mnoho dalsSich.

SAP - aplikace ktera poskytuje integrované feSeni pro spravu ruznych oblasti a procesu

ve spoleCnosti.

Intranet — webova stranka pro sdileni internich informaci

2.5. SWOT analyza

Tabulka 1: SWOT analyza [vlastni zpracovani]

/ Silné stranky \ / Slabé strénky \

Jednic¢ka na lokalnim trhu Vyssi cena pojistnych produktl

Kvalita pojistnych a investic¢nich produktd Zastaralé informadni systémy

Silna finan¢nf stabilita Omezeny pfistup k datdm - dolovani dat
Kvalitni klientsky servis Nedostatecny a nekompletni reporting
Profesiondlni a zkusenf obchodnfi zastupci Fluktuace

/ /
/ PileZitosti \ / Hrozby \

Inovace v technologiich a digitalizaci Rust nezaméstnanosti klient(
Zvyseni trzniho podilu Zvysujici se neovlivnitelné naklady
Rozsifeni plsobnosti Nové legislativni Upravy

Inovace v distribuci Konkurence

Rozvoj novych produktd a sluzeb Rust inflace

AN /

Mezi silné stranky spoleCnosti patfi titul jednicky snejvétSim podilem na
pojistovnickém trhu, dale také kvalita produkti, které jsou pravideln€ ocenovany na
raznych mistech a soutézich. Nutno také podotknout, ze ackoliv je nyni ekonomicky
nepiizniva situace, tak i presto je spolecnost finan¢né siln€ stabilni. A v neposledni fadé
také kvalita klientského servisu, ktery je hodnocen vysokym procentem NPS (Net

Promoter Score).
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Ze slabych stranek lze zminit napfiklad zastaralé informacni systémy, nékterymi
spolecnost disponuje jiz fadu let a mize ji to v urcitych ohledech omezovat. Dalsi slabou
strankou je omezeny pfistup k datim, spolecnost disponuje obrovskym mnoZzstvim
klientskych dat, ale s ohledem na zastaralé databaze a slozité procesy je leckdy tézké se
k nim dostat a vytézit z nich mozny potencial. Déle je tfeba zminit také téma fluktuace,
v nékterych oblastech se pohybuje i v desitkach procentnich bodt, coz zvySuje naklady

na Casté Skoleni novych kolegu, ale také dopad do procesu a ¢innosti spolecnosti.

Do prilezitosti rozhodné patii oblast inovaci, spole¢nost se nyni transformuje a snazi se
zavadét nové technologie, které usnadni praci zaméstnancim a zpfijemni sluzby
klientim, za zminku stoji napiiklad moznost chatovani s klienty. Ackoliv je spole¢nost
nejvetsi v oblasti trzniho podilu, je tfeba i nadale rozvijet stavajici produkty a vytvaret
noveé, aby si zajistila i pfipadné zvySeni podilu, s ¢imz souvisi i moznost v rozsitfeni
pusobnosti do mensich mést.

Mezi hrozby patii napiiklad rist nezaméstnanosti klientl, coz ma za nasledek vétsi
stornovost smluv, protoze klienti nejsou schopni pojistné ¢astky hradit. Dalsi vyznamnou
hrozbou jsou zvySujici se neovlivnitelné naklady jako jsou plyn, elektfina a dalsi,
s ohledem na to, ze spolecnost vlastni nékolik nemovitosti, je tato pomérné neviditelna

hrozba velkym zasahem do finan¢niho rozpoctu.

2.6. Analyza soucasného hlasového automatu (IVR)

S ohledem na rozmér a rozsah spolecnosti je dilezité zminit, ze firma disponuje vysokym

poctem prichozich linek, které slouzi jak klientim, tak zamé&stnancim.

Pro zajisténi efektivni a personalizované komunikace s klienty spole¢nost vyuziva

technologii IVR, kterou poskytuje spole¢nost Cisco Systems.

IVR systém je navrzen tak, aby umoziioval pohodlnou interakei s klienty prostrednictvim
raznych hlasovych scénaiti. Klienti tak mohou jednoduse provadét rizné akce (napf.
ziskat informace o produktech a sluzbach, nahlasit Skodu a mnoho dal§iho) pomoci

hlasového vstupu.
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2.6.1. Technicky detail

Cisco IVR spole¢nosti funguje na platformé Cisco Unified Contact Center Enterprise
(UCCE) ve verzi 11.6. Funguje na bazi rozpoznani dle DTMF (Dual-Tone Multi-
Frequency) volby, coz znamena, ze IVR reaguje na to, jakou volbu (=klavesu na telefonu)

klient stiskne.

Sestaveni jednotlivych hlasovych scénait se provadi tzv. skriptovanim, které vyuziva

programovaciho jazyka VXML (Voice Extensible Markup Language). [31]

Aby bylo IVR neustale dostupné afunkéni ma spoleCnost nastaveny monitoring.
Testovaci transakce, tedy automaticky proces testovani, zkousi kazdych 60 sekund volat
na hlavni linku spole¢nosti a ovérovat tak jeji dostupnost. Pokud je zaznamenan jakykoliv
problém ¢i nedostatek, je zalarmovano dohledové centrum, které situaci proveri

a ptipadné ihned vyftesi.

2.6.2. Rozbor IVR

Nize uvedend analyza je zamétfena na IVR na hlavni zdkaznické lince spolecnosti.
Provozni doba linky se rozd€luje na tii zakladni typy:

- Pracovni IVR — je k dispozici kazdy pracovni den od pondéli do patku v Case
08:00 — 19:00.

- Vikendové IVR — je k dispozici pouze o vikendech, v sobotu a nedéli, v ¢asech
09:00 — 17:00.

- Mimopracovni IVR — tento typ IVR je dostupny vzdy mimo provozni dobu,
ktera byla zminéna vySe. Tohle IVR je aktivni i ve statni svatky.

Kazdy typ IVR ma sva specifika.
Pracovni IVR
Provozni doba: kazdy pracovni den, v ¢ase 8:00 — 19:00

Tento typ IVR je nejdilezitéj§im ze vSech zminénych ztoho divodu, ze je aktivni

v pracovni dny, a proto se na n¢j obraci nejvice klientd.

Primérmy pocet ptichozich hovort se pohybuje v fadech jednotek tisicti hovort denné.
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Rozptyl hovort je dan kiivkou tydne, coz znamena, ze v pondéli je pritok hovort silngjsi

a s postupujicimi dny postupné slabne.

Tabulka 2: Pracovni IVR [vlastni zpracovani]

Pracovni IVR — PO-PA, 8-19

For English press 9

Potrebujete okamzity zasah asistencni sluzby? Zvolte 0

Chcete nahlasit novou Skodu? Zvolte 1

Podvolba 1 Pro Skodu havarijniho pojisténi Zvolte 1
Podvolba 1 Pro skodu pouze na sklech vozidla
zvolte 1
Podvolba 2 Jste jiz rozhodnuti pro opravu
v naSem smluvnim servise? Zvolte 2
Podvolba 3 Pro ostatni varianty? Zvolte 3
Podvolba 2 Mite Skodu z povinného ruceni? Zvolte 2
Podvolba 1 Pro Skodu pouze na sklech vozidla.
Zvolte 1
Podvolba 2 Zpusobil jste nekomu Skodu na

vozidle a chcete ji nahlasit z Vaseho
povinného ruceni? Zvolte 2

Podvolba 3 Mate poskozené vozidlo z povinného
rueni a mate jiz vybran smluvni
servis? Zvolte 3

Podvolba 4 Mate poskozené vozidlo z povinného
ruCeni a chcete nahlasit Skodu? Zvolte
4
Podvolba 5 Mate jinou Skodu nez na vozidle?
Zvolte 5
Podvolba 3 Pro Skodu na majetku nebo z odpovédnosti, Zvolte 3
Podvolba 1 Pro nahlaseni Skody
z podnikatelského nebo
zemédelského pojisténi, zvolte 1
Podvolba 2 Pro nahlaseni ostatnich Skod na
majetku nebo z odpovédnosti, zvolte
2
Podvolba 4 Pro udalost z urazového nebo zivotniho pojisténi, zvolte 4
Podvolba * Pro navrat do hlavni nabidky, zvolte *

Mate dotaz ke smlouvé nebo platbam? Zvolte 2

Podvolba 1 Pro dotazy k placeni pojisténi vozidla, majetku nebo odpovédnosti,
zvolte 1
Podvolba 2 Pro dotazy k placeni trazového nebo zivotniho pojisténi, zvolte 2
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Podvolba 3 Pro informace o pojisténi vozidla, majetku nebo odpoveédnosti, zvolte 3

Podvolba 4 Pro informace o urazovém nebo zivotnim pojisténi, zvolte 4

Podvolba * Pro navrat do hlavni nabidky, zvolte *

Mate dotaz k nahlasené Skodé? Zvolte 3

Podvolba 1 Pro Skodu na vozidle, zvolte 1

Podvolba 2 Pro Skodu na majetku nebo z odpovédnosti, zvolte 2
Podvolba 3 Pro udalost z tirazového nebo zivotniho pojisténi, zvolte 3
Podvolba * Pro navrat do hlavni nabidky, zvolte *

Mate zajem o sjednani nového pojiSténi? Zvolte 4

Pro dotaz ke klientské zoné nebo nasim webovym strankam? Zvolte 5

Nezadana volba (klient v IVR nic nezvoli)

IVR se sklada celkem ze 7 hlavnich voleb pro spravné rozliseni klientova pozadavku.

