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Anotace

Kvalifikaéni prace se zabyva zvySenim efektivity kontaktniho centra Prazskych
vodovodl a kanalizaci/Veolie. V praci je popsana komunikace, kterd je nedilnou soucasti
prace v call centru, historie a vyvoj samotného call centra véetné historie a vyvoje vodarenstvi
v Praze. Uvedl jsem princip fungovani kontaktniho centra a metody vedouci k zvySeni jeho
efektivity, doplnéné o tabulky, které to prokazuji. Pouzité metody jsou realné, a navic snadno

aplikovatelné, takze mohou byt pouzity i v jinych oddélenich spolecnosti.
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Annotation

This dissertation deals with efficiency increase of the contact centre of Prazské
vodovody a kanalizace/Veolia. The thesis describes the process of communication; which is
an integral part of call centrum activities; history and development of call centre itself,
including the history and development of water supply engineering in Prague. I have
mentioned various methods and principles of contact centre operations which can lead to the
overall improvement of its effectveness. This part of my work is supplemented by the relevant
tables. The methods used are pragmatic and easily applicable, so they can be followed by

other departments.

Keywords

Contact center, efficiency, communication, telecommunications, service level, call center,

telephone operator, customer relations.



Obsah

UVOU ettt et e et e e et e e e eabeeeestbeeessaeeessbeeesnsaeeensbeeeanseeeanreaens 4
1 Zékladni popis KOMUNIKACE .......ccccuviiiiiiiiiiiieeiiieeie e 5
2 Interpersondlni KOmunikKace...........cccoeviiiieiiiiiiiiiiieiiece e 6
2.1 Bari€ry KOmMUNiKaCE .........eeevuiiieiiiiiiie ettt e 7
2.2 Porovnani metod komuniKace...........ccceeeeviiieiiiieiiiieciiie e 7
3 Prvnidojem a zpetnad vazba ..........cccceoviiiiiiiiiiiiieeeeee e 10
3.1 Prvnd dOJeMiaccc i et 10
3.2 ZPENA VAZDA ..ottt 10
4 Verbalni a nonverbalni komunikace...........c.cceeevveieiiiiieiiiiiciiieciee e 11
4.1 Verbalni KOMUNIKACE ......cc..ooiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 11
4.2 Nonverbalni KomuniKace ...........cceoviiiiiiiiiiiiiiiiieee 12
5 Toky INformaci v OrganiZaci........c.eceeeveeeeiuiieeiiieeeiieeeieeeeireeeeveeeeaveeesereeeeneae e 13
5.1 Vnitind KOMUNIKACE .......ooeeiiiiiiiiiiciiieciee e 13
5.2 VnEJS1 KOMUNIKACE. ......vviiiiiieiiiiieciieeeee e 13
5.3 Komunikacni Kanaly .........cccceeviiiiiiiiiiiiiieeeece e 13
6 Dopad informaéni technologie v komunikaci ...........ccoeeeeviiieniiieniiinieiieee, 14
7 Konflikty a komunikace s problémovym jedincem............ccceeveviveeiiieenneeennnnen. 15
Tl KONTIKE (et 15
7.2 Komunikace s problémovym jedincem ...........cccueeeevieeeiieeeiieeeiee e 16
8 Komunikace pomoci telefonu..........cceervieriieiiieieee e 17
9  Vyznam kontaktniCh CENtET .........ccceeiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeeee e 19
0.1 MEtOAIKA ....veiiiiiieciieeeee ettt e 20
10 O spolec¢nosti Prazské vodovody a kanalizace...........cccoeeveeveiieniienieenieene, 21
10.1  Historie Prazského VOdArenstvi ..........ccoevveviiiiiniiniinienieieeeeece 21

10.2  Historie kanalizaCni SIt€ V PrazZe......couueeeeeeeeeeeeeeee e 23



LO.3  SOUCASIIOST - e e e e e e e e e e e e e eeae e e e eeaeeeeenans 24

11 Charakteristika vybrané SpoleCnosti..........cccuieevuiieeiiieeiiiieeiieeeiee e 25
12 O Solutions and SETVICES. .......cerueririieeiieriierie et 27
13 Kontaktni centrum PraZzskych vodovodi a kanalizaci/Veolie ........................ 28
13.1 Historie a vyvoj kontaktniho centra .............cccceeevviieniiieeiiieeiieeeeeee 28
13.2  Prace operatora kontaktniho centra .............cccocueeeviiieniiieeciieeee e 33
13.3  Princip fungovani kontaktniho centra ..........ccccoeeevieiniiieniiiiiniieeeeene 35
13.4 Pozice kontaktniho centra v ramci Prazskych vodovodi a kanalizaci..... 36
13.5 Parametry kvality sledované v kontaktnim centru ...........c.ccoeoeeeieennennne. 38
13.5.1 Parametry pro vykonnost kontaktniho centra...........cc.ccccceeevvieennnenn. 38
13.5.2  Parametry pro OPEIatOTa.........ceerueeerireeeiureeeiieeesieeeeireeeireeeneveeennneeas 38

13.6  MOtIVaCe OPETALOTT ... ..eeeiurieeeiieeeiieeeriieeeiteeeiteeereeeebeeeeeeeeesnreeeensaeeenens 41
14 Zplsoby zvySeni efektivnosti kontaktniho centra...........c.cooceeviieniiininnienne 41
14.1  UPLAVA SINEM ... 42
14.2  Pterozdéleni ptichozich hovorl podle vodaren..........c.cccooeiiiiniinnnnne 42
15 Tabulky reportingi za posledni Ctyfi TOKY ......ccccvvveviiieiiiiiniiieiiiecieeeees 43
15.1  Zpuasob vypoctu dat v tabulkach............ccccviieiiiiiiiiiiie 43
15.2  Reporting za 10K 2015 ...c..vviiiiiiieieeee e 43
15.3  Reporting za 10K 2016 ......oovieiiiiiiiieeiieeeeeeee et 45
15.4  ZvySeni efektivnosti kontaktniho centra ............ccccoeeevciiieiiiiiiniiieniieee, 46
15.5 Reporting za 10K 2017 ...ooovieeiieeieeee et 46
15.6  Reporting za 10Kk 2018 .....ooeiieiieieee e 48
16 NAVIhY @ OPATENT ....eeeiiiiiiiie et eaae e 49



Uvod

Pfi vybéru vhodného tématu své kvalifikatni prace jsem byl jiz od zacatku
piesvédcen, ze dané téma musi vychdzet z mé dosavadni pracovni praxe. V soucasné dob¢
pracuji na pozici operatora vodovodni sité, jednd se o technicky zaméfené povolani
souvisejici s praci v terénu a manipulaci s armaturami na vodovodni siti. Nicmén¢ jsem se
rozhodl zvolit si téma z mé predchazejici pracovni pozice, a tim byl operator kontaktniho

centra.

Kontaktni centrum se zabyva komunikaci se zédkazniky, nejCastéji prostfednictvim
telefonniho hovoru, e-mailu ¢i socidlni sité. Call centrum Prazskych vodovodl a kanalizaci
zacalo postupné obsluhovat i ostatni vodarenské spolecnosti skupiny Veolia a s naristajicim
poctem pfiijatych hovort doslo i k navySovani poctu neobslouzenych hovort, které se
negativné¢ podepsaly na jeho celkové efektivnosti. Téma jsem tedy pojal jako popis feSeni
vedouci ke snizeni poctu neobslouzenych hovort, a tim 1 ke zvySeni efektivnosti celého

kontaktniho centra.

Cilem této prace je tedy seznamit Ctenafe s problematikou spojenou s vyfizenim co
nejvyssiho poctu hovorii. Popsat mozné metody zefektivnéni kontaktniho centra, aniz by bylo
nutné nabirat nové zaméstnance. Méfitelnost dosaZeni cile je velmi dobra, nebot” jsou vSechny
hovory monitorovany a kazdy mésic jsou k dispozici detailni statistiky. Navrhované zmény
jsou vcelku snadno proveditelné, at’ uz se jedna o uUpravu smén operatori, nebo
o prerozdélovani hovord podle lokality, ze které zdkaznik telefonuje. Jedna se tedy o redlné
dosazitelny cil, ke kterému neni potfeba Zadné ndkladné financovani. Pokud se jedna
o terminovanost, poté se opct vratim k monitorovani hovorl, diky kterému je ptesné
zaznamenan pocet, délka, doba hovori, a hlavné procento mezi celkovym poctem hovori
a témi piijatymi. Neni tedy problém si snadno ovéfit, zdali se pocet obslouzenych hovort po

provedeni potfebnych zmén zvysil ¢i nikoliv.

Pti vybéru cile jsem se fidil pravidlem SMART a snazil se ho dodrZovat.



Nezbytnou soucasti kvalifikacni prace je také popsat komunikaci jako takovou, sezndmit
Ctenafe s firmou, pro kterou je kontaktni centrum dulezitou soucasti pfi komunikaci s jejimi
zakazniky. Dulezité je téz popsat funkci a samotny princip call center. Popsat problémy
a nastinit jejich mozné feSeni a vSe podlozit statistickymi udaji ve formé tabulek a grafii.
Véfim, Ze dané téma je zajimavé a nabidnuta feSeni mohou byt v budoucnu

akceptovana i u jinych firem pouzivajicich kontaktni centra.
TEORETICKA CAST

V teoretické ¢asti bude uveden obecny popis komunikace, ktera je nezbytna
pro fungovani kontaktniho centra. Déle zde bude popsany obecny vyznam a funkce call

center.

1 Zakladni popis komunikace

Vzhledem k tématu, které se zabyva komunikaci se zdkazniky, je nutné popsat
komunikaci jako takovou. Komunikace na pracovisti i mimo n¢j, je zékladni dorozumivaci
prostiedek pouZzivany lidmi od praddvna, at’ se jednd o mluvené slovo, psany text nebo
nonverbalni komunikaci, tedy dorozumivani se gesty, pohyby, pfipadné vyrazem v obliceji.
Komunikace je pfeddvani a porozuméni vyznamu sdéleni. Je to kli¢ pro efektivni fungovani
spolecnosti jako takové, protoZe bez komunikace a zpétné vazby by dana spolecnost nemohla
fungovat. Historie komunikace mezi lidmi, sahd do davnych dob, kdy lidé zacali utvaret
spolecenstvi a jednotlivé kmeny. V pocatku byla komunikace pouze nonverbalni, ale
s postupem casu, kdy lidé ovladli uméni teci, se mluvené slovo stalo mnohem lepsi formou
dorozumivéni. DalS§im dualezitym krokem bylo pfenést slova ¢i gesta do podoby znakd,
piktograml, hieroglyfii az po klasické pismo vyuZivajici abecedu. V poslednich 150 letech
doslo k vyraznym zménam v komunikaci, a to zasluhou vynalez jako je telefon, fax, internet,
e-mail nebo chytry telefon ¢i socidlni sité. Lidé dnes mohou komunikovat opravdu mnoha
zpusoby, mezi sebou nejcastéji neformaln€, v zaméstnani nebo komunikaci s Gfady, ptipadné

cizimi lidmi, pak formou formalni, at’ uz se jedna o tykani/vykani nebo psanym textem.