Po zavolani na linku se jako prvni piehraje hlaska ,For English press 9. Divodem je
odhalit, zda se jedna o cizojazy¢ného klienta ¢i nikoli. Pokud je to cizojazy¢ny klient, tak
je bez dalsich dotazii sméfovan na anglicky hovofici agenty, ktefi s klientem pozadavek
vyresi.

Nasledné zazni hlaska: , Potfebujete okamZzity zdsah asistencni sluzby, zvolte 0%, tato
hlaska je zamérné€ ihned na zaCatku daného IVR, divodem je potieba klientovi, ktery je
v nesnazich, (napf. uCastnik dopravni nehody) nabidnout moznost rychlého odbaveni

a rychlou pifipadnou pomoc.

Dale jsou v IVR jiz konkrétni volby, které obsahuji co nejkonkrétné;si dotazy tak, aby
mohli byt klienti nasledné smérovani dle jednotlivych typt pozadavki do konkrétnich

agend.

Nejvice urovni, tedy 3, obsahuje volba registrace udalosti v IVR, tedy podvolby u hlasky
,,Chcete nahldsit novou Skodu? Zvolte 1“. Tyto podvolby jsou detailn€ rozdéleny po
jednotlivych typech produktd, divodem toho je konkrétni specializace obsluhujiciho
agenta, ktery se nachazi za kazdou volbou. Tuto ¢ast IVR obsluhuje odd¢leni likvidace

pojistnych udalosti, ktefi s klientem Skodu zaregistruji a informuji ho o dalSim postupu.
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Mimo tento pfipad jsou v IVR maximalné 2 Grovné.

Obecné se da fict, ze IVR o tfech urovnich je spiSe vyjimkou a neni chténym stavem
Divodem je potieba, co nejrychleji aco nejlépe odbavit klienta, proto probihaji

pravidelné interni diskuze na téma, jak IVR co nejvice zjednodusit.
Volby tykajici se dotaza ¢i sjednani obsluhuji agenti z oddéleni kontaktniho centra.

IVR je také uzpisobeno pro klienty, ktefi z néjakého davodu nezvoli zadnou konkrétni
volbu, v takovém pripadé je klient smérovan na agenty kontaktniho centra. Agent ma
nasledné dvé moznosti — bud’ ma znalost odbavit klientiv pozadavek, nebo tuto znalost

nema a prepoji klienta na odpovidajici sluzbu.
Fronta IVR

V casti IVR se nachazi i tzv. fronta. Znamena to, ze pokud neni volny agent, ktery by
klienta obslouzil, je tfeba na n& pockat. Klienti se do fronty fadi v poradi, v jakém se do
IVR dovolali a jsou tak spravedlivé obslouzeni. Tato ¢ast hovoru neni pro klienty nikdy
pfijemnd, protoze nejsou obslouzeni ihned, a proto jim spolecnost nabizi alternativni
sluzby, jak tuto nepfiznivou skutecnost vyfesit, v podstaté neCekat ve fronté, a presto byt

odbaven.

Virtual hold — jednou z alternativ je sluzba zvana virtual hold, ve zjednoduseném
prekladu to znamena néco jako virtualni fronta. Tato sluzba funguje tak, ze pokud je klient
ve fronté urcitou dobu (kterou lze parametrizovat), je mu nabidnuta moznost ,,Cekat za
néj“, konkrétné zazni hlaska ,, Necekejte na spojent, budeme Cekat za Vas, stisknéte * a my
Vam zavoldme zpét.“. Pokud klient tuto sluzbu vyuzije, znamena to, ze je s nim ukoncen
pfichozi hovor, ale virtualn€ zistava ve front€ v tom poradi, v jakém se dovolal. Jakmile
agenti odbavi frontu pred danym klientem, tak se automaticky vytvoii ukol odchoziho

volani a klient je kontaktovan zpét.

Tato sluzba ma u klientd pomérné vysoké procento vyuziti, cca 50 %, tedy kazdy druhy
klient sluzbu vyuzije. Zaroven ma sluzba i vysoké procento hodnoceni, spokojeno je s ni

cca 92 % vsech klienta.
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Moznost chatu — dalsi varianta, jak nacekat ve fronté, je nabidka moznosti chatovani.
Tato funkcionalita se opét nabizi klientim, ktefi jiz n€jakou dobu ¢ekaji ve fronté. Jakmile
je dosazeno urcitého Casu (opét jej 1ze parametrizovat), je klientovi nabidnuta moznost
zaslani SMS s odkazem na chat, konkrétné€ zazni hlaska ,,Necekejte na spojeni, stisknéte
hvézdicku a my vam poSleme odkaz pro on-line chatovani s ndmi.*“. Pokud klient tuto
moznost vyuzije, ukonéi se hovor a v fadech sekund odchazi na klientovo ¢islo SMS
s odkazem na chat, kde mu jeho pozadavek pomuze odbavit bud’ chatbot nebo agent
obsluhujici chat.

Tato sluzba ma mensi procento vyuziti, cca 10 %, divodem je to, Ze pokud se jiz klient
rozhodne pro voice kanal, tedy pro hovor na zédkaznickou linku, tak nechce vyuzivat jiné

varianty.

Zavéseno v IVR — v neposledni fadé spolecnost aktivné reaguje i na klienty, ktefi ve
fronté na volného agenta Cekat nevydrzi a hovor samovolné zavési. V takovém pripadé je
automaticky odeslana SMS na klientovo Cislo s odkazem na webové stranky, kde najde
moznosti alternativniho odbaveni jeho pozadavku, naptiklad formou sluzby , zavolame
vam zpét“. SpoleCnost tak reaguje na to, ze se klient nedovolal, ale i pfesto ji zalezi na

tom, aby jeho pozadavek odbavila.

Vyse uvedené sluzby, které se nabizi ve front€, maji pozitivni vliv na klientskou
spokojenost a obsluhu klienta, a proto zistanou soucasti systému ipo implementaci

virtualniho hlasového asistenta.

Pro nazornou piedstavu vysSe uvedenych funkcionalit asluzeb v IVR byl graficky
zpracovan proces odbaveni klienta za pomoci diagramu BPMN, ktery je umistén

v prilohach.
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Vikendové IVR

Tento typ IVR je k dispozici pouze o vikendech, sobota — nedéle, v ¢asech 09:00 — 17:00.

Tabulka 3: Vikendové IVR [vlastni zpracovani]

Vikendové IVR — SO-NE, 9-17

Volba 1 |Potirebujete okamzity zasah asisten¢ni sluzby, zvolte 0

Volba 2 |Chcete nahlasit novou Skodu nebo doplnit informace k jiz nahlasené Skodé?
Zvolte 1

Volba 3 |Potiebujete zaplatit pojistné? Zvolte 2

Volba 4 |Mate dotaz ke smlouvé? Zvolte 3

Volba 5 |Mate jiny pozadavek? Zvolte 4

Nezadana volba (klient v IVR nic nezvoli)

Jak je na prvni pohled patrné, tak tento typ IVR je mnohem kratsi a tim padem jednodussi
nez IVR v pracovnich dnech. Hlavnim divodem, pro¢ tomu tak je, je cca 10% podil

hovort, nez v bézny pracovni den.

Zmenou oproti pracovnimu typu IVR také je, ze vSechny volby vikendového IVR
odbavuji agenti pouze kontaktniho centra. Tito agenti jsou vysSkoleni tak, ze maji
veskerou znalost, na kterou odkazuji volby v IVR, nicméné je nutno podotknout, ze jsou
to dotazy tykajici se pouze nezivotni ¢asti produkti. Pokud se dovola klient, ktery ma
dotaz k zivotnimu portfoliu, je odkdzdn na moznost zavolat si znovu v pracovni den ¢i

dostane nabidku zpétného zavolani ze strany spolecnosti.

Zaroven i v tomto pfipadé je zajisténo odbaveni klient, ktefi nezvoli v IVR zadnou

volbu.

Mimopracovni IVR

Tento typ IVR je dostupny vzdy po provozni dobé, ktera byla zminéna vyse u jinych typu
IVR a také béhem statnich svatku.

Pro uplnost je to v tyto Casy:

Pondeéli — Patek, v ¢asech 19:00 — 08:00
Sobota — Nedéle, v casech 18:00 — 09:00

A pro jednoduchost je to zkratka vzdy, kdyz nejsou k dispozici agenti kontaktniho centra.
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Tabulka 4: Mimopracovni IVR [vlastni zpracovani]

Mimopracovni IVR — spusténé v mimopracovni dobu a o statnich svatcich

Volba 0

Potrebujete okamzity zasah asisten¢ni sluzby? Zvolte 0

Volba 1

Chcete nahlasit novou §kodu nebo doplnit informace Kk jiz nahlasené Skodé?
Zvolte 1

Podvolba * |Vasi skodu muizete nahlasit pres nase internetové stranky
www.generaliceska.cz/nahlasit-skodu. Stisknéte ,,*“ amy Vam

2

posleme odkaz formou SMS na Vase telefonni Cislo.