2 Interpersonalni komunikace

Jednd se o vzijemnou komunikaci mezi dvéma nebo vice lidmi. Proces
interpersonalni komunikace zacind u vysilajiciho, tedy osoby, kterd chce néco sdélit,
nasleduje samotné sdéleni pres médium, naptiklad mobilni telefon, k ptijemci, ktery sd€leni
dekoduje (porozumi mu, nebo ne) a nasleduje zpétna vazba smérem k vysilajicimu.
Komunikaéni proces Ize tedy shrnout do 7 prvkl, a to preddvani sdéleni z jedné osoby na
druhou, zdroj komunikace, sdéleni, zakddovani (pfeména sdéleni na symboly), kanal (pouzité
médium), dekddovani (rozlusténi sdéleni vysilajiciho pfijemcem), pfijemce a zpétnd vazba.
Proces je samoziejme recipro¢ni, pii zpétné vazbé se z piijemce stava vysilajici a cely proces
se opakuje. Kazdy ¢lovek je limitovan svymi znalostmi a schopnosti vyjadieni se, porozuméni
jazyku apod. Tyto schopnosti se nazyvaji filtry vnimani. Komunikace je také ovlivnéna
mnoha faktory vychazejicimi z okolniho prosttedi, tyto faktory mohou pfenasenou informaci
zkreslit a dochdzi k tzv. informa¢nimu Sumu. Dobry ptiklad mtze byt telefonovani ve vlaku,
nebo v mistnosti s ozvénou, piipadné¢ hovor na vétsi vzdalenost. Muze dojit 1 k tzv.
komunika¢nimu Sumu, ktery se mize objevit v jakékoliv fazi komunika¢niho procesu, jako

napiiklad chybna adresa v dopise nebo v kontaktni osobg.!

sdéleni > médium > piijemece

dekddovani

zakodovani \ T /
wyslajit Summ sdélen

T /‘L\

Zpélna vazba

Obr. 1. Proces interpersonalni komunikace 2

' MAXA, Radek, Management
2 Zdroj: ROSSLER M. MANAGEMENT 1 — Komunikovani. Studijni materidly Portdl MVSO [online].
Olomouc, 2019 [cit. 2019-09-09]. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/studijni-

materialy.html
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2.1 Bariéry komunikace

Bariéry komunikace mohou byt jednou z pfi¢in komunikacniho selhani. Dilezité je
umét tyto bariéry u sebe a u druhych rozpoznat, branit jejich Sifeni, prekonat je a co
nejrychleji je odstranit. Mezi nejcastéjsi komunikacni bariéry mizeme zatadit:

o zaSkatulkovani®, tedy jakési vytvoreni piredsudkt vici ¢loveku kvuli jeho
pohlavi, rase, nabozenstvi apod., nékdy dokonce jest¢ diive, nez se s danou
osobou setkame, dale muzeme zminit

o projekci“, tedy snahu pfisuzovat nebo vnaset do druhych své vlastni
negativni pocity, nebo

e ,extenzi osobnosti“, tedy pfitknout dané osobé& vlastnost na zakladé prvniho

dojmu a povazovat ji za permanentni.

Jako dal$i komunika¢ni bariéru v manazerském, ale i bézném Zivoté, muZeme
oznacit bariéru jazykovou. V pfipadé, Ze nerozumime feci druhé osoby, snazime se
nalézt kompromis v podobé jazyka, ktery povazujeme za vSeobecné znamy,
nejCastéji anglictina. V ptipadé, Ze se nedomluvime ani poté, pfistoupime na
nonverbalni signadly. Pro ptfekonani bariér interpersonalni komunikace je nutné
vyuzivat zpétnou vazbu, aktivné naslouchat, zjednoduSit jazyk, omezit emoce

a sledovat nonverbdlni signaly.?

2.2 Porovnani metod komunikace

Nasledujici tabulka uvadi piiklady kritérii a jednotlivych komunikacnich kanald

s ¢iselnym oznacenim kvality.

3 WERNEROVA, Irena, Komunikace pro kazdého



Tab. 1. Porovnani metod komunikace

Kritéria °
«s g = E’ G é é E’ é 7 g
Sl 2 g |E|§3|E|5E |2|F .
Komunikac¢ni 2 % 8|5 g % % \§ ﬁ é g g é
52 88 |2 2l8 |28 |€|8 5
kanal Qe & 5 5|4l &[S & S E
Tvati v tvar 1 1 1 1 | 1] 1 1 |2 1 4 4
Telefon 1 4 2 2 | 1|1 313 2 4 4
Skupinova 2 2 2 4 |2] 2 1 1 2 4
porada
Formalizovana 4 2 2 4 |3 2 1 |1 3 3 5
prezentace
Zapisy 4 4 2 3 141 3 513 5 2 1
Posta 5 3 3 2 (4] 3 513 4 1 1
Fax 3 4 2 4 (3] 3 513 3 3 1
Publikace 5 4 2 5 15| 3 512 4 1 1
Bulletiny, 4 5 1 5 13 2 2 | 4 5 3 1
vyvésky
Audio a video 4 4 3 5 4] 2 3 12 3 3 5
nahravky
Pfimé linky 2 5 2 2 (3] 1 4 |2 3 3 4
E-mail 3 4 1 2 [ 3] 2 4 |2 4 3 4
Elektronicka 1 2 2 4 3] 2 3 |2 3 3 4
konference
Hlasova posta 2 4 2 1 (2] 1 513 2 4 4
Telekonference 2 3 2 S5 12 2 2 |2 3 3 5
Videokonference | 3 3 2 4 |2 2 2 |1 2 3 5

Zdroj: ROSSLER M. MANAGEMENT I — Komunikovani # + vlastni zpracovéni

4 Zdroj: ROSSLER M. MANAGEMENT 1 — Komunikovéani. Studijni materialy Portdl MVSO [online].
Olomouc, 2019 [cit. 2019-09-09]. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/studijni-

materialy.html
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Cisla od 1 do 5 oznaduji kvalitu dané komunikace, kdy 1 je nejlepsi a 5 nejhorsi. Na tabulce je
dobie vidét, ze naptiklad zpétnd vazba v komunikaci tvaii v tvaf je sice vybornd, ale
formalnost ne, naopak pii komunikaci pomoci posty je zpétnd vazba Spatna, ale formalnost

vyborna.



3 Prvni dojem a zpétna vazba

Dané kapitola se zabyva prvnim dojmem, ktery zanechame ¢i vytvoiime pii naSem
prvnim kontaktu s danou osobou, a zpétnou vazbou uzivanou pii nonverbalni a verbalni

komunikaci.
3.1 Prvni dojem

Prvni dojem je velmi diilezita véc a je nutné si uvédomit, ze ,,K vytvotreni prvniho
dojmu méame jen jedinou, jedine¢nou pitilezitost. Prvni dojem je dulezity v kazdodennim
profesnim i osobnim zivoté. Je kliCovy pro vytvoreni trvalych spoleCenskych vztaht,
pracovnich vazeb, osobnich Gsp&chti.> Pro pfiznivé vytvofeni prvniho dojmu je nutné
dodrzovat zasady spolecenské etikety, dbat na svlij zevngjsek, byt pozitivni a uvédomovat si
véci, které mohou vyvolat negativni pocity, hodn¢ naslouchat, nebat se a nebyt pftili§
extravagantni. ,,Nespornost prvniho dojmu potvrzuje i dolozené pravidlo ¢ty minut. Béhem
této doby (lépe feceno téchto Ctyf minut) si udajné kazdy z nas udéla obrdzek o svém
prot&jiku — rozhoduje pach, ismév, vzezieni, drzeni téla.“® Kladeni piilisného dfirazu na prvni
dojem, zejména na charakteristicky rys uvedenym pii prvnim setkani, a povaZovat jej za
trvaly miize vést k extenzi osobnosti. Extenze osobnosti je popsana vySe v kapitole 2.1

Bariéry komunikace.
3.2 Zpétna vazba

Zpétna vazba je nedilnou soucasti komunikace. Pfijemce poskytuje objektivni obraz
o naplnéni ocekavani. Mlize byt rovnéZ verbalni nebo nonverbalni. Verbalni zpétna vazba se
dé€li na mluvenou nebo psanou formu. Mluvena forma je v podstaté odpoveéd’ na otazku, psana
forma je odpovéd na dopis nebo e-mail. Nonverbalni zpétna vazba miize byt naptiklad

kyvnuti hlavou na ditkaz souhlasu nebo vztyéeny palec.’

> MAXA, Radek, Management, s. 34
® WERNEROVA, Irena, Komunikace pro kazdého, s. 233
" MAXA, Radek, Management



4 Verbalni a nonverbalni komunikace

,»Dle renomovanych vyzkumi, na kterych se shoduje teorie i praxe, se posluchaci
soustfedi z 93 % na hlas a neverbalni signdly komunikatora. Na to, co komunikator fika

(obsah, slova), zbyvéa pouze 7 % jejich pozornosti.*

4.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je komunikace pismem nebo slovem. V piipadé komunikace
pismem je hlavni kritérium umeéni Cist a psat. V piipadé komunikace slovem postaci pouze
uméni mluvit. U verbalni komunikace je dulezit¢é vhodné kladeni otazek za Gi¢elem ziskani
relevantnich informaci véas a bez rusivych Sumii. Pfi hlasovém projevu, je dulezita spravna
artikulace, jasna a vyrazna vyslovnost bez polykani koncovek nebo celych slov, sila hlasu
(modulace) je potiebna pfi zvyraznéni nekterych slov nebo vét pro jejich dillezitost, nebo pro
posileni jejich dramati¢nosti v pfipad¢ ztlumeni hlasu, ton hlasu (intonace) ndm prozradi
naladu nebo odhodlani vypravéfe, da se podle ni poznat, je-li dany clovék nervézni,
sebevédomy, upfimny atd. Dulezité je také nasazené tempo a rytmus hovoru, ani piili$
pomalé, ani piili§ rychlé, adekvatni danému tématu. Pauza je vhodnd pro vstfebani dané
mySlenky posluchaci i pro zvySeni dramati¢nosti. V pfipadé psané¢ho projevu nadifizenému
nebo nezndmé osobé (mysSleno napt. komunikace s pracovnikem tufadu, kterého jste nikdy
pfedtim nevid€li) dodrZzujeme formalni upravu se vSemi ndlezitostmi. Pokud si c¢lovék
s nadfizenym tykda, je mozno vyuZzit neformalni Upravu psaného projevu, stejné jako
u komunikace mezi spolupracovniky nebo kamarady, rodinou atd.” Komunikaci s ostatnimi
stravime vétSinu Zivota, ale Casto spoléhame na zab¢hlé fraze a automatické odpovédi na
konkrétni otdzky. Méné cCasto odpovidame skutecné jasnym a laskavym zplisobem, aniz
bychom se museli bréanit, ¢i uto€it. Pfi komunikaci s ptateli a rodinou lze tento pfistup

samoziejmé aplikovat snadnéji nez v zaméstnani. '°

8 MAXA, Radek, Management, s. 40
9 WERNEROVA, Irena, Komunikace pro kazdého
10 SOFER, Oren, Say what you mean: a mindful approach to nonviolent communication