Text SMS: Skodu muzete nahlasit na www.generaliceska.cz/nahlasit-
skodu. Vase Generali Ceska pojistovna.

Nasi operdtori jsou Vdm k dispozici v pracovni dny od 8:00 do 19:00 a o vikendech
0d 9:00 do 17:00, mimo stdini svdtky.

Volba 2

Potrebujete zaplatit pojistné? Zvolte 2

Podvolba * |Pojistné muZzete zaplatit on-line v nasi platebni brané. Stisknéte ,,**
amy Vam poSleme odkaz formou SMS na Vase telefonni ¢islo.

Text SMS: Vazeny kliente, posilame Vam odkaz na platebni branu.
Generali Ceska pojistovna https://generaliceska.cz/placeni

Nasi operdtori jsou Vdm k dispozici v pracovni dny od 8:00 do 19:00 a o vikendech
od 9:00 do 17:00, mimo stdtni svatky.

Volba 3

Chcete sjednat nové pojisténi? Zvolte 3

Podvolba * |Jsme radi, ze mate zajem o pojiSténi u nas. Navstivte prosim nase
internetové stranky www.generaliceska.cz, zalozka SJEDNAT ON-
LINE, kde pohodIn¢ sjednate nové pojisténi. Stisknéte ,,** a my Vam
posleme odkaz formou SMS naVase telefonni Cislo.

Text SMS: Sjednejte si pojisteni on-line na www.generaliceska.cz,
zalozka SJEDNAT ON-LINE. Vase Generali Ceska pojistovna.

Nasi operdtori jsou Vdm k dispozici v pracovni dny od 8:00 do 19:00 a o vikendech
0d 9:00 do 17:00, mimo stdini svdtky.

Podvolba 1 |Pokud chcete, abychom Vam zavolali v nasi béznou pracovni dobu
zpét a sjednali pojisténi spolecné po telefonu, zvolte 1.

Volba 4

Mate jiny pozadavek? Zvolte 4

Podvolba * |N¢které pozadavky muzete vyfesit vnasi samoobsluzné klientské
zoné. Pro vstup do této zony nebo jeji aktivaci, stisknéte ,,**“ a my Vam
posleme odkaz formou SMS na Vase telefonni Cislo.

Text SMS: Prihlaste se prosim do klientske zony na
www.generaliceska.cz/prihlasit. Vase Generali Ceska pojistovna.

Nasi operdtori jsou Vdm k dispozici v pracovni dny od 8:00 do 19:00 a o vikendech
od 9:00 do 17:00, mimo stdtni svatky.

Podvolba 1 |Pokud chcete, abychom Vam zavolali v nasi béznou pracovni dobu

zpét, zvolte 1.
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Tohle IVR je zaméfeno na tzv. self care — znamena to, ze kdyz klientim nemohou pomoci
agenti, tak jim spoleCnost dava moznost vyfesit sviij pozadavek svépomoci, pomoci svych

sluzeb, které jsou k dispozici 24/7.

V IVR je opét na prvnim misté volba na asisten¢ni linku — pro urychlené odbaveni klienta

a dale uz pokracuje IVR s jednotlivymi typy pozadavkd.

I'VR funguje na principu nabidky konkrétnich sluzeb s moznosti nechat si zaslat SMS pro

samoodbaveni. Zpravidla se vzdy jedna o néjakou webovou stranku.

Dale po kazdé volbé& zazni informace o provozni dobé¢, tedy o dobé, kdy jsou k dispozici
agenti. Tato informace je tam hlavné z toho divodu, Ze pokud si klient nedokaze se svym
pozadavkem pomoci sam, piipadné ma pozadavek jiny, tak at vi, kdy se muZze na

spoleCnost obratit a pomoci agenta kontaktniho centra sviij pozadavek odbavit.

Zajimavosti také je, ze u volby 3 a 4 se nachazi jeste podvolba, ktera nabizi tzv. CallBack,

tedy moznost zavolat klientovi zpét v provozni dobu kontaktniho centra.

2.6.3. Zhodnoceni IVR

Na zékladé provedené analyzy je patrné, ze vSechny varianty IVR jsou prehledné a
logicky nastaveny. SpoleCnost se zamétuje na jednoduchost, a proto udrzuje maximalné
tfi troviiové IVR.

Z analyzy také vyplyva, ze spravnost a srozumitelnost IVR neni zcela optimalni. To
dokazuje vysoké procento piepojenych hovori mezi agenty, které se pohybuje okolo
25 %. To znamena, ze kazdy ctvrty klient, ktery se dovola na klientské centrum, je

nasledné prepojen na jiného agenta.

Dal$im vyznamnym faktorem je Cas potiebny na priachod IVR. Na zakladé dat bylo
zjisténo, ze prumérna doba prichodu je vice nez 60 sekund.

Vyse uvedené s sebou pifinasi i fadu stiznosti a nizsi spokojenost klientii se soucasnym
nastavenim IVR (méfeno prostfednictvim NPS dotazniku).

Jako pozitivni naopak hodnotim zpusob, jakym se spole¢nost vénuje klientim, ktefi

nejsou okamzité odbaveni, a musi ¢ekat ve fronté. V takovych pfipadech nabizi IVR

alternativni sluzby, jako je moznost chatovani nebo ¢ekani za klienta ve virtualni front¢.
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3. VLASTNI NAVRHY RESENI

V dne$ni dobé je nezbytné modernizovat a rozvijet systémy, a byt tak blize svym
klientim. Proto se spole¢nost rozhodla nahradit stavajici tlacitkové IVR a implementovat

virtualniho hlasového asistenta, ktery bude slouzit jako moderni forma call steeringu.

Tato kapitola se zaméfuje na pozadavky pro vybér dodavatele a implementaci virtualniho
hlasového asistenta. Zahrnuje specifikaci pozadavkl, popis vybérového procesu, a
nasledné provedeni implementace. Soucasti kapitoly je také ekonomické zhodnoceni a
vyhodnoceni pfinost. Na zavér jsou shrnuty doporuceni pro dalsi rozvoj a optimalizaci

tohoto systému.

3.1. Vybér virtuilniho hlasového asistenta

V této podkapitole jsou popsany klicové a vedlejsi pozadavky nového systému, nasledné

probiha predstaveni moznosti dodavatell, z nichz bude finaln€ vybran jeden konkrétni.
Do vybérového fizeni na dodavatele se ptihlésili celkem ctyfi spolecnosti.

Kvili zachovani citlivosti udaji a konkrétnosti nabidek jsou vSak veskera data

anonymizovana.

3.1.1. Specifikace pozadavku

Pii vybéru dodavatele virtualniho hlasového asistenta je dalezité mit jasné stanovené
pozadavky, které budou slouzit jako kritéria pro hodnoceni a vybér nejvhodnéjs§iho

dodavatele. Tyto pozadavky rozdélime do dvou kategorii.

Kli¢ové pozadavky pro hruby vybér
- Uspé&sné a spravné fungujici Speech To Text (STT)
- Latence — rychlost odezvy
- Podpora Cestiny
- Monitoring
- Primérna doba implementace

- Kompletni a podrobna dokumentace architektonického reseni
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Vedlejsi pozadavky pro jemny vybér
- Jednoduchost a prehlednost uzivatelského rozhrani
- Mechanismy nebo technologie pro zvySeni spolehlivosti

- Zajisténi podpory

3.1.2. Hruby vybér

V ramci hrubého vybéru byli vybrani 4 potencialni dodavatelé na implementaci

virtualniho hlasového asistenta.

Tito dodavatelé budou posouzeni dle klicovych pozadavki a na zakladé analyzy bude

rozhodnuto, zda tyto pozadavky spliiuji ¢i nikoli.

Nasledné budou vybrani dva z nich, ktefi postoupi do jemného vybéru, kde probéhne

analyza dle vedlejSich pozadavka.

U jednotlivych typt pozadavki bude barevné vyznaCeno, ktery dodavatel podminky
spliiuje a ktery nikoli.

Uspé$né a spravné fungujici Speech to text (STT)

Hlavnim ukazatelem uspéSnosti STT systému je pfesnost prepisu. Spravné fungujici
systém by mél dosahovat vysoké presnosti a spravné rozpoznavat a piepisovat vstupni
hlasové vstupy.

Minimalni kritérium pro vybér je spravnost prepisu na hodnot¢ alespoii 80 %.

Dodavatel A garantuje uspésnost piepisu 85 %.
Dodavatel B garantuje uspé$nost prepisu 70 %.
Dodavatel C garantuje uspé$nost prepisu 80 %.

Dodavatel D garantuje uspesnost prepisu 75 %.

Latence — rychlost odezvy

Uspé&sny STT systém by mél byt schopen rychle zpracovavat hlasové vstupy a poskytovat
prepis béhem kratké doby. Delsi doba zpracovani muze naznaCovat problémy se

systémem a pomalé reakce odpovedi klientim.

Maximalni pfipustna latence je stanovena na hodnotu mensi nez 10 sekund.
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Dodavatel A garantuje rychlost odezvy do 5 sekund.

Dodavatel B nema dobu latence presné zmétrenou, pouze se domniva, ze bude v radech
nizsich desitek sekund.

Dodavatel C garantuje rychlost odezvy do 10 sekund.

Dodavatel D garantuje rychlost odezvy v fadech desitek sekund.

Podpora ceStiny

S ohledem na to, e spole¢nost odbavuje v 99 % klienty z Ceské republiky, je pro ni

podpora Ceského jazyka velmi dalezita.

Dodavatel A zarucuje plnou podporu ¢eského jazyka.

Dodavatel B zarucuje ¢astecnou podporu Ceského jazyka, primarni podpora dodavatele
je na anglicky jazyk.

Dodavatel C zarucuje plnou podporu Ceského jazyka.

Dodavatel D zarucuje castecnou podporu ¢eského jazyka, primarni podpora dodavatele

je na anglicky jazyk.

Monitoring

Monitoring virtualniho hlasového asistenta je klicovym pozadavkem pro zajisténi
spravného a efektivniho fungovani systému. Umoziuje sledovat vykon a chovani

v realném cCase a poskytuje cenné informace pro jeho optimalizaci a zdokonaleni.

Dodavatel A poskytuje nepfetrzity monitoring
Dodavatel B poskytuje nepfetrzity monitoring
Dodavatel C poskytuje pouze CasteCny monitoring

Dodavatel D neposkytuje monitoring

Pramérna doba implementace

Spolecnost se jiz rozhodla implementovat virtualniho hlasového asistenta, a proto je jako
dalsi z klicovych pozadavk tfeba znat primérnou dobu implementace.
Maximalni doba implementace virtualniho hlasové asistenta je 2 mésice, od doby, kdy

implementace dostane jednoznac¢né GO.
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Dodavatel A garantuje pramérnou rychlost implementace v fadech 1-2 meésice

Dodavatel B garantuje prumérnou rychlost implementace 4 meésice

Dodavatel C garantuje prumérnou rychlost implementace 2 meésice

Dodavatel D garantuje pramérnou rychlost implementace v fadech 4-5 meésica

Kompletni a podrobna dokumentace architektonického reSeni

S ohledem na slozitost architektonického feseni v souvislosti s implementaci virtualniho

hlasové asistenta, spolecnost

k jednotlivym krokdm.

pozaduje

detailné

vypracovanou dokumentaci

Dodavatel A ma k dispozici Castecné zpracovanou dokumentaci na urovni High-Level

pohledu.

Dodavatel B ma k dispozici ¢aste¢né zpracovanou dokumentaci na urovni High-Level

pohledu.

Dodavatel C m4 k dispozici kompletni a podrobnou dokumentaci.

Dodavatel D ma k dispozici kompletni a podrobnou dokumentaci.

Celkové hodnoceni hrubého vybéru uvadim v nize uvedené tabulce.

Tabulka 5: Hruby vybér [vlastni zpracovani]

Dodavatel
D

Dodavatel | Dodavatel

B

C

ANO

Klicovy pozadavek Dodivatel
Uspé&sné a spravné fungujici prepis - 85 %
Speech To Text (STT)

Latence — rychlost odezvy 25-3s
Podpora Cestiny ANO
Monitoring ANO
Primeérna rychlost implementace 1-2 mésice

Kompletni a podrobna dokumentace
architektonického fesSeni

66

2 meésice




3.1.3. Jemny vybér

Po analyze hrubym vybérem postoupili do jemného vybéru dva kandidati na dodavatele,

Dodavatel A, Dodavatel C

Jemny vybér se zameétuje na nize uvedené body.
- Jednoduchost a prehlednost uzivatelského rozhrani
- Mechanismy nebo technologie pro zvySeni spolehlivosti

- Zajisténi podpory

Zajisténi podpory

Zajisténi podpory systému je dilezitou soucasti spravy a provozu virtualniho hlasového
asistenta. Podpora zahrnuje poskytovani technické pomoci, opravu a adrzbu systému,
feSeni uzivatelskych dotazi a problému, aktualizace, vylepSovani systému a jeho

monitorovani.

Dodavatel A garantuje podporu v rozsahu 7x24, tedy dostupnost 7 dni v tydnu od 0:00

do 23:59 v¢etné dnl pracovniho volna.

Dodavatel C garantuje podporu v rozsahu 5x8, tedy dostupnost v pracovnich dnech od

08:00 do 16:00.

Jednoduchost a prehlednost uzivatelského rozhrani

Jednoduchost a piehlednost uzivatelského rozhrani jsou dilezité vlastnosti virtualniho
hlasového asistenta. Uzivatelské rozhrani by mélo byt navrzeno tak, aby co nejvice
usnadnilo interakci uzivatele s asistentem aumoznilo mu snadno dosahnout

pozadovanych informaci nebo vykonat potiebné ukony.
Dodavatel A

Dodavatel disponuje jednoduchym a intuitivnim uzivatelskym prostiedim, jehoz
soucasti je i tzv. builder, coz je nastroj umoziujici snadnou a flexibilni konfiguraci.

Lokalizace tohoto prostredi je v ¢eském jazyce.
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Vytvareni a validace scénaru

V prostiedi builderu je mozné vytvaret scénafe hovort, validovat korektnost
odpovedi, dopliiovat vstupy a moznosti reakci na klientské pozadavky, coz umoziuje

neustale virtualniho hlasového asistenta trénovat a ucit novym moznostem.
Dopliikové moduly v prostiedi

Dale prostfedi disponuje moznosti poslouchat klientské hovory, které probéhly
s virtudlnim hlasovym asistentem a rovnou je hodnotit ve smyslu, zda byly reakce

asistenta v poradku ¢i nikoliv.

A v neposledni fadé je v tomto prostiedi k dispozici reporting, ktery obsahuje veskeré

dulezité udaje o chovani a Gspesnosti asistenta.

Soucasti je itzv. knowledge base, tato databaze obsahuje veskeré informace
o moznostech, které se v prostiedi nachazi azarovenl je na pravidelné bazi
aktualizovana a doplilovana pro veétSi samostatnost spolecnosti, kterd prostiedi
Vyuziva.

Dodavatel C

Dodavatel C disponuje uzivatelsky méné prehlednym prostfedim a zaroven
nedostatenym mnozstvim funkci pro snadnou a flexibilni konfiguraci, navic je
prostredi lokalizované v anglickém jazyce.

Vytvareni a validace scénaru

V tomto prostiedi lze vytvafet scénafe hovortu, validovat korektnost odpoveédi,
dopliiovat vstupy a moznosti reakci na klientstké pozadavky, coz umoziuje neustale

virtualniho hlasového asistenta trénovat a u¢it novym moznostem.

Dopliikové moduly v prostiedi

Prostredi disponuje pouze dodatkovym modulem, ktery obsahuje detailni reporting.
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Mechanismy nebo technologie pro zvySeni spolehlivosti
Dodavatel A nabizi nize uvedené moznosti:
Grafické rozhrani

Dodavatel nabizi moznost roz§ifeni virtualniho asistenta o grafické uzivatelské
rozhrani pro klienty. Cilem tohoto rozhrani je zlepSeni komunikace s klientem, ktery

je v hlasitém prostiedi nebo v prostiedi nevhodném pro hovor.
Odesilani SMS

Dalsi moznosti je integrace na SMS gateway spoleCnosti. V takovém piipadé muze

virtualni hlasovy asistent zasilat klientim razné typy SMS zprav.
Vlastni NLP

V ramci podpurnych mechanismi pro zvyseni spolehlivosti nabizi dodavatel vlastni
NLP "Natural Language Processing" neboli "zpracovani pfirozeného jazyka"
customizované pfimo na procesy spolecnosti. Timto mechanismem dodavatel zarucuje

v pruméru o 10 % lepsi tspésnost nez bézné dodavané NLP.

Dodavatel C nabizi nize uvedené moznosti:
Hlasova biometrie

Dodavatel nabizi rozsifeni o0 moznost vyuzivani hlasové biometrie. Zakladem hlasové
biometrie je unikatni hlasovy otisk, ktery je specificky pro kazdou osobu. Tato
technologie by spoleCnosti zjednodusila proces oveéfovani klienta, protoze hlasova
biometrie se vyuziva jako jedna z forem biometrické identifikace, naptiklad stejné

jako otisk prstu ¢i rozpoznavani obliceje.
Odesilani SMS a E-mailu

Pro odesilani SMS, pies virtualniho hlasového asistenta je moznost napojit se na SMS

gateway spoleCnosti a nasledn€ uz lze klientim zasilat rizné typy zprav.

Obdobne je to s E-maily, kdy je zapotfebi moznost napojeni se na Exchange server.
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Kontrola adres

Pro zlepseni kvality diktovanych adres od klientd, je zde moznost vyuzit modulu
k rozpoznavani adres. Tato funkcionalita zajisti validni udaje, které klient virtualnimu

hlasovému asistentovi sdéluje.