4.2 Nonverbalni komunikace

Nonverbalni komunikace je dulezitou soucasti piimé komunikace na pracovisti
1 mimo n¢j. To co fikdme, aniZ bychom mluvili, ke komunikaci zkratka patii. ,,Neverbalni
signaly tvoiti az 80 % toho, co na druhém vniméame. Beze slov si mizeme sd¢lit vice nez
polovinu svych pocitl. Nelze ,,nic* nesd€lovat. Uz tim, jak chodime, jak se oblékame, ¢eho si
vS§iméme, jaké emoce s nami cloumaji a jaké city chovame, to vSe o nas vypovida, tim v§im se
zapojujeme do komunikaéniho toku.“!! Re¢ téla a jeji spravné porozuméni ndm o dané osobé
(prednasejici, ucitel, ptitel, cizinec) dokdze mnoho prozradit. ,,Lidé s vy$$i mirou empatie
jsou schopni vnimat a dekddovat vic neverbalnich znakli nez lidé, ktefi tuto schopnost
postradaji. Pokud je neverbalni komunikace dané osoby v protikladu k verbalni komunikaci,
obvykle vé&fime informaci sdélované neverbalnimi prostfedky. Zeny jsou na neverbalni
signaly citlivéj$i nez muzi.“'?> Z pohybu téla, postoje, mimiky v obliceji, gest, dotyku,
celkového zevnéjsku a hlavné oéi se da spoustu vycist. Pohyb a postoj vypovida
o sebevédomi nebo nervozité. Dilezitd je poloha rukou, ruce v kapsach vypadaji nenucené,
ruce zaloZené pted t€lem mohou piisobit znepokojive, ruce v bok mohou plsobit arogantné
atd. Mimika v obli¢eji prozrazuje emoce, ma-li doty¢ny zcela snizené oboc¢i, vypovida to
o zlosti, ma-li pouze napil snizené oboci, vypovida o zmatku, naptl zvySené oboc¢i vypovida
o jeho prekvapeni, svraSténi ¢ela znamena rozhoiceni atd. Gesta a pohyby rukou dodavaji
verbalnimu projevu intenzitu, prociténost, charakterizuji temperament ¢lovéka. Dotyk, hlavné
tedy podani ruky, je rovnéz dilezity. Drtivy stisk ruky zna¢i dominanci a sebevédomi, naopak
velmi jemny stisk ruky tzv. ,lekla ryba® znaci mozny strach nebo nejistotu. Dilezity je taky
zpusob podani ruky, uhel, pod kterym ruku podiavame, mize o dané osobé také mnoho
vypovédét. Celkovy vzhled osoby, se kterou komunikujeme, se odrazi ve zpisobu, jakym
vedeme rozhovor, jinak komunikujeme se stavebnim délnikem v montérkdch a jinak
s ufednikem v obleku. O¢i prozradi o daném clovéku mnoho, o¢ni kontakt je v komunikaci
velmi dualezity, vyhybani se oénimu kontaktu miiZze znacit nezéjem, nervozitu nebo v piipadé
polozené otazky, lez. Udrzovani o¢niho kontaktu vzdy kdyz za¢ne druhd osoba hovofit, je

znamkou zajmu. '3

' WERNEROVA, Irena, Komunikace pro kazdého, s. 162
12 MAXA, Radek, Management, s. 42
13 SPERANDIO, Sylvie, U¢inna komunikace v zaméstnani, s. 68



5 Toky informaci v organizaci

Z hlediska organiza¢ni struktury rozeznavame komunikaci vnitini a vnéjsi.
5.1 Vnitini komunikace

Jednd se o komunikace mezi jednotlivymi zaméstnanci, piipadné stiedisky.
Nejcastéji se jednd o komunikaci verbalni. Mluvené slovo je jednoduchym prostiedkem ke
sdéleni informace a je u n¢j také nejrychlejsi zpétna vazba. Muze se navic doplnit nonverbalni
komunikaci, gestikulaci nebo vyrazem v oblic¢eji (pokud se nejedna o hovor po telefonu).
Intonace a modulace hlasu dodava informaci vaznost, kterou nelze v psané formé dosahnout.
Komunikace pisemnd je dilezitou formou komunikace v organizaci. Nejcastéji ma podobu
e-mailu nebo dopisu. Vyhodou pisemné komunikace je doklad a historie konverzace. Ma také
vetsi vahu nez ustni sdéleni. Nonverbalni komunikace jako takova se na pracovisti prili§

nepouziva, ale zalezi samoziejmé na typu prace.
5.2 Vnéjsi komunikace

Jedna se o komunikace mezi organizaci a vnéjSim svétem. Mize se napiiklad jednat
o video hovor s jinou organizaci, reklamou, sdélenim na webovych strankéch nebo socialnich

sitich.
5.3 Komunika¢ni kanaly

Komunikaéni kanaly jsou toky informaci, které probihaji uvnitt organizace riznymi
sméry. Miize se jednat o komunikace smérem dolii, kdy manaZer nebo vedouci rozd€luje
ptikazy podiizenym. Komunikace smérem nahoru je sdéleni zaméstnancli vedeni, nejcastéji
ve formé zpétné vazby. Horizontdlni komunikace probihd mezi jednotlivymi stfedisky na

stejné pracovni urovni.



6 Dopad informacni technologie v komunikaci

S rozvojem informacnich technologii v poslednich 50 letech dochazelo k zasadni
zméné v komunikaci. Dfive dominantni postaveni poSty jako poskytovatele logistiky
korespondence zasadné ovlivnil vynalez stolniho pocitace, e-mailu a predevsSim internetu.
Kdyz chtél ¢loveék v prvni poloving 20. stoleti pisemné komunikovat s jinym ¢lovékem, musel
mu napsat dopis nebo telegram. V dnesni dobé staci napsat e-mail a ptijemce obdrzi zpravu
béhem né¢kolika malo okamzikd, i kdyz se nachazi na druhé strané planety. Dopisy se sice
dobach museli lidé volat z telefonni budky nebo pevné linky z domova. To bylo velmi
nepraktické, obzvlasté kdyz clovék doma nebyl. Zlom nastal s vyndlezem mobilniho telefonu
a jeho masovym rozsifenim. Dnes vyuziva mobilni telefon daleko vice lidi nez pevné linky
a telefonni budky z ulic jiz témé&f vymizely. Dle Ceského statistického ufadu klesl podet
pevnych linek od roku 2000, kdy zapocalo Sifeni mobilnich technologii z 2,7 milionu na 0,5
milionu u domdacnosti vroce 2015 a z 1 milionu na 0,5 u podnikovych linek. ,,Pokles
vyuzivani pevnych telefonnich linek souvisi s nartistem poctu mobilnich telefonti — resp.
aktivnich SIM karet. V roce 2015 jich bylo v Ceské republice evidovano ptes 14 milioni. Od
roku 2004 pievysuje podet aktivnich SIM karet pocet obyvatel CR. V roce 2015 pfipadlo na
obyvatele primérnych 1,33 aktivnich SIM karet.“!* Spole¢nost O2 provozujici telefonni
automaty v Ceské republice jich ma k lednu 2020 v evidenci 1126 po celé republice, pficemz
jesté v roce 2000 jich bylo 30 tisic.!> Oblibena byla ve své dobé také hlasovéa posta, tedy
uloZzeny zaznam mluveného sdéleni pro pozdéjsi poslech v nepfitomnosti volaného. Diky
vynalezu smartphonii maji dnes mobilni telefony daleko §ir§i vyuziti, nez jen telefonovani
nebo psani SMS. V dne$ni dobé existuje spousta aplikaci podporujicich tzv. IM (Instant
Messaging), tedy interaktivni komunikaci v redlném case, kde je zpétna vazba témét
okamzitd. Popularni byly také telekonference, dnes nahrazovany videokonferencemi,
umoziujici nékolika lidem simultanni komunikaci. Zajimavym nastrojem byl také fax, ktery
dokézal poslat obrazek rozloZeny na pixely v binarni formé ptes telefonni linku na jiny fax.
Dnes jiz opét témet vytlaen elektronickou poStou. V ramci spole€nosti se pouziva intranet

poskytujici informace pouze zaméstnanciim, piipadné extranet umoziujici vybranym

4 CESKY STATISTICKY URAD. Informaéni spole¢nost v &islech 2017 [online]. [cit. 22-01-2020].
Dostupné  z:  https://www.czso.cz/documents/10180/46014808/061004-17_S.pdf/b9a0a83e-7a6f-4613-b1df-
33fe8bSd1a8e?version=1.1

15 02. Mapa vefejnych telefonnich automati. [online]. [cit. 22-01-2020]. Dostupné z:
https://www.02.cz/0sobni/286484-mapa_pokryti vta/
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uzivatelim komunikovat s vnéjSimi zakazniky, dodavateli atd. V poslednich 10 letech se
objevila dalsi forma komunikace, které je v soucasné dob¢ velmi populérni, a to jsou socialni
sité. S vyndlezem Facebooku, Twitteru a podobnych siti je komunikace velmi jednoducha.
Cloveék je schopen najit danou osobu a poslat ji zpravu, fotku, soubor. MiZeme se jen

domnivat jakymi prosttedky a jakou formou budou mezi sebou lidé komunikovat v budoucnu.

7 Konflikty a komunikace s problémovym jedincem

Tato kapitola se zabyva konfliktem vzniklym pifi rozporu dvou ¢i vice osob

a o zpisobu komunikace s problémovym, konfliktnim, jedincem.
7.1 Konflikt

V manazerském i osobnim zivoté¢ se dostavame do situaci, kdy se nase nazory nebo
¢iny dostavaji do rozporu s nazory a ¢iny druhych. V takovém piipadé vznikne konflikt.
Piistup clovéka ke konfliktu je rizny. Kazda osoba v zavislosti na své povaze nebo
zkuSenostech reaguje na konflikt jinak. Nékdo je pasivni, nékdo je agresivni, nebo konflikt
uplné€ ignoruje. Neda se fici jak univerzalné zvladnout konflikt, kazda situace je jedine¢na
a zalezi na okolnostech. Manazerska psychologie nabizi n€kolik modeli konfliktd a jejich
feSeni. ,,Za jeden z nejpouzivanéjSich a nejosvédEenéjsich piistupl ke zvladani konfliktu Ize
povazovat model zvladani konfliktu Thomas — Kilmann. Tito autofi popisuji chovani lidi

v konfliktu ve 2 zakladnich rovinach:

e Asertivita: mira, jiZ se jednotlivec pokousi uspokojit své vlastni zajmy.
e Kooperace: mira, jiz se jednotlivec pokousi uspokojit zajmy druhého. Tyto
dvé roviny se promitaji do 5 zpiisobi chovani v konfliktni situaci.“!® Patii

mezi né ptizpisobeni, kompromis, vyhybani, konkurence, mira spoluprace;

e Piizpusobeni: je to protiklad konkurence, ¢lovek se snazi uspokojit zajmy
druhého za cenu obétovani vlastnich zajma. Je dobro¢inny a nesobecky.
e Kompromis: konflikt se feSi pfimo a ob€ strany se snazi najit piijatelné

feSeni.