Tabulka 6: Jemny vybér [vlastni zpracovani]

Vedlejsi pozadavek Dodavatel | Dodavatel
A C

Jednodqchost a prehlednost uzivatelského ANO, CZ
rozhrani
Mechanismy nebo technologie pro zvyseni A

. . NO
spolehlivosti
Zajisténi podpory 7x24

3.1.4. Finalni souhrn

Po provedeni analyzy zajemcti o implementaci virtualniho hlasového asistenta do

prostiedi spolecnosti byli identifikovani celkem 4 potencialni dodavatelé.

V prvni ¢asti vybérového procesu probéhla analyza hrubym vybérem, kde bylo stanoveno
5 klicovych pozadavkd, které musi vybrany dodavatel spliiovat. Po dikladném posouzeni
nabidek jednotlivych dodavatelti bylo zjisténo, ze pouze 2 z nich spliuji vétSinu téchto
pozadavka. Zbyli dva dodavatelé nesplnili oblast spravné fungujiciho prepisu, rychlost

odezvy, podporu Cestiny a rychlost jejich implementace by byla casové nevyhovujici.
Dva vybrani dodavatelé postoupili do druhé casti vybérového procesu, kterd se
zaméfovala na analyzu jemnym vybérem.

V této fazi byly stanoveny 3 vedlej§i pozadavky, které slouzily jako dal§i kritéria
hodnoceni.

Obé casti vybérového procesu byly provedeny dikladné a systematicky s cilem ziskat co

nejvice relevantnich informaci pro rozhodnuti.

Po vyhodnoceni vSech kritérii se ukazalo, ze dodavatel A nejlépe odpovida pozadavkiam
spolecnosti. Jeho nabidka a feSeni spliuji vétSinu klicovych a vedlejSich pozadavka.

Nicmén¢, byl identifikovan jeden negativni bod v klicovém kritériu, kterym je
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nedostateCna kompletni a podrobna dokumentace architektonického feSeni. Vzhledem k
tomuto nedostatku bude spolecnost dirazné pozadovat doplnéni této dokumentace od

dodavatele.

Vybér dodavatele A jako preferovaného feSeni pro implementaci virtualniho hlasového
asistenta je podlozen peclivou analyzou avyhodnocenim nabidek. Spole¢nost bude
v dalSich krocich vyvoje spolupracovat s dodavatelem na vyfeSeni identifikovanych
nedostatkl a zajisti, aby implementace probéhla co nejefektivné€ji av souladu se

stanovenymi cili.

3.2. Implementace

Tato kapitola se podrobnéji zabyva implementaci virtualniho hlasového asistenta. Zacina
identifikacni listinou projektu, ktera shrnuje cile a klicové informace. Dale se zamétuje
na zménu dle Lewinova modelu a provadi analyzu rizik spolu s navrhovanymi
opatfenimi. Nasleduje Casova analyza jednotlivych Cinnosti, ktera je pfehledné zobrazena

v Ganttove diagramu. V zavéru jsou potom vycisleny naklady.

Pro hladky pribéh celého projektu doporucuji:

- Vydefinovat a dedikovat tym, ktery bude po celou dobu, co nejvice stabilni
- Jasné stanovit pravomoci a odpoveédnosti v rameci projektového tymu
- Vydefinovat a naplanovat pravidelné statusové schiizky

- Stanovit si odpoveédnosti a eskalacni procesy
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Identifikacni listina projektu

Identifikacni listina projektu poskytuje prehled o cilech, rozsahu a kli¢ovych informacich

souvisejicich s implementaci.

Tato listina slouzi jako zakladni orientacni bod celého projektu.

Tabulka 7: Identifikacni listina [vlastni zpracovani]

Identifikac¢ni listina projektu

Nazev projektu Implementace virtualniho hlasového asistenta
Nasazeni virtualniho hlasového asistenta na
Cil projektu proces call steering jako nahrada klasického
IVR
Zkvalitnéni sluzeb
Ukel projektu USetreni kapacit
Zvyseni NPS
Termin zahajeni 01.03.2023
Termin ukonceni 30.04.2023
Planované naklady 750 000 K¢

01.3.2023 - zahajeni projektu
14.3.2023 - vybran dodavatel
17.3.2023 - alokace zdroju na projekt
21.3.2023 - zahgjeni integracnich praci
Hlavni milniky 03.4.2023 - zahajeni testovani
11.4.2023 - nasazeno na produkci
14.4.2023 - skoleni zaméstnancu
17.4.2023 - vyhodnoceni projektu
30.4.2023 - zavieni projektu
Projektovy manazer

Analytik

IT vyvojar

Tester

Projektovy tym

3.2.1. Lewinuv model

Lewiniv model zmény je zaloZzeny na procesu, ktery se sklada ze 3 kroku
(rozmrazeni — zmeéna — zmrazeni) a dava spolecnosti ramec na implementované zmeény.

Klade velky diraz na casovy sled Cinnosti a jejich spravné nacasovani.

Pomoci Lewinova modelu si pfiblizime model nasi zmény.
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Rozmrazeni

Jako prvni bod faze — rozmrazeni, v této Casti se provadi analyza silového pole, kterda ma

za cil identifikovat klicové faktory ovliviiyjici zmenu.

Tabulka 8: Lewinliv model — Typy sil [vlastni zpracovani]

Typy sil
Hybns (PRO) Brzdna (PROTI)
5 |Moderngjsi systém Technické problémy -5
15 | USetteni kapacit Vysoké pofizovaci naklady -10
4 |Zjednoduseni komunikace |Nespokojenost klientt -7
10 | Zefektivnéni prace Nabor IT specialistil -3
34 -25

Vysledny model silového pole strucné shrnuje faktory, které pusobi na navrhovany

proces.

Nejvyznamnéjsi hybnou silou, tedy faktorem PRO zménu, je oblast snizovani kapacit,

coz znamena moznou redukci po¢tu agentt v kontaktnim centru.
Naopak nejvyraznéjsi brzdou silou zmény je vysoka pofizovaci cena.

S ohledem na vyssi hodnotu faktori PRO realizaci ve srovnani se souctem faktort

PROTI, je navrhovana zména vhodna a muize byt realizovana.

Agent

Agentem této zmény bude odde€leni kontaktniho centra, které bude celou zménu
zastfeSovat. Bude se podilet na implementaci i na nasledné spravé nového systému.

Konkrétné bude vytvoren tym specialistd, ktery povede urCeny projektovy manazer.
Sponzor

Sponzorem zmény bude samotna spolecnost. Spolecnost projekt bere jako investicni,
proto na zakladé zpracovaného business casu pocitd s navratnosti alokovanych

prostiedki.
Advokat

Advokatem zmény bude definovany pracovnik spoleCnosti, ktera uspésné absolvuje

vybérové fizeni.
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Intervencni strategie

- Procesy v oblasti komunikace s klientem, pokud klient projde virtualnim
hlasovym asistentem, budeme o ném veédét vice novych informaci nez doposud
a na zaklad¢ toho bude nutné upravit navazné procesy obsluhy klienta.

- Technologie pfinasi rozsifeni moznosti a vyzaduje konfiguraci a ziskavani
specifickych dat potfebnych pro dal§i obchodni aktivity spoleCnosti.

- Lidské zdroje v oblasti zaSkoleni zameéstnancu, ktefi budou s novym systémem
pracovat.

- Organizacni struktury se realizovana zména nedotkne, tedy zistane

nezmeénéna.

Faze prechodu a aplikace zmény
Obsahuje jednotlivé faze, v nichz se nachazeji konkrétni kroky planové zmény.

Zde jsou vypsany vSechny Cinnosti, které jsou potiebné k bezproblémovému pribéhu a k

uspéSnému zakonceni zmeny.

Tabulka 9: Lewinliv model — Faze pfechodu [vlastni zpracovani]

Pripravna faze

Analyza soucasného stavu
Klientsky priizkum
Popis pozadavkil na novy systém

Vybérové tizeni
Podpis smlouvy

Alokace zdroju
Lidské zdroje
Finanéni zdroje

Integracni faze

Instalace systému

Vytvoreni Gcta

Smérovani v ramci CUCM na SIP trunky Vbot
Upravy IVR/ICM skriptd

Predavani metadat do primarnich systému

Napojeni na systém nahravani hovora

Napojeni na Webovy Administrativni Portal
Tvorba funk¢nich scénait
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Testovaci faze

Testovani systému

Testovani scénaiu

Sepsani protokolu
Produk¢ni faze

Migrace do produkce
Predani dokumentace

Zaskoleni zamé&stnancu

Hodnotici faze
Vyhodnoceni projektu

Zmrazeni

Systém bude otestovan predtim, nez se bude implementovat do jiz zavedené Casti. Bude
tedy vytvorena testovaci stranka, na které se odladi ptipadné chyby.

Poté, co bude vSe fungovat spravng, se systém implementuje na produkéni prostiedi. Zde
bude nasledovat seznameni uzivatelli se systémem a pfipadna Skoleni. Pokud by zde
nastaly jesté n&jaké chyby a problémy, zameéstnanci firmy budou védét na koho se obratit
a kdo jim pfipadné pomuze.

Po dobu miniméalné jednoho mésice bude probihat zvySena kontrola nasazené zmeny,
z divodu mozného vyskytu neosSetiené chyby. Pokud by bylo potfeba aplikaci odladit,

bude na to alokovany tym, ktery zmény zapracuje.