16 MAXA, Radek, Management, s. 48



e Vyhybani: ¢lovek se nesnazi konflikt viibec fesit a snazi se mu vyhnout nebo
ho odlozit (prokrastinace).

e Konkurence: Cloveék si stoji za svym nazorem a vyuzivad jakychkoli
prostiedkt, aby vyhral.

e Mira spolupriace: je to protiklad vyhybéni, ¢lovek se snazi spolupracovat

s druhou osobou, aby nalezli feSeni vyhovujici obéma stranam.

7.2 Komunikace s problémovym jedincem

V pracovnim i bézném zivoté se obcas setkdme s jedincem, ktery si tvrdohlave stoji
za svym nazorem, snazi se vyvolat konflikt, je nepfijemny, arogantni apod. Dtlezité je umet
si vtakové situaci poradit a zvladnout komunikaci stakovymi lidmi. Doporuenim ke
zvladnuti takové situace je naslouchat, klast vhodné otazky k danému problému, zopakovat
dany problém vlastnimi slovy, vcitit se do pocitu druhého, tzv. empatie, a vysvétlit postup
feSeni problému. V takové situaci je dilezité nenechat se ovladnout emocemi a snazit se
zachovat chladnou hlavu. Pokud vidime, Ze osoba, se kterou komunikujeme, je v emo¢nim
vypéti, je 1épe ji nechat vypovidat, neskakat ji do feci ani ji netikat, aby se uklidnila. Pokud je
to mozné, zkusit dany problém odlozit na pozdéji, az se uklidni. Poté se tedy pokusime nalézt
spolecnou fe¢ a dohodnout feSeni. Dulezita je také omluva. Mnoho lidi, zejména téch na
vyssich, vedoucich pozicich, méa problém se omlouvat. Boji se, Ze by to znamenalo odhaleni
jejich slabosti, coz ale neni pravda. Mnoho lidi se také nerado omlouva, protoze véfi, Ze na né
piejde odpovédnost. ,, Tato situace se da vyfesit tzv. taktickou omluvou, ktera funguje tak, ze
fekneme: ,,Mrzi mé, Ze jsi na mé nastvany.* Pfipoustime tim existenci problému a ddvame
najevo soucit.“!” Poté se miZzeme soustfedit na feSeni problému, ktery chceme vyiesit, nebo

na pocity. '8

7 RORY, Miller a Jan KADLEC, Komunikace v konfliktu, s. 122
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8 Komunikace pomoci telefonu

Pii psani kvalifika¢ni prace zabyvajici se kontaktnim centrem je nutné zminit se
o komunikaci prostfednictvim telefonu, kterd ma sva specificka pravidla na rozdil od bézné
komunikace. Jedna se o verbalni komunikaci, ale na rozdil od bézného osobniho hovoru,
druhou osobu nevidite (pokud se nejedna o video hovor, ale, i tak se jedna o rozdilnou formu
komunikace). Proto je nutné sledovat intonaci a barvu hlasu spiSe nez u bézného hovoru z oci
do o¢i. Je také dobré vyvarovat se rusivych zvukii ve vaSem okoli a plné se sousttedit na to,
co druha osoba fika. S rozvojem mobilnich telefonti je dnes mozné volat uplné odevsad.
V nékterych ptipadech se to ale nedoporucuje ¢i je to pfimo zakazano, jako napiiklad pfii
fizeni motorového vozidla, kdy fidi¢ drzi mobil v ruce a navic se soustfedi na hovor a nedava
pozor na cestu. I zde samoziejmé plati jistd etiketa. Nechat doty¢ného domluvit,
nepiekiikovat se. Pokud vdm zvoni telefon, kdyz to neni vhodné, je 1épe ho vypnout, nez ho
zvednou se slovy: ,,Ted’ nemlzu, zavolam pozd¢ji.*
»Jak v osobnim styku, tak pii telefonovani plati obecna pravidla spolecenského

chovani, predev§im dbame na stru¢nost a vécnost.“!”

Pii telefonnim hovoru plati nékolik zasad:

. Zdvorilost: dilezity je pozdrav a predstaveni, nasledovany dotazem, zdali
¢lovéka nerusime. Pokud ano, hovor ukoncime a netrvame na jeho pokracovani.

o Strucnost: hovor by mél byt stru¢ny, bez zbyte¢nych odbocek a detaili.

. Jasnost: mélo by byt jasné, co chcete sdélit.

,Re¢ téla a mimika obli¢eje v telefonu slySet neni, ale uréita gesta ano — a pozorny
Clovék je zaznamenda. Patfi sem naptiklad tukani do klavesnice, klikani mysi,
bubnovani prsti na desku stolu apod. Zvuky, které vSechny tyto drobné pohyby
vyvolavaji, pisobi nezdvofile a ten, s nimzZ telefonujete, mize mit dojem, Ze vas jeho
sd€leni ptili§ nezajima nebo je vam uplné lhostejny. Jestlize s nékym mluvit nemuzete,

zdvotile mu to feknéte a odlozte hovor na pozdgji.«*°

19 Jaroslav Spatek https:/www.ceskatelevize.cz/porady/1124997157-etiketa/204522161300038-etiketa-
telefonovani/ )
20 SPERANDIO, Sylvie, U¢inna komunikace v zaméstnani, s. 98
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Pti telefonnim hovoru je ten, kdo klade otazky, ve vyhodé&, projevuje zajem, ziskava
Cas na reakci, naslouchd a de facto vede hovor. Otdzka, kdyz je dobfe formulovana
a naCasovana je vyznamnym prvkem kazdého profesionalniho hovoru. Otazka muize byt bud’
oteviena, nebo uzaviend. Oteviené otazky se vétSinou pouzivaji na zacatku hovoru, z divodu
piisunu informaci. Vyjadifuji zajem o druhého clovéka a ptlisobi pozitivné. Odpovédi na
oteviené otdzky mulze byt celd véta. Uzaviené otdzky jsou presné zaméiené, mohou hovor
vyrazng zkratit, nicméné mohou pusobit natlakové, kdyz jsou uzivany piili§ ¢asto. Odpoveédéet

I Pfed telefonnim hovorem

na uzavienou otazku miZeme jednim slovem, ano & ne.’
(v ptipad¢, Ze my nékam telefonujeme) je také dualezité pripravit si dopfedu vse, co budeme
v pribéhu telefonatu potiebovat (dokumenty, smlouvy apod.), ujasnit si cil hovoru a domluvu
ptipadného kompromisu. U néaro¢néjsich telefonati se doporucuje stat. Diskuse se bude vést
v piijemn¢j$im dojmu, kdyZ se budeme do telefonu usmivat, i kdyz to osoba na druhé¢ stran¢
nebude vizudlné vidét, pii hovoru je to velmi znat. ,,Za kazdou cenu je tfeba se vyhnout

wevr

formulacim jako ,,to nevim®. Mnohem strategictéjsi je v podobnych situacich naptiklad: ,,Rad

to pro vas znovu ov&fim®.«*?

U vétsich firem se také bézné poradaji telekonference ¢i videokonference, které se
musi fidit urcitymi pravidly. Vzdy by se méla urcit zodpovédna osoba, kterd bude konferenci
tidit. Pokud bude spojeno vice osob, je nutné, aby se hovoftici vzdy ptredstavili, neskdkali si do
fedi a davali pozor, co kdo fika. Casto se totiZ stiva, Ze lidé se ne vzdy plné soustfedi na téma
schiize a poté nevédi, na co byli tdzani. Pfi takovych konferencich je dulezité vyhnout se
n¢kolika problémim, jako je nedostateCna ptiprava, ptiliS§ mnoho ucastnikll, nejasny smysl
nebo divod jednani ¢i nedosazeni zadnych vysledkd. I zde nicméné plati, ze takto vedena
schiize se nevyrovna klasické poradé, kde jsou lidé fyzicky pfitomni. I na takové porad¢ vSak
musime dodrZovat urcité zasady, dobfe se pfipravit, nechat prostor na otazky, drZet se tématu
apod. V obou ptipadech je diilezit¢ dosahnout urcitého vysledku, jinak telekonference ¢i
porada neméla smysl. ,,Vedouci a manaZefi nezifidka travi az 50 % svého Casu na riznych
jednénich a poradach. Vzdy se proto vazné zamyslejte nad tim, zda poradu musite svolavat,

nebo se ji zadastnit.*?

2l SANTLEROVA, Kvétoslava, Telemarketing v praxi
22 Kolektiv autorii, Time management: Mé&jte svijj &as pod kontrolou, s. 175
2 Kolektiv autort, Time management:M&jte sviij ¢as pod kontrolou, s. 177



Telefonni hovor se tedy v mnoha ohledech podobéd klasickému hovoru, pouze
s vyjimkou, ze druhého ¢lovéka nevidime, a kdyz mu voldme, nevime kde a v jaké situaci se

prave nachazi.

9 Vyznam Kkontaktnich center

Kontaktni centra, mysleno call centra, se v Ceské republice zadala objevovat v 90.
letech dvacatého stoleti. Nicméné velkého rozmachu se dockala az pocatkem nového tisicileti.
»S rozvojem orientace na zakaznika si vétSina spolecnosti klade otadzku, jak efektivné
komunikovat s rostoucim poctem klientd. Jednou z odpovédi je ziizeni call center, k jejichz
prednostem patii zefektivnéni komunikace a zlepSeni image firmy, zvysi se pocet klientt,
kteti mohou komunikovat se spole¢nosti nejriznéjSimi kanaly, eliminuji se pozdni odpoveédi
nebo dokonce ztrata zakaznického dotazu apod.“?* Dnes jiz kazd4 vétsi firma miva své vlastni
kontaktni centrum, kde jsou telefonni operatofi pfipraveni vyfizovat pozadavky zédkaznikl od
rana do vecera. U nékterych firem i nonstop. Existuji dva druhy kontaktnich center, a to

aktivni a pasivni.

e Aktivni call centra: telefonni operatofi sami volaji zdkaznikim ¢i
potenciondlnim zakazniklim a nabizeji urcity produkt nebo sluzbu. Nejcasteji
se mize jednat o zménu v tarifu mobilniho operatora, zménu dodavatele plynu,
elektfiny atd. nebo o prizkum trhu. Nutno dodat, ze tato call centra nejsou

mezi lidmi ptili§ v oblibé a vétSina z nich se s operatorem nechce bavit.

e Pasivni call centra: druhy typ kontaktniho centra, na které volaji sami
zdkaznici, protoze chtéji vyfidit sviij pozadavek. Jednd se o neagresivni
prostiedi, ve kterém operatofi neziskavaji provizi a GspéSné vyfizeny hovor,
tudiz Casto probihd hovor v pfijemnéjsSim duchu, stale vSak na profesionalni

urovni. Nejcastéjsi typy hovoril se tykaji napiiklad fakturace ¢i poruchy.