K aplikaci bude samoziejmé sepsana dokumentace, do které budou mit vSichni uzivatelé

pristup.

3.2.2. Analyza rizik

Nasledujici kapitola prace se vénuje rizikim, ktera souvisi simplementaci nového
systému. Pokud nejsou rizika popsana a zanalyzovana mohou ohrozit hladky prabéh
projektu, a proto bude provedena dukladna identifikace potencialnich rizik spojenych

s implementaci a nasledn€ budou navrzena opatteni pro jejich minimalizaci ¢i eliminaci.

Analyza rizik je vytvofena pomoci skorovaci metody.
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Identifikace a hodnoceni rizik

Rizika jsou rozdélena do Ctyt zakladnich skupin:
- Obchodni
- Technicka
- Financni

- Personalni

Ohodnoceni dle barevné skaly probéhlo na zaklad€ nize uvedené tabulky.

Tabulka 10: Analyza rizik — Metodika vyslednych hodnot [vlastni zpracovani]

Dopad
Do . v 1 , Velmi
Velmi nizky Nizky Stredni Vysoky vysoky
Velmi nizka 1 2 3 4 5
% Nizka 2 4 6 8 10
2 | Stfedni 3 6 9 12 15
A& | Vysoka 4 8 12

*Ppst — Pravdépodobnost

Analyza rizik

Stupnice hodnoceni je pouzita od 1 do 5, kde 1 je nejnizsi a 5 nejvyssi. Vynasobenim

jednotlivych hodnot ziskame celkové hodnoceni rizika.

Tabulka 11: Analyza rizik — Potencialni rizika [vlastni zpracovani]

Cislo Hrozba Scénar | Ppst* | Dopad | Hodnota
Obchodni
Vybér .
1. nespravného ]S)(;?élilllla kvalitu 1 3 3
dodavatele Y
Nepresna definice | Spatné navrzeny
2. . o . 2 4 8
pozadavki systém
30 [NSpokoenost pojesnuti NPS 3 5 15
lentu
Technicka
Ztrata dat pfi Chybné
4. pfevodu na novy |identifikovani 1 5 5
systém klientt
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, . Systém je Casto
. . 8
5 Vypadky systému nedostupny
Nemoznost
. y : . 10
6 Vypadky systému odbavovat klienty
Financ¢ni
7 Prekroceni Nadbytec“:né 4
) rozpoctu vydaje
Nedostatecné
3 proskoleni Néklady na dalsi 6
) povéfenych Skoleni
zaméstnancu
Personalni
9 Nedodrzeni Prodlouzeni doby 6
) harmonogramu implementace
Novy systém Neochota
10 nebude zaméstnancu 3
) uzivatelsky pracovat se
pfijemny systémem
Nedostatecné
1 Spatné proskoleni |znalosti o systému 9
) zaméstnancu — $patné vyuziti,
nizka efektivita

*Ppst — Pravdépodobnost

Analyzovana rizika byla interpretovana do grafické mapy, ve které lze vycCist vyznam

jednotlivych rizik.
Mapu mizeme rozdélit do ¢tyt kvadranti:

- Vlevo dole — zde najdeme bezvyznamna rizika, tedy nizka pravdépodobnost
a nizky dopad, tato je mozné podstoupit.

- Vlevo nahore — zde se nachazi vyznamna rizika s nizkou pravdépodobnosti.
Tento projekt ma vétsinu svych rizik v tomto kvadrantu.

- Vpravo dole — zde se nachazi bézna rizika, tedy vysoka pravdépodobnost

a nizky dopad.
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Dopad

Vpravo nahore - tento kvadrant pokryva kritickd rizika s vysokou

pravdépodobnosti a velkym dopadem. V tomto projektu takova rizika mame

dvé.
Mapa rizik

R4 R6 R3
R2,R5,,R10

R1 R7,R9 R11
R8

1 2 3 4 5
Pravdépodobnost

Obrazek 14: Analyza rizik — Mapa rizik [vlastni zpracovani]

Opatreni rizik

V nize uvedené tabulce najdeme opatieni proti snizeni jednotlivych rizik a tim snizeni

i celkového rizika celého projektu.

Tabulka 12: Analyza rizik — Opatfeni 1 [vlastni zpracovani]

Cislo Hrozba ‘ Scénar ‘ Ppst ‘Dopad Hodnota
Obchodni
Vyber, . Radné provedeni
nespravného ybérového fizeni ! 3 =
dodavatele vy

Nepresna definice Detailni popis

2. oradavke pozadavku 2 3 6
P vl s dodavatelem
Nespokojenost Udgélat prazkum

3. . » v s 2 5 10
klientd pred spusténim

Technicka

Ztrata dat pfi Presuny dat pod

4. pfevodu na novy |dohledem 1 3 3
systém odbornikt
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Dostate¢né
5. Vypadky systému | otestovani pred 2 2 4
spusténim
Mit piipraveny
6. Vypadky systému | okamzity 2 3 6
workaround
Finanéni
7 Piekroceni Mit dostate¢nou 1 ) )
' rozpoctu finanéni rezervu
I\Irz(éizfgfne Réadné proskoleni
g. |proskoie a dodani $kolicich | 1 3 3
povérenych < 1o
9 . materiala
zaméstnancu
Personalni
9 Nedodrzeni Alokovat ’ ’ 4
) harmonogramu zkuseného PM
Novy systém Dukladné
10 nebude vysvétleni zmény ’ ’ 4
* |uzivatelsky a vyzdvihnuti
pfijemny pfinosu
5 Dostateéné Skoleni
1 Spatné proskoleni |+ vytvoreni ] 3 3
* | zaméstnanct elearningu na
systém

*Ppst — Pravdépodobnost

Opatieni vybranych rizik

V tabulce jsou navrzena opatieni moznych hrozeb a jsou pfislusné ohodnoceny. VétSina

koncovych hodnot vySla po vynasobeni v zelenych ¢islech, coz znamena nizké riziko.

I pfesto se zde objevuji vyznamna rizika, avSak s nizkou pravdépodobnosti.

Tabulka 13: Analyza rizik — Opatfeni 2 [vlastni zpracovani]

Cislo Hrozba Scénar Ppst | Dopad | Hodnota
. . | Detailni popis
2. |Nepresnd definice | s adaviu > 3 6
P s dodavatelem
Nespokojenost Udgélat pruzkum
3. . e » o s 2 5 10
klientd pred spusténim
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Mit ptipraveny
6. Vypadky systému | okamzity 2 3 6
workaround

Nepresna definice pozadavku — v tomto pfipadé je tfeba detailné popsat pozadavek

pfimo s dodavatelem.

K tomuto riziku doporucuji naplanovani pravidelnych workshopt, kde se spolecné

vytvori presné a detailni zadani tak, aby toto riziko bylo jesté vice eliminovano.

Nespokojenost klientu — toto riziko vySlo na Skale opatfeni s nejvétsi hodnotou.

Dutvodem je velky dopad do zakaznické spokojenosti a tim i potencialni ztrata klientt.

V tomto riziku doporucuji ud€lat klientsky prizkum, ktery bude mit za cil zjisténi postoje
klientt k témto technologiim a zaroven ziskani cennych informaci o tom, jak virtualniho
hlasového asistenta nastavit co nejlépe, aby byli klienti pfi volani s nim spokojeni a co

nejrychleji odbaveni.

VypadKky systému — vzhledem k tomu, ze bude virtualni hlasovy asistent nastaveny na
hlavni vstupni lince, je nutné zajistit co nejvyssi dostupnost systému tak, aby k vypadkim

vubec nedochazelo. Pokud k vypadku dojde, je tieba zajistit piipadny workaround.

V tomto ptipad€ doporucuji nastaveni prepadu na klasické (pivodni) IVR, ve smyslu, zZe
pokud dojde k vypadku platformy virtualniho hlasového agenta, mize byt klient
obslouzen klasickym IVR, ¢imz bude zajisténa dostupnost klientské linky a dovolani

klient do spolecnosti.

Obecné¢ je nutnost sledovat a monitorovat veskera rizika po celou dobu projektu. Mize
se totiz stat, ze se nekteré riziko zméni, ¢imz se vyskytne nova hrozba, nebo nékteré uplné

zanikne.
Tabulku rizik a tabulku s pfislusSnymi opatfenimi ptikladam jesté v grafickém znazornéni.

Na ¢emz je jasné vidét, Ze i po zavedeni opatfeni jsou nejkritiCtéjsi ta sama definovana

rizika.
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Rizikova analyza

15

11

10

10

5

Hodnota rizika PO

Obrazek 15: Analyza rizik — PRED a PO opatieni [vlastni zpracovani]

3.2.3. Casov4 analyza zmény

Hodnota rizika PRED

Tato kapitola se vénuje bliz§imu urceni jednotlivych Cinnosti, které budou potiebné pro

realizaci zmény, vCetné odhadu doby trvani. Vytvofeny a popsany harmonogram slouzi

jako zjednodusSena verze, av§ak zahrnuje vSechny klicové Cinnosti.

Seznam ¢innosti

V nize uvedené tabulce jsou popsany jednotlivé faze, k nim piislusné Cinnosti a doba

délky trvani, mimo jiné je tam uveden i konkrétni datum zacatku a konce jednotlivych

cinnosti.
Tabulka 14: Casova analyza — Seznam &innosti [vlastni zpracovéni]
WBS Nazev ukolu Doba trvani | Zahajeni | Dokonceni |Pfedchudci
Implementace Voicebota 32,25 dny 1.3.23 18.4.23
1 Pripravna faze 12,25 dny 1.3.23 17.3.23
1.1.  [Analyza soucasného stavu 24 hodin 1.3.23 3.3.23
1.2.  |Klientsky prizkum 12 hodin 1.3.23 2.3.23
1.3. [Popis pozadavii na novy 20 hodin 6.3.23 8.3.23 1.1.,1.2.
system
1.4. |Vybérové fizeni 32 hodin 8.3.23 14.3.23 1.3.
1.5. |Podpis smlouvy 6 hodin 16.3.23 17.3.23 1.4.
2 Alokace zdroju 1,5 dny 16.3.23 17.3.23
2.1.  |Lidské zdroje 8 hodin 16.3.23 17.3.23 1.5.
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2.2.  |Finan¢ni zdroje 12 hodin 16.3.23 17.3.23 1.5.
3 Integracni faze 8 dny 21.3.23 30.3.23
3.1. |Instalace systému 40 hodin 21.3.23 27.3.23 2.1.,2.2.
3.2. |Vytvofeni uctu 6 hodin 28.3.23 28.3.23 3.1.
3.3. E?g{gﬁiﬁ;ﬁ;"{?‘;& CUCM ghodin | 28323 | 28323 3.1.
3.4. |Upravy IVR/ICM skriptd 16 hodin 28.3.23 29.3.23 3.1.
35, |Predavani metadat do 12hodin | 283.23 | 29.3.3 31,
primarnich systému
3.6. faﬁ?f;in}fosﬁgm 10hodin | 29323 | 30.3.23 3.5.
Napojeni na Webovy )
37, agoei T 12hodin | 29323 | 30.3.23 3.5.
3.8.  |Tvorba funkénich scénaiu 16 hodin 28.3.23 30.3.23 3.2.
4 Testovaci faze 2,5 dny 3.4.23 6.4.23
4.1. |Testovani systému 16 hodin 3.4.23 5.4.23 3.1.,3.2.
4.2. Testovani scénaru 10 hodin 3.4.23 4.4.23 3.1.,3.8.
4.3.  |Sepsani protokola 4 hodin 5.4.23 6.4.23 4.1.,4.2.
5 Produk¢ni faze 4,25 dny 11.4.23 17.4.23
5.1.  [Migrace do produkce 16 hodin 11.4.23 12.4.23 4.1.4.2.
5.2. Predani dokumentace 2 hodin 13.4.23 13.4.23 5.1.
5.3. Zaskoleni zaméstnancu 8 hodin 14.4.23 17.4.23 5.1.,5.2.
6 Hodnotici faze 1 den 17.4.23 18.4.23
6.1. |Vyhodnoceni projektu 8 hodin 17.4.23 18.4.23 5.3.

Z vySe uvedené tabulky lze vycist, ze celkova délka projektu Cini 32,25 dni, coz je

v prepoctu cca 260 odpracovanych hodin.

Ganttuv diagram

Nize najdeme Ganttiv diagram graficky znazornén v ¢asové ose. V diagramu je patrné,

které Cinnosti se nachdzeji na kritické cesté, a proto je nutné striktné dodrzet Casovy

harmonogram.

V zobrazeném diagramu je nastavena osmihodinova pracovni doba — od pondé¢li do patku.

Zarovei jsou zohlednény vikendy a statni svatky, kdy se standardné nepracuje.
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Analyza sou€asného stavu
Klientsky prizkum
Popis pniaﬂavkﬁ na novy systém
: Vybérové fizeni
Podpis smlou
1
Lidské zdroj;

Finanéni zdroj

Instalace systému
Vytvofeni iétd
Smérovani v ramci CUCM na SIP trunky Vbot

Upravy IVR/ICM skriptd
Pfeddvini metadat do primérnich systému

avani hovard

i na systém

Napojeni na Webovy Administrativni Porta

Tvorba funkénich scéndfi |~
| —

Testovani systému |-
Testovini scénsfic™ jl:

Sepsani protokeld

Migrace do produkce
Pfedéani dokumentace

Zaikoleni zaméstnanci

Vyhodnoceni projektu

Obrazek 16: Ganttiiv diagram [vlastni zpracovani]
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3.2.4. Ekonomické zhodnoceni projektu
V této Casti je provedeno vycisleni naklada projektu popsaného v predchozich kapitolach.

Do financ¢ni Casti je dulezité zahrnout veskeré predpokladané Casti projektu, které jsou
s implementaci a provozem spojeny. Vzhledem k tomu, ze je virtualni hlasovy asistent
dodavan jako sluzba, je tieba tyto naklady rozdelit do dvou skupin, a to jak naklady na

implementaci, tak naklady na provoz v pravidelné bazi.

Veskeré uvedené naklady a jejich ceny jsou pouze odbornym odhadem a neodpovidaji

smluvnim cenam Generali Ceské pojistovny.

Naklady na implementaci

Jednorazové naklady na implementaci byly rozdéleny dle typu na interni a externi

ManDays (MD) a zarovei k nim byl doplnén odpovidajici garant.

V internich néakladech je cena za 1 MD stanovena dle typu pozice daného zaméstnance,

viz tabulka nize.

Cena MD byla vypoctena ze zakladu hrubé mzdy a pfipoc€tenim nakladu na zameéstnance

(technika, licence, apod.).

Tabulka 15: Rozpad internich MD [vlastni zpracovani]

Interni pozice | Cena (K¢)/1 MD
Tester 4 100,-
Analytik 5 500,-
Vyvojar 6 800,-
Skolitel 4 800.-

U externich nakladd je cena stanovena odbornym odhadem u jednotlivych pozic.

Tabulka 16: Rozpad externich MD [vlastni zpracovani]

Externi pozice | Cena (K¢)/1MD
Tester 13 000,-
Analytik 15 500,-
Vyvojar 17 000,-
Skolitel 14 000,-
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Tabulka 17: Jednorazové naklady — Naklady na implementaci [vlastni zpracovani]

Popis Typ Garant Pl\(/)lc];t Rozpad ceny ((:I?;;l .
Analyza trhu Interni Analytik 3 16 500,-
Klientsky priizkum Interni Analytik 2 11 000,-
Specifikace systému Interni Analytik 3 16 500,-
Vybér systému Interni Analytik 4 22 000,-
Instalace systému Externi Vyvojar 10 170 000,-
Integracni prace Externi Vyvojar 6 102 000,-
Vyvoj funkénich scénaiti | Externi + Interni | Vyvojai | 3+2 | 51000 + 13 600 | 64 600,-
Testovani Externi + Interni | Tester | 4+4 | 52000+ 16400 | 68 400,-
Vytvofeni dokumentace Externi + Interni | Vyvojar | 2+ 1 34 000+ 6 800 | 40 800,-
Skoleni zameéstnancii Externi + Interni | Skolitel 1+4 14 000 + 19 200 | 33 200,-

*Uvedena cena je stanovena odbornym odhadem a je uvedena bez DPH

Celkova cena na implementaci virtualniho hlasového asistenta je 545 000,- K¢.

Z této castky tvoii interni naklady 122 000,- K¢ a externi naklady ¢ini 423 000,- K¢.

Procentualné vyjadieno, interni naklady predstavuji 22 % z celkovych naklada a 78 %

jsou externi.

Pravidelné rocni naklady

Tabulka 18: Pravidelné naklady [vlastni zpracovani]

Popis Cena (K¢)* Obdobi Poznamka
Licence 480 000,- rok 40 000 konverzaci**
Maintenance 100 000,- rok

*Uvedena cena je stanovena odbornym odhadem a je uvedena bez DPH

**Pocet konverzaci — spolecnost hradi dodavateli naklady za konverzace, které jsou

realizovany bez ohledu na délku trvani hovoru. Celkovy pocet téchto konverzaci za

meésic nepfesahuje 40 000.

Spolecnost také pravidelné hradi roc¢ni poplatky za maintenance — servisni podporu
sluzby, ze které se plati i drobné vyvojové pozadavky.

Celkové pravidelné naklady se tak rovnaji castce cca 580 000,- K¢/ ro¢né.
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Celkové naklady

Tabulka 19: Celkové naklady [vlastni zpracovani]

Popis Cena (K¢)* Poznamka
Jednorazové naklady 545 000,- Implementacni naklady
Pravidelné naklady 580 000,- Hrazené 1x ro¢né

V roce, kdy prob&hne implementace virtualniho hlasového asistenta je tfeba pocitat

s celkovymi néklady v ¢astce cca 1 125 000,- K¢. Z toho jsou 545 000,- K¢
implementacni naklady a 580 000,- K¢ pravidelné ro¢ni naklady za licence a

maintenance.

V nasledujicich letech se bude platit pouze pravidelny ro¢ni pausal v celkové Castce

580 000,- K¢.
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PRINOSY A DOPORUCENI
Prinosy

Virtualni hlasovy asistent predstavuje vyznamné piinosy pro spolecnost, které maji

zasadni vliv na zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb a posileni vztahu se zakazniky.