Kontaktni centra maji ve firmé dalezitou tlohu. Lidé, kteti maji néjaky dotaz, se jiz
nemusi osobné dostavit na kamennou pobocku, ale mohou zavolat na zdkaznickou linku,

ptipadné poslat e-mail, ktery v drtivé vétSiné piipadii vytizuji taktéZ zaméstnanci kontaktnich

2 SANTLEROVA, Kvétoslava, Telemarketing v praxi, s. 19



center. Vyfizeni pozadavku je rychlejsi a pro mnoho lidi také pohodIngjsi. Casto se sice stava,
ze lidé musi pockat, nez operator vyfidi dotaz zdkaznika, ktery se dovolal pted nimi,
vzhledem k tomu, Ze se jednd o telefonni hovor, mohou se béhem cekdni vénovat jinym
veécem, na rozdil od ¢ekani v klasické fronté. Hovory jsou také z diivodu zkvalitiiovani sluzeb
monitorovany a tak neni problém kdykoliv cokoliv dohledat. Jak jiz bylo zminéno, néktera
call centra maji i nonstop provoz, takze zakaznici mohou vyfidit své pozadavky skutecné
kdykoliv. Kontaktni centrum také plni funkci jakési prvni linie, kde se zakaznik dozvi, co ma

d¢lat, pripadné kam se ma dostavit. Vyznamné odlehcuje ostatnim oddélenim ve firmé.

Zaméstnanci call center musi mit obsirné znalosti o vSech produktech a nabidkach
dané spolecnosti. Jedna se také o psychicky narocné povolani a stim je spojen ziejmée
nejcastejS$i problém, a to je Casta fluktuace zaméstnancti. VySkoleni kvalitniho telefonniho
operatora je nékolikamésicni zalezitost a primérnd ,,Zivotnost* téchto zaméstnanci jsou
2 roky. Casto se tedy stava, e je nedostatek operatorti nebo je zkracena potiebna doba
k proskoleni pracovnika. Ne vzdy ma tak zédkaznik po hovoru pocit plného uspokojeni a rad¢ji
stejné dojde osobné na pobocku. Operator musi samoziejmé dodrZovat etiketu telefonniho
hovoru, vystupovat profesionalné a sebejisté, nikoliv vSak arogantné a povysené. Musi se

vzdy snazit zakaznikovi pomoci, mit trpélivost a umét zvladat krizové situace.

9.1 Metodika

Kvalifikaéni prace se zabyva zvySenim efektivnosti kontaktniho centra Prazskych
vodovodu a kanalizaci/Veolie. Ona efektivnost se méfi pomoci service levelu, ktery urcuje
pomér mezi piijatymi, spadlymi a zvednutymi hovory. Vzhledem k zaznamenavéani vsSech
udaji, jako délka hovoru, ¢as, po ktery zdkaznik ¢eka ve fronté, apod. jsem se rozhodl pouzit
ro¢ni reportingy a srovnat hodnoty service levelu z jednotlivych mésicti 1 celkem. Z €isel jsem
sestavil tabulky, ze kterych je patrné, Ze po provedeni zmén v dochazce a prerozdéleni prace
se service level navysil a tim doslo 1 ke zvySeni celkové efektivnosti kontaktniho centra.
Navic je z tabulek zfejmé, ze se zvySil nejen service level, ale zrychlil se také cas, ktery

zékaznik stravi ¢ekanim. VSe jsem detailn¢ popsal v praktické ¢asti.



PRAKTICKA CAST

V praktické ¢asti bude popsana historie a soucasnost firmy, pro kterou je kontaktni
centrum zfizeno. Bude zde uveden i detailni popis call centra vCetn¢ jeho fungovani

a dilezitosti v rdmci celé spolecnosti.

10 O spolecnosti Prazské vodovody a kanalizace

Vzhledem k tomu, ze kontaktni centrum bylo v pocatku ziizeno jen jako call centrum
Prazskych vodovodu a kanalizaci, je dilezité popsat kratce historii vodarenstvi v Praze az po

jeji soucasnost.
10.1 Historie Prazského vodarenstvi

Prvni zminky o technickych dilech, které ptivadély vodu do prazské aglomerace, se
datuji do 12. stoleti. VétSinou se jednalo o oteviena koryta, pfipadné¢ vodovodni fady
z riznych materiald jako je dfevo, kamen, olovo nebo palend hlina. VSe bylo pochopitelné
gravitani, bez pouziti Cerpadla. Tyto vodovody byly soukromé. Jednalo se fady pro
Strahovsky klaster, VySehrad, Zbraslavsky klaSter a Prazsky hrad. Prvnim vefejnym
vodovodem byl Novoméstsky vodovod z poloviny 14. stoleti. Voda byla ziskdvana z Vltavy
v surovém stavu. Pfi biehu feky se nachazelo nékolik vodéaren: Staroméstskd vodarna,
Sitovska Novoméstska vodarna, Malostranska vodarna, Petrzilovska a Novoméstska vodarna
Novomlynska. Tyto vodarny byly pfi povodnich pravidelné zaplavovany a to mélo velmi
negativni vliv na hygienu obyvatel Hlavniho mésta Prahy az do poloviny 19. stoleti.
S rostoucim primyslem se navic zhorSovala kvalita vody ve Vltavé a teprve to piimélo
predstavitele mésta, aby zacali situaci feSit. Byla sestavena komise urcujici kvalitu vody ve
Vltaveé. Ta zjistila, Ze kvalita je velmi $patnd a bude nutné ucinit potfebné kroky. Vznikla
spole¢nost Spojené vodarny, kterd priubézné rekonstruovala vodarny a pokladala nové litinové
fady. Praha se v8ak zacala roz§ifovat a bylo vystaveno mnoho novych vodaren, jako naptiklad
Vinohradska, VrSovickd nebo Smichovska vodarna. S rostoucim poctem obyvatel Hlavniho
meésta bylo nutné zfidit zdroj nezdvadné pitné vody. Bylo tedy rozhodnuto o vybudovani
upravny vody v Kéraném. Se stavbou se zaCalo vroce 1908 a prvni litry upravené vody

dorazily do Prahy v roce 1914. V obdobi prvni republiky se povédomi obyvatelstva o hygien¢



rapidné zvedlo. Po vniku Velké Prahy bylo také nutné vybudovat dalsi apravnu pitné vody.
Tak byla mezi lety 1925-1929 vybudovana Podolska vodarna. Ve 20. letech vznikla také
Branické vodarna, ktera slouzila jako zalozni zdroj az do konce 60. let. Jako hlavni rezervoar
pro Prahu slouzily vodojemy na Flofe, do kterych se pfivadéla voda z Karaného. ,,Odtud byla
pitnad voda rozvadéna nejen po celé vychodni ¢asti Prahy, ale také do vodojemu na Karlove,
odkud tekla do smichovskych vodojemi a do nové vybudovaného vodarenského aredlu na
Brusce. Sem byla také privadéna voda z vodarny Podoli. Z Brusky byla pitné voda ¢erpana do
vodojeml And¢lky a Vyhlidky, které slouzily pro zasobovani severovychodni ¢asti Prahy. Pro
jizni ¢ast hlavniho mésta byl klicovym bodem v zasobovani vodou vodarensky areal byvalé
Vrsovické vodarny na Zelené lisce. Ten byl napajen vodou z Podoli a Branika.“*>S postupem
Casu, zejména pak v 60. a 70. letech 20. stoleti, se Praha znovu velmi rozsifovala. Budovala se
velkd sidlisté¢ a bylo nutné vybudovat nové piivadéce, Cerpaci stanice a celkové rozsifit
vodovodni sit’. Probéhla rekonstrukce Karanské i Podolské vodarny. Vodarna v Braniku vSak
jiz nebyla v provozu a bylo nutné ptivést do Prahy dalsi vodu. V roce 1972 byla zprovoznéna
vodarna Zelivka, patiici mezi nejvétsi Gpravnu vody v CSR. To mélo za nésledek, Ze Praha
byla konecné plné zasobovana vodou a jeji obyvatelé se jiz nemuseli bat vypadku dodavky
vody souvisejici s havarii na piivadééi. Zprovoznéni vodarny Zelivka také zménilo zpiisob
rozvadéni vody po Praze. Byl zbudovan zasobovaci okruh kolem celé prazské zastavby.
Vzniklo mnoho novych vodojemi a vodovodnich fadd. Diky prevySeni je nutné vodu
z vodojemu Cerpat, v niZze poloZenych lokalitach postaci gravitaéni spad. Timto se pomalu

dostavame do soucdasnosti vodarenstvi v Praze.

25 JASEK, Klenot mésta, s.112



Obr. 2. Stavba Karanské vodarny v roce 1911 26

10.2 Historie kanaliza¢éni sité v Praze

S dodévkou vody je neodmysliteln€ spjato 1 jeji odvadeéni ve formé odpadni vody. Do
konce 19. stoleti byla prazsk4 kanaliza¢ni sit velmi Spatna. SplaSky a odpadni voda byla
vylévana bud’ na ulici, nebo do pfimo do Vltavy. V roce 1889 byl prazskym zastupitelstvem
osloven britsky inzenyr William Lindley?’, aby se pokusil navrhnout kanaliza¢ni systém pro
hlavni mésto. Lindley souhlasil a tak se v letech 1895 — 1906 zacala budovat moderni stokova
sit’ s hlavni ¢istirnou odpadnich vod v Buben¢i. Kanalizaéni stoky byly zdéné, vejcitého tvaru.
Z okrajovych prazskych c¢tvrti se sbihaly tfi kmenové stoky pod Staroméstskym naméstim,
odkud pokracovala hlavni stoka az do Cistirny. Vzhledem k nardstu poc¢tu obyvatel byla v roce
1966 zprovoznéna Ustiedni &istirna odpadnich vod na Cisaiském ostrové. Ve své dobé byla
nejveétsi v Evropé, ale brzy prestala plnit pozadavky na zvysujici se kvalitu vycisténé vody.

Proto probéhly v 80. a 90. letech rekonstrukce.

26 JASEK Jaroslav. Stavba Karanské vodarny v roce 1911, Klenot mésta, s.94
27 William Heerlein Lindley (1853 — 1917)
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Obr. 3. Vodarna v Karaném v roce 1919 28

10.3 Soucasnost

Spole¢nost Prazské vodovody a kanalizace a.s. vznikla 1. dubna 1998 jako néstupce
statniho podniku Prazské kanalizace a vodni toky. V soucasné dobé¢ zajistuje dodavku pitné
vody a odvadéni odpadnich vod na uzemi Hlavniho mésta Prahy a pfilehlém okoli. Konkrétné
ma ve spravé vodovodni a kanaliza¢ni fady na celém tzemi Prahy, vyjma Lipenct a Velké
Kopaniny, a také v obci Radonice severovychodné od Prahy. Provozuje také Upravnu vody
vPodoli a Karaném, zupravny vody Zelivka je voda nakupovana. Podolska vodarna
v soucasnosti slouzi jako rezervni zdroj. Dale provozuje také ustiedni Cistirnu odpadnich vod

na Cisafském ostrové a mnoho mensich, pobo¢nych cistiren a vodojemt.

== == Prazské vodovody
- a = a kanalizace

Obr. 4. Logo Prazskych vodovodii a kanalizaci ?°

28 JASEK, Jaroslav. Celkovy pohled na vodarnu v Karaném v roce 1919, Klenot mésta, s. 106
2 Logo PVK. Prazské vodovody a kanalizace [online]. [cit. 26-09-2019]. Dostupné z https://www.pvk.cz/
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Tab. 2. Statisticka data PVK z roku 2018

Pocet obyvatel zasobenych pitnou vodou 1,56 milionu
Délka vodovodni sité 3539 km
Délka vodovodnich ptipojek 863 km
Pocet vodovodnich ptipojek 115011 kust
Pocet havarii na vodovodnim fadu a ptipojkéach 5208
Pocet vodoméra 113 023
Pocet Cerpacich stanic 51
Pocet vodojemt 67
Objem vodojemt 753 894 m’
Pocet obyvatel napojenych na kanalizaci 1,28 milionu
Délka stokové sité 3 697 km
Délka kanaliza¢nich ptipojek 996 km
Pocet kanaliza¢nich ptipojek 123014
Pocet havarii na kanalizacich a ptipojkéach 3384
Pocet ¢erpacich stanic odpadni vody 327
Pocet Cistiren odpadnich vod 20

Zdroj: z https://www.pvk.cz/ + vlastni zpracovani

Jak je ze statistik patrné, jedna se o velkou firmu s velkym pocétem zékaznikd. Proto
bylo nutné v roce 2003 ziidit samostatné kontaktni centrum, kam by se mohli odbératelé
dovolat v pfipad€ jakychkoliv probléml. Fungovani a historie kontaktniho centra bude

popsana v dalSich bodech.

11 Charakteristika vybrané spoleCnosti

»Koncern Veolia je celosvétovym lidrem v poskytovani environmentalnich sluzeb
a nabizi technologickd feSeni na miru ve 3 oblastech: management vodohospodarskych
sluzeb, management odpadového hospodaistvi a management energetickych sluzeb.*°
Plivodem Francouzska spole¢nost je od roku 2001 vétSinovy vlastnik Prazskych vodovodi

a kanalizaci. Krom¢& vodarny v Praze vlastni také dals$i vodarenské spolecnosti, konkrétné:

30 Skupina Veolia ve svété. [online]. [cit. 26-09-2019]. Dostupné z: https://www.veolia.cz/cs/0-nas/skupina-
veolia-ve-svete
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Moravskou vodarenskou, a.s. (oblast Olomouce a Prostéjova), Kralovéhradeckou provozni,
a.s. (Hradec Kralové), Stfedoceskou vodarnu, a.s. (oblast Kladna a Mélnika), 1.SCV, as.
(Ri¢ansko a P¥ibramsko), Vodohospodaiskou spole¢nost Sokolov, a.s. (Sokolov a okoli)
a RAVOS, s.r.o. (Rakovnicko). Dohromady se jednd o vice nez 3,6 milionu obyvatel
zéasobenych pitnou vodou a téméf 3 miliony obyvatel, kterym zajistuje odvadéni odpadnich

vod.

Spolecnost vznikla jiz v roce 1853 ve Francii pod nazvem Compagnie Générale des
Eaux (CGE), kde bylo jejim poslanim dodavat vodu do venkovskych oblasti a mensich meést.
V roce 1875 zacala kromé vodohospodafstvi provozovat také dopravu. Jednalo se o zavedeni
konéspiezné tramvaje do mést Le Havre, Nancy, Marseille a Bordeaux. Jiz v roce 1880 CGE
expandovala za hranice Francie a zaCala provozovat vodohospodarstvi v Benatkach,
Konstantinopoli (1882) a Portu (1883). Roku 1884 také poprvé zapocala s odvadénim
odpadnich vod, konkrétné v Rémach. Pocatkem 20. stoleti nastal zasadni technologicky
pralom, kdyz byl k filtraci a sterilizaci vody poprvé pouzit 0zén misto chloru. To mélo za
nasledek vybudovani vyzkumného centra. V roce 1953 pii stém vyro€i spole¢nosti méla jiz
vodovodni sit po celé Francii vice nez 10 000 km a zasobovala vodou pifes 8 miliont lidi.
Roku 1958 zacala CGE dodavat i teplo do francouzskych domadacnosti. Nasledné byla
vybudovana prvni spalovna odpadu. V sedmdesatych letech se zacalo se zpracovanim
a recyklaci odpadu, a to i toho jaderného. V devadeséatych letech CGE zménila jméno na
Vivendi a nésledné se spole¢nost rozdélila na n¢kolik divizi: voda, odpad, energie a ptreprava.
Koncem stoleti se pifejmenovali jednotlivé divize na Onyx (odpadni hospodafstvi), Dalkia
(energie) a Connex (pieprava). Nazev Vivendi ziistal pouze pro vodohospodaistvi. V roce
2001 piisla spolecnost do Ceské republiky. Pozdéji, v roce 2003, se nazev zménil na Veolia
Environnement a nasledné pouze na Veolii. V soucasné dob¢ plisobi Veolia po celém svéte,
v Evropé v Belgii, Bulharsku, Ceské republice, Francii, Némecku, Madarsku, Irsku,
Nizozemsku, Norsku, Polsku, Portugalsku, Rumunsku, Slovensku, Spanélsku, Svédsku,
Velké Britanii a na Ukrajiné. V Jizni Americe v Argentin¢, Brazilii, Cile, Kolumbii, Mexiku
a v Peru. V Severni Americe ve Spojenych statech a Kanadg. V Asii v Cing, Indii, Japonsku,
Singapuru a v Jizni Koreji. Také na Stfednim vychod¢€, v Africe, Australii a na Novém

Z¢élandu.

Kromé vodohospodaiskych, energetickych a odpadnich sluzeb se Veolia v Ceské

republice vénuje také nada¢nimu fondu a vzdelavacimu institutu IES v Prazském Podoli.



Firma je také vlastnikem spolecnosti Ceska voda — Czech water, a.s., uzce spolupracujici
s Prazskymi vodovody a kanalizacemi, a Solution and Services, a.s., poskytujici vodarnam

ICT sluzby.

() veoua

VODA

Obr. 5. Logo Veolia voda™!

I pfes prokazateln¢ vysokou urovenn provozovanych sluzeb v oblasti
vodohospodaistvi, se Veolia voda netési velké oblibé ze strany vetejnosti. Pievladaji nadzory
ohledn¢ piili§ ukvapeného prodeje Prazskych vodovodi a kanalizaci Veolii a nasledném
uzavieni smlouvy az do roku 2028, ¢i neschopnosti ¢erpani evropskych dotaci. Vetejnosti se
také nelibi fakt, Ze zisky za prodej vody odchazeji do Francie, misto aby zistaly v Ceské
republice. Kdyz vSe funguje, nikdo nic nenamitd, ale v ptipad¢ jakéhokoliv problému je
jméno Veolia v silné nelibosti. Faktem ale je, Ze spoleCnost vi, co déla a vSe funguje na
vysoké urovni a my zamé&stnanci mame z roku 2028, kdy dojde k vyprSeni smlouvy mezi

Veolii a Hlavnim méstem Prahou, spiSe obavy. Vodné a stocné levnéjsi nebude a jen cas

ukaze, zdali se spole¢nost posune smérem kuptedu ¢i nikoli.
12 O Solutions and Services

Spolec¢nost Solutions and Services, a.s., pod kterou od roku 2010 spadé i kontaktni
centrum PraZzskych vodovodii a kanalizaci, patii do skupiny Veolia. ,,Hlavnim poslanim
spolecnosti Solutions and Services, a.s. je poskytovani sluzeb v oblasti informacnich
technologii ~ spoleénostem v  ramci skupiny Veolia Ceskd republika.  Skupina
Veolia zaméstnava v Ceské republice 7000 osob a poskytuje své sluzby 4,4 miliontim

obyvatel.“** Spole¢nost provadi outsourcingové sluzby IT infrastruktury, projektové fizeni

31 Logo Veolia voda [online]. [cit. 26-09-2019]. Dostupné z: https://www.veolia.cz/cs
32 Nabidka sluzeb  Solution and  Services. [online]. [cit. 12-11-2019]. Dostupné z:
https://www.saservices.cz/nabidka-sluzeb.html
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a systémovou integraci, centralni ndkupy a provozuje kontaktni centrum. ,,Mezi hlavni pilife
kontaktniho centra patii technologicka infrastruktura, personal a know-how. VSechny tyto
¢asti jsou rozvijeny a ptizpusobovany dle aktudlnich potieb a trendii v oblasti poskytovani
sluzeb. Nasim cilem je maximalné plnit pozadavky a potieby nasich zakaznikd.“** Solutions
and Services provadi zakladni nastaveni a nasledné vyhodnocovani procesti, navrhuje
a spolupracuje na vyvoji procesi a sluzeb, poskytuje zpétnou vazbu a zajistuje sbér
informaci. Zajistuje také online management provozu, tj. fizeni dle aktualnich potieb. Provoz
a kvalita se monitoruji nepfetrzit¢ a nasledné se vyhodnocuji a pfijimaji vhodnd opatteni.
Garance vysoké kvality poskytovanych sluzeb je podle zavedeného systému managementu

jakosti ISO 9001:2009.

13 Kontaktni centrum Prazskych vodovodi

a kanalizaci/Veolie

Dan4 kapitola se zabyva kontaktnim centrem Prazskych vodovodi a kanalizaci/Veolie,
jeho historickym vyvojem, pracovni naplni operatora, principem jeho fungovani a jeho
dilezitosti v ramci celé spolecnosti. Dale popisuje sledované parametry kvality a motivaci

operatord.
13.1 Historie a vyvoj kontaktniho centra

Kontaktni centrum Prazskych vodovodii a kanalizaci, diive nazyvané call centrum,
vzniklo jiz v roce 2002. Dtive byli zdkaznici odkazani pouze na navstévu zadkaznického centra
v Dykové ulici na prazskych Vinohradech fungujici od pondé€li do patku od osmé hodiny
ranni do Sesté hodiny veCerni. A to pouze k feSeni smluvnich a faktura¢nich problémd.
V ptipadé€ provoznich problémi spojenych s dodavkou vody nebo odvadénim odpadnich vod
volali zdkaznici pfimo na centralni dispeCink, ktery fungoval a stile funguje nonstop. Po
vzniku call centra mohli zékaznici jiz v klidu vyfteSit své problémy a dotazy s telefonnimi
operatory na jednom telefonnim cisle. Provoz byl ovSem stdle v rozmezi od sedmé hodiny

ranni do sedmé hodiny vec€erni. K nonstop provozu doslo az v roce 2008. Call centrum v té

3 Kontaktni  centrum Solutions and Services. [online]. [cit. 12-11-2019]. Dostupné z:
https://www.saservices.cz/kontaktni-centrum.html
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dobé obsluhovalo zdkaznickou linku nejen Prazskych vodovodi a kanalizaci, ale také
1. StiedocCeské vodarenskeé.

Operatorti bylo tehdy kolem 12 v 5sménném provozu (ranni, odpoledni, no¢ni sména).
Koncem roku 2008 se nicméné piidala dalsi vodarna, a to Moravska vodarenska. Pribyly dalsi
dvé operatorky, pouze s tim rozdilem, ze se zde feSily pouze fakturacni a smluvni problémy,
a to pouze ve vSedni den od sedmi rano do péti hodin odpoledne. Provozni udalosti se fesily
a stale fesi pfimo na centralnim dispecinku v Olomouci. V takovém poctu lidi 1 hovort bylo
mozné fungovat v budové feditelstvi Prazskych vodovodii a kanalizaci v Hradecké ulici na

Vinohradech.

V ramci Veolie tehdy fungovala tfi call centra. Prvni v Praze (PVK) obsluhujici také
1.SCV a Moravskou vodarenskou, druhé v Severoéeskych vodovodech a kanalizacich
(SCVK) a tieti ve Stiedodeskych vodarnach (SVAS). Call centrum PVK fungovalo nonstop,
zatimco SCVK a SVAS od pondéli do patku od 7 do 19 hodin. Zbylé spolecnosti spadajici
pod Veolii, jako jsou Kréalovéhradeckd provozni (KHP), Vodarna Plzen (VP),
Vodohospodaiska spole¢nost Sokolov (VOSS) a Rakovnicka vodohospodaiska spolecnost
(RAVOS) mély zdkaznickou a havarijni linku ukonéenou na recepci nebo v zdkaznickém

centru ¢i na dispecinku od pond¢li do patku od 7 do 19 hodin.

Vroce 2009 doslo ke strategickému rozhodnuti vyjmout stavajici call centra ze
spole¢nosti a organizacné je zaclenit do vytvofeného ttvaru Kontaktniho centra v Solutions
and Services. Cilem tohoto projektu bylo vytvofit jednotnou infrastrukturu (fidici ustfedna,
nahravani, zalohovani), ponechat z diivodu bezpecnosti minimaln¢ dvé pracovisté, vytvofit
systétm Skoleni a zvySovani kvality obsluhy zdkaznikli a propojit software Genesys se
Zakaznickym informacnim systémem. V tomto roce tedy zacal projekt Kontaktniho centra

Veolia Voda.

V roce 2010 doslo k organiza¢ni konsolidaci pod spolec¢nost Solutions and services,
kterd provadi outsourcing Prazskym vodovodim a kanalizacim. V prosinci téhoz roku také
zacala technologicka konsolidace, kterd byla dokoncena v roce 2011. Tento rok byl také
pielomovy z hlediska fungovani celého kontaktniho centra. Byly ptibrany dalsi dvé vodarny,
a to SeveroCeské vodovody a kanalizace, a.s., a StiedoCeskd vodarenska a.s., které nyni
funguji v rezimu nonstop provozu. Z hlediska zvySeni celkového poctu prace bylo nutné

pfijmout nové operatory a premistit kontaktni centrum z dosavadniho sidla na Vinohradech do



sidla spolecnosti Prazské vodovody a kanalizace v Hostivaii. Byla také vytvofena tzv.
Znalostni baze, kde mohou operatofi rychle najit potiebné informace, které se mohou mirné
lisit v ptipad€¢ riznych vodéaren. To vSe pochopitelné¢ online na sdileném disku spolecnosti.
Byla také implementovana smérnice ISO 9001, coZ je ,,norma stanovujici jednoduchou
zédsadu, kdy vedeni firmy stanovi své cile a plany v oblasti kvality své produkce a tyto jsou
postupné¢ pomoci nastavenych procesti realizovany, pficemz Uc¢innost téchto procest je
méfena a monitorovana, aby spolec¢nost mohla pfijmout ucinna opatfeni na zménu. Norma se
zabyva principy fizeni dokumentace, lidskych zdrojl, infrastruktury, zavadi procesy
komunikace se zédkazniky, hodnoceni dodavateli, méteni vykonnosti procest a také interni
audity za ucelem ziskani zpétné vazby“**. Koncem roku ptibyly jesté daldi dvé vodarny,
Vodarna Plzen a Kralovéhradeckd provozni. V té dob€ nicméné call centrum Severoceskych
vodovodill a kanalizaci pfes den plsobilo v Teplicich a v Praze se vyfizovaly dotazy pouze

v noci a o vikendech.

Rok 2012 vedl k tpravé systému pro trénink a Skoleni operatort a také ptibyla dalsi

vodarenska spolecnost, kterou je Vodohospodarska spole¢nost Sokolov.

34 Princip normy 1SO 9001. [online]. [cit. 1-12-2019]. Dostupné z: http://www.is0.cz/is0-9001
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Obr. 6. Budova Prazskych vodovodi a kanalizaci v Hostiva¥i, sidlo kontaktniho centra3’

Vroce 2013 doslo kimplementaci programu ReDat Voice Processor, coz je
softwarovy modul hlasové analyzy. ,,Hlavnim cilem aplikace pro analyzu hlasu ReDat, jenz
automaticky zpracovavd zadznamy na zdklad€ vzniklych definic, je vytézit maximum
informaci z potfizenych nahravek, v€etné emocni analyzy hlasu, analyzy klicovych slov,
detekce monologii apod.“*® Tento program umozni snadno vyhledat v ulozenych nahranych
hovorech jakékoliv slova ¢i fraze. Diky nému muze vedouci Ci specialista snadno dohledat
napfiklad nevhodné vyjadfovani operatora ¢i konkrétni hovory podle kli¢ovych slov. ReDat
také zpracuje grafické vystupy analyz pro reporty riznych trovni managementu.

V pribéhu roku se také pfipojila dalSi vodarenskd spole¢nost Ravos, s.r.o.

spravujici oblast Rakovnicka.

V roce 2014 se kontaktni centrum integrovalo do organizacni struktury zakaznického
utvaru Solutions and Services. Doslo také k pfeprogramovani hlasového analyzatoru ReDat.
Nejvyznamnéj$i krok byl nicméné ve spravé facebookovych stranek Veolie. Nyni mohli
operatoii odpovidat na zdkaznické dotazy prostfednictvim nejpouzivanéjsi socidlni sité na
svété. Zaroven bylo mozné psat na facebookovy profil Veolie informace o havariich

a odstavkach vody.

3 Budova PVK [online]. [cit. 1-12-2019]. Dostupné z:
https://cs.wikipedia.org/wiki/Soubor:Praha_Hostivar_ Ke Kablu 1.jpg
36 ReDat Voice Processor. [online]. [cit. 30-10-2019]. Dostupné z: https://www.redat.cz/cs/redat-

voiceprocessor
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Obr. 7. Prostory kontaktniho centra v Hostivari*’

V letech 2015 vSe fungovalo bez vétSich zmén. V roce 2016 doSlo k Gipravé smén
a slouceni vyfizovani zakaznickych hovora v rdmci Prahy a Teplic. Tato situace bude pozdé&ji
popsana v metodice. V roce 2017 byl aktualizovan software pro lepsi obsluhu zékaznik
a doslo také ke zméné providera na spolecnost Alcasys poskytujici komplexni sluzby, véetné

analyzy, navrhu, vyvoje a pfizpiisobeni feSeni konkrétnich poZadavki kontaktnich center.

V soucasnosti funguji dvé pracovisté kontaktniho centra Veolie. Prvni je tedy v Praze
a druhé v Teplicich, kde vyfizovali zdkaznické pozadavky Severoceskych vodovodl

a kanalizaci.

37 Zdroj: Vlastni zpracovani



Tab. 3. Seznam vodaren provozovanych spolecnosti Veolia Voda

Nazev spol¢enosti Zkratka Lokalita Pocet
zakazniki
Prazské vodovody a PVK Praha a Radonice 1,267
kanalizace milionu
1. Stfedodeska 1.SCV Okoli P¥ibrami a Ri¢an 94 000
vodarenska
Severoceské SCVK Okoli Kadang, Chomutova, Zatce, 1,1
vodovody a Loun, Mostu, Teplic, Usti nad Labem, milionu
kanalizace Litomé&tic, D&¢ina, Varnsdorfu, Ceské

Lipy, Turnova, Liberce, Jablonce nad

Nisou, gpindlerova Mlyna, Jilemnice,

Roztok
Kralovéhradecka KHP Okoli Hradce Kralové 165 000
provozni
Moravska MOVO Okoli Olomouce a Prostéjova 400 000
vodarenska
Rakovnicka RAVOS Okoli Rakovniku 28 000
vodohospodarska
spole¢nost
Vodohospodarsk VOSS Okoli Sokolova 107 000
a spolecnost
Sokolov
Vodarna Plzen VP Okoli Plzn¢ 230 000

Zdroj: Interni data spolec¢nosti + vlastni zpracovani.
13.2 Prace operatora kontaktniho centra
Telefonni operator zdkaznické linky Prazskych vodovoda a kanalizaci, potazmo celé

Veolie, nema v popisu prace, jak by se mohlo na prvni pohled zdat, jen vyfizovani telefonnich

hovori zdkazniki. Mezi dalsi ¢innosti operatora patii také:



e Vyfizovani zakaznickych e-mailii: Prazska ¢ast kontaktniho centra vyfizuje
zékaznické e-maily pro Prahu, StiedoCeské vodarny a Moravskou
vodarenskou. Teplicka ¢ast potom vytizuje e-maily pro Severoceské vodovody
a kanalizace. Zékaznik tedy poSle e-mail s dotazem a operator jej musi
nejpozdéji do 24 hodin zpracovat a odpovédét na néj. Primarni jsou
pochopitelné telefonni hovory, je tedy mozné, Ze se operator dostane k vyiizeni

e-maill pozdé&ji, proto je ponechéna dostatecna lhita pro odpoved.

¢ Rozesilani SMS zprav: sluzba SMS Info fungujici v Praze slouzi
k informovani zékaznikG v pfipadé¢ rozsahlé havarie ¢i vyluky spojené
s odstavkou pitné vody. Zakaznik bud’ registruje své telefonni ¢islo na webu,
nebo jej zaregistruje operdtor v prubéhu hovoru a v pfipad¢ vétsi havarie,
odesle operator podle adres specifické mnozstvi SMS zprav. Tato sluzba
nicméné nefunguje na havérie mensiho rozsahu, coz zékaznik velmi casto
netusi a kolikrat byval lehce roz¢arovan, kdyz mu doma netekla voda, ale
7zadnad zprava mu nedorazila. V praxi by ale posilani SMS zprav na uplné
kazdou havarii bylo nerealné. Jejich pocet je velky a ve finale by to odbératele

spiSe obtéZovalo.

e Editace webu: sluzba fungujici v Praze. V ptfipadé¢ havarie vody posle
centralni dispecink informaci kontaktnimu centru s adresou poruchy, s oblasti,
ktera bude bez vody a s pfibliznym ¢asem opravy. Operator poté edituje web
www.pvk.cz , kde do sekce havéarie vody vepise potfebné informace. Na rozdil
od SMS sluzby se na web uvadi veSkeré havarie vody, nikoliv vSak planované

vyluky. Informace na webu by mély byt vzdy aktudlni.

e Spravovani facebookového profilu Veolia vody: zédkaznici také mohou psat
své dotazy na facebookovy profil Veolie, kde jim operatofi odpovidaji na
provozni a administrativni véci, stejné jako by se dovolali telefonicky. Vse
probiha ptes aplikaci Jollor38, ktera piehledné a v realném Case upozoriiuje na
nové piispévky na socidlnich sitich. O ostatni informace vkladané na

facebookovou zed’ se stara oddéleni marketingu.

38 Manage you social media with ease. [online]. Dostupné z: https://www.jollor.com/landing
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13.3 Princip fungovani kontaktniho centra

V piipadé, ze ma zakaznik dotaz piipadné problém spojeny s provozni udalosti,
fakturaci apod. a rozhodne se kontaktovat provozovatele, nejCastéji si vybere moZzZnost
telefonniho hovoru, a to ptfedev§im z divodu rychlosti. Zavola tedy na zakaznickou linku, kde
si vyslechne upozornéni ohledné¢ nahravani hovoru z diivodu zkvalitnéni poskytovanych
sluzeb. Tento postup je standardem u vSech call center. Nasledné bude bud’ spojen piimo
s operatorem, nebo se zaradi do ,,fronty* lidi, co se dovolali pfed nim. V tu chvili jiz operator
na monitoru vidi kolik lidi a z jaké vodarny ¢eka na vyfizeni hovoru. K tomu je vyuzivan
program CC Pulse+ ktery je v podstaté ,,aplikace grafického uzivatelského rozhrani (GUI),
kterd usnadiiuje analyzu personalnich, planovacich, obchodnich a smérovacich strategii
pomoci statistik shromazdénych o frontach, bodech smérovani, mistech a skupinidch mist. K
monitorovani dochdzi také u medidlnich aktivit, jako je e-mail a hlasovy kontakt.*>* Zde je
dilezité, aby se operatofi snazili vyfidit hovor ¢i jinou aktivitu rychleji, nez zakaznik ztrati
trpélivost a hovor polozi. V takovém ptipadé se jedna o tzv. spadly hovor, ktery negativné
ovliviiuje service level. Nutno podotknout, Ze vyfizeni hovoru co nejrychleji by pochopitelné
nemélo mit vliv na jeho kvalitu! V ptipadé vytizeni hovort zékazniki, ktefi se dovolali dfive,

je Cekajici pfepojen pfimo na volného operatora, ktery ma limit 20 vtefin na jeho zvednuti.

Pravé tento limit vedl k upravé sledovani statistiky service levelu, ktery ted’” neni
ovlivnén pouze spadlym hovorem, jak tomu bylo dfive, ale promita se do n¢&j i to, kdyz
zakaznik ¢eka déle neZz zminénych 20 vtefin. Po tomto Casovém limitu se 1 zvednuty hovor
pocita jako spadly! K tomuto opatieni se pfistoupilo z diivodu, ze Cisty service level vzdy
uplné neodpovidal realité. Naptiklad, pfi vysokém poctu ptichozich hovorl z divodu velké
havarie na vodovodni siti, pochopitelné spadlo mnoho hovori a service level byl velmi nizky,

pricemz pocet hovort a jejich kvalita byl dostacujici.

Hovory se vyfizuji skrze zdkaznicky informacni systém (nebo jen ZIS) spolecnosti
USYS (Utilities systems), kterd se zabyva ,,vyvojem, implementaci a podporou zakaznickych
informacnich systémii pro oblasti vodarenstvi, energetiky a médii.“*°Tento informaéni systém

je jednotny pro vSechny vodarny spadajici pod Veolii. Skrze néj se také vytizuji zakaznické

3 Genesys. [online]. [cit. 3-11-2019]. Dostupné z: https://docs.genesys.com/Glossary:CC_Pulse

40 USYS. [online]. [cit. 3-11-2019]. Dostupné z: http://www.usys.cz/


https://docs.genesys.com/Glossary:CC_Pulse
http://www.usys.cz/

e-maily a predavaji pozadavky pro jind oddéleni, jako je naptiklad fakturacni, ¢i smluvni
oddéleni. VSechny vodarny, kromé& Prahy, pouzivaji tento program také pii komunikaci
a hlaseni provoznich udalosti s centralnim dispecinkem. V Praze je pouZzivan program Green
spolec¢nosti Helios. Po ukonceni hovoru zpracuje operator zakaznicky pozadavek a nasledné
kratkych reportingem zaznamend, o ¢em hovor byl a vybere, zdali se jednalo o fakturacni,
smluvni, provozni ¢i jiny problém. Tento zdznam je dilezity pro pozdéjsi statistiky. V piipade
zékaznikova pozadavku, naptiklad pro zaslani opisu faktury, jej operator preda na ptislusené
odd¢€leni tzv. Aktivnim formuléfem pies ZIS. Poté je operator piipraven na dal§i hovor.

vvvvvv

prace/pauza.

13.4 Pozice kontaktniho centra v ramci Prazskych vodovodi a kanalizaci

»Pokud integrujeme call centrum do organizacni struktury firmy, je nutné zajistit
jednotnou firemni kulturu celé spolecnosti. Tato kultura se musi promyslen¢ promitat do
vSech ¢innosti call centra:

e uvodni hlaska hlasového systému a piedstaveni operatora (prvni dojem)
e profesionalni pribeh hovoru, zakonceni hovoru

e piesné provedeni dohodnutych ¢innosti“4!

Kontaktni centrum ma v ramci celé spolecnosti diileZitou tlohu. Je totiZ €asto v ,,prvni
lini1* v kontaktu se zakaznikem. Pfi komunikaci s odbératelem operator reprezentuje celou
spole¢nost a je dulezité, aby byl hovor veden profesiondlné a sebejisté. Obzvlasté v pripade
provoznich udalosti je nutné zdkaznika detailn¢ vyslechnout a pomoci dobte zvolenych otazek

zajistit, aby byl jeho dotaz ¢i zddost GispéSné zpracovana.

Napftiklad pfi nahlaSeni havarie vody. Zékaznik zavold na kontaktni centrum
s oznamenim, ze na ulici teCe voda. Zde je na operatorovi, aby se peclivé dotazal, zdali tece
voda z praskliny, armatury, ¢i je na misté pouze louze apod. V mnoha ptipadech se napiiklad
jednalo o vodu po desti, ¢i byl v mistech provadén proplach vodovodni sité ptes hydrant. Po
vyslechnuti zédkaznika operator zkontroluje, zdali jiz tato udalost nebyla duplicitné hlaSena

a preda pozadavek na centrilni dispecink. Dispecer znovu zkontroluje, zdali se na misté

4 SANTLEROVA, Kvétoslava, Telemarketing v praxi, s.21



neprovadi néjaké prace, které by mohli mit souvislost s inikem vody a pokud ne, pfeda
informaci na stfedisko zdkrokové sluzby, které jede fyzicky na misto a situaci proveéfi.
V ptipadé, ze se skuteCné jednalo o poruchu na vodovodni armatutfe, dojde k uzavieni
piipojky ¢i fadu a poté je vSe oznameno zpét na centralni dispecink, ktery vytvoii zakrokovy
list. Pokud neni pfimo jasné misto uniku vody, dispeCer na misto posle jesté diagnostiky, kteti
pomoci odposlechovych zatizeni lokalizuji pfesné misto poruchy. Jako posledni krok
nasleduje piijezd té¢zké techniky a naslednd oprava poruchy, kterou provadi jedna z externich
firem. Po opravé je pochopitelné povrch uveden do piivodniho stavu a dispeCer muze
,uzaviit“ zékrokovy list.

Je tedy ziejmé, ze se jedna o vétsi akci, na které se podili spousta lidi. A proto je na
operatorovi, aby zdkaznika vyslechl a zvazil, zdali bude véc preddna k dalSimu Setfeni
a nevyjizdelo se zbyte¢né na havarii, kterd ani neni havarii. Pochopitelné, Ze lidé Casto také
pofadné nevédi, kde pfesné je Unik vody, Ze tepld voda neni ve spravé vodaren ale teplaren,
nebo rozdil mezi kanadlem a hydrantem. Dilezita je také spravné uvedena adresa, aby terénni
pracovnici na misté nebloudili. Tyto véci by mél operator spravné kladenymi otazkami zjistit,
aby se predeslo marnym vyjezdim, které stoji firmu nemalé penize.

Operatofi a celé kontaktni centrum jsou tedy velmi dilezitou soucasti celé spolecnosti.
Jednak reprezentuji firmu a zaroven filtruji udalosti, které nejsou vzdy relevantni. Bohuzel
v mnoha spolec¢nostech jsou stidle vnimani spiSe negativné a lidé si neuvédomuji, ze 1 kdyz
zakaznika skutené detailné vyslechneme, pofad nemusi mluvit Gplnou pravdu a vina se pak

velmi snadno svede na nezkuSenost telefonniho operatora.

Zakaznik [ » Kontaktni »| Centralni Zéakrokova
centrum dispeCink |e | sluzba
) \ Diagnostik
Fakturace
Smlouvy

Stavebni firma

Obr. 8. Schéma zpracovani zakaznického pozadavku*?

42 Zdroj: Vlastni zpracovéani



Zakaznik zavola na kontaktni centrum. Operator kontaktniho centra jeho pozadavek predava
dale podle typu jeho zadosti. V piipad¢ provozni udélosti sméfuje informace na centralni
dispecink, kde ji operator nejprve predd zdkrokové sluzbé. Pracovnici zédkrokové sluzby na
misté zjisti stav havarie, provedou uzavieni vodovodniho tadu ¢i ptipojky, aby zabranili uniku
a predesli dalSim Skoddm. Poté informuji centralni dispecink, ktery na misto posle
diagnostiky. Ti zmé&fi, v kterych mistech doslo k uniku vody, a opé€t kontaktuji dispecink. Ten
nakonec zavold externi stavebni firmu, kterd provede opravu za dohledu mistra provozu

z PVK. O ukonceni praci je poté opét informovan dispecink.

Tento systém funguje pro Prazské vodovody a kanalizace, ostatni vodarny jej maji
nicméné podobny (naptiklad SCVK). Vzhledem k men$imu poétu havarii zptsobenych
mens$im mnozstvim odbératelll a tudiz 1 provozované infrastruktury, je u menSich vodaren
(naptiklad 1.SCV, RAVOS...) sloudena zikrokova sluzba i diagnostika v jedno, p¥ipadné si

havarie vody opravuji sami pracovnici vodaren.

Je patrné, Ze operator kontaktniho centra jako jediny hovofi se zdkaznikem a je tedy

nedilnou a dulezitou soucasti tohoto kolob&hu.

13.5 Parametry kvality sledované v kontaktnim centru

Tato podkapitola popisuje jak parametry pro vykonnost kontaktniho centra