Diky témto pfinosim spole¢nost dosahuje vyssi tirovné spokojenosti klientl, coz ma

pozitivni vliv na jeji reputaci a konkurenceschopnost na trhu.

Prostrednictvim virtuadlniho hlasového asistenta se spoleCnost stavda modernim,
inovativnim a zakaznicko-orientovanym subjektem, ktery si klade za cil poskytovat

vynikajici sluzby a vytvaret dlouhodobé vztahy se svymi klienty.
Mezi pfinosy patii:
ZKkraceni doby ¢ekani na spojeni s agentem

Jednou z hlavnich vyhod je zna¢né zkraceni Casu, ktery klienti stravi v interakci
s virtudlnim hlasovym asistentem ve srovnani s tradicnim hlasovym systémem (IVR).
Kdyz klient zavola na hlavni linku spole¢nosti, je pozadan, aby sdélil divod svého volani,
a na zakladé toho je pfesmérovan k piislusnému agentovi. Diky virtualnimu hlasovému
asistentovi je doba Cekani pred ptipojenim k agentovi v priméru pouze 45 sekund, coz je

o0 20 sekund rychleji nez u stavajiciho IVR.

Presnost odbaveni klientu

Jako dalsi ptinos je zvySeni piesnosti odbaveni klientd a jejich pozadavki. V podstaté jde
o to, aby se klient ihned napoprvé dovolal na spravného agenta klientského centra, ktery

mu dokaze pomoci.

Analyzou stavajiciho hlasového automatu, bylo zjiSténo, Ze primérny pocet piepojenych
hovord mezi agenty je cca 25 %, coz znamena, Ze v podstaté kazdy ctvrty klient je

prepojovan, nez ho odbavi spravny agent.

Virtualni hlasovy asistent v tomto dokaze pomoci, vyslechne klientiv pozadavek a na

zakladé scénaii mu piifadi konkrétniho, a hlavné spravného agenta.
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Pilotnim provozem asistenta bylo zji§téno, ze pramérné procento piepojenych hovort
mezi agenty kleslo na hodnotu 14 %, coz znamena, ze asistent dokaze daleko 1épe vybrat

klientovi spravného agenta.

Oba vySe zminéné piinosy maji pozitivni vliv na spokojenost klientti, protoze rychle a
presné odbavi svij pozadavek. Dotaznikovym Setfeni pomoci NPS bylo zjisténo, ze
klientska spokojenost v této oblasti vzrostla o cca 15 %.

Dalsim pozitivnim vlivem je dopad do celkovych kapacit klientského centra. USetifené

kapacity mohou byt nasledné alokovany na rozvoj agentu.

Flexibilita zmén

Jednim z neopomenutelnych piinost tohoto systému je jeho schopnost flexibilné
reagovat na zmeény a piizpusobit se potfebam jak spolecnosti, tak iklientd. Diky
parametrizaci scénaiu v uzivatelsky privétivém prostiedi mize spoleCnost okamzité
reagovat na nepredvidané situace a upravit virtualniho hlasového asistenta dle svych

potfeb.

V soucasném teSeni hlasového automatu je tento proces zdlouhavy a finanén€ narocny.
Pokud je potieba provést rychlou zménu, vyzaduje to potfizeni nové zvukové nahravky,
komunikaci sIT wvyvojafi anaplanovani nejbliz§tho mozného terminu nasazeni
aktualizace. Primérna doba pro jednoduchou zménu a nahrani zvukové nahravky tak

vyzaduje minimalné jeden tyden.

V prostredi virtuadlniho hlasového asistenta je tento proces mnohem rychlejsi a cenove
dostupnéjsi. Jakmile vznikne potfeba reagovat na zménu, pozadavek je zpracovan
a nasazen béhem néekolika hodin. Timto zplisobem se znacné zkracuje ¢asova a financni

narocnost provadeéni zmeén.

Technologicka udrzitelnost

Vedlejsim efektem této zmény je také technologicka udrzitelnost spolecnosti v dnesni
dobé. Virtualni hlasovy asistent se pomalu, ale jisté stava standardem denni komunikace
s klienty. Tim padem bude spoleCnost na tuto dobu pfipravena a muze se vénovat

samotnému rozvoji asistenta a jinym technologiim.
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Doporuceni

Tato ¢ast se zamétuje na doporuceni pro rozvoj a zlepSeni sluzeb virtualniho hlasového

asistenta.

Doporucuji zautomatizovat proces ovéreni klienti

Pred tim, nez jsou klienti pfepojeni na agenty kontaktniho centra, bude hlasovy asistent
schopen provést ovéfeni klienta podle pfedem definovaného scénare. Automatizace
tohoto procesu snizi pracovni zatizeni agentd a zkrati jejich prumémy Cas potiebny pro
kazdého klienta.

S ohledem na pocet volajicich klientd, ktefi musi byt ovéteni, 1ze oCekavat rocni tisporu

nakladi ve vysi priblizné 1 200 000 K¢ rocné.

Doporucuji implementovat 'end-to-end procesy''

Dalsim doporucenim je zavedeni tzv. end-to-end (E2E) procesu, coz jsou procesy, které
virtualni hlasovy asistent zvladne zcela samostatné podle nastaveného scénare. Jednim
piikladem takového procesu muze byt poskytnuti informaci o oteviraci dobé pobocek
spoleCnosti. Klient jednoduse sdéli, o kterou poboCku ma zijem a virtudlni hlasovy

asistent mu poskytne vSechny relevantni informace.

Analyza frekvence takovych pozadavki naznaCuje, ze implementace tohoto procesu

umozni asporu naklada ve vysi priblizné 400 000 K¢ ro¢né.

Doporucuji vyuzit virtualniho hlasového asistenta pro vybrané odchozi kampané

Spolecnost by méla zvazit vyuziti virtualniho hlasového asistenta pro odchozi kampané,
napiiklad pro proces upominkového volani v situacich, kdy klient dluzi ¢astku na
pojistném.

Tento proces by umoznil identifikovat klienty s neuhrazenym pojistnym, ktefi by byli
nasledné¢ kontaktovani a sezndmeni s touto skuteCnosti prostfednictvim

personalizovaného volani.

Takové feSeni by zvysilo tspéSnost dovolani a pravdépodobnost zaplaceni dluhu, coz by

meélo pozitivni dopad na financni oblast spolec¢nosti.
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ZAVER
Tato diplomova prace byla zaméfena na analyzu soucasného stavu spolecnosti

a hlasového automatu (IVR). Déle také na nasledny vybér a implementaci virtualniho

hlasového asistenta do prostiedi spole¢nosti.

V prvni Casti prace byla shrnuta teoreticka vychodiska projektového managementu, ktera
poskytla zakladni ramec pro spravné planovani, organizaci a fizeni projektu. Kromeé toho
byly popsany zakladni pojmy tykajici se informacnich systému a jejich vyvoje, vCetné

zivotniho cyklu.

Ve druhé Casti prace byla provedena dikladna analyza souc¢asného stavu, pomoci PESTE
analyzy, ktera identifikovala faktory ovliviiujici podnikani spolecnosti. Byla provedena
analyza oborového okoli dle Portera, kterd pfinesla prehled o konkuren¢nim prostredi
a sile konkurence ve zvoleném odvétvi. A v neposledni fadé byla uskutecnéna analyza
vnitinich faktort a SWOT analyza, ktera zkoumala silné a slabé stranky spolecnosti.

Soucasti této kapitoly bylo zhodnoceni souc¢asného stavu hlasového automatu IVR.

Dalsi cast prace byla zaméfena na vybér vhodného virtualniho hlasového asistenta pro
spolecnost. Proces vybéru zahrnoval hruby vybér potencialnich dodavatelti na zakladé
jejich technologickych moznosti a moznosti rychlosti implementace. Jemny vybér
probihal na zakladé specifickych kritérii, jako je uzivatelska pfivétivost, podpora ¢i
moznosti rozvoje systému. Na zakladé téchto kritérii byl vybran konkrétni dodavatel

virtualniho hlasového asistenta, ktery spliioval pozadavky spolecnosti.

Implementace hlasového asistenta byla posouzena z hlediska Lewinova modelu zmény s
cilem identifikovat klicové faktory ovliviiujici tispéSnost a piijeti této zmeény. Soucasti
procesu byla také analyza rizik a hodnoceni jejich potencialnich dopadt. Nasledné byl

stanoven Casovy ramec, ktery poslouzil jako plan pro implementacni fazi.

V posledni ¢asti prace bylo provedeno ekonomické zhodnoceni, které zahrnovalo naklady
spojené s implementaci hlasového asistenta, vCetné pravidelnych nakladi na licence a
maintenance. Nasledn¢ byly vyzdvihnuty pfinosy tohoto feSeni, které se projevuji
zlepsenou komunikaci s klienty, zvySenou efektivitou odbaveni pozadavku a flexibilitou
zmeén. Na zavér jsou uvedena doporuceni pro budouci vyuziti virtualniho hlasového

asistenta.
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Obrazek 17: Proces odbaveni klienta [vlastni zpracovani]
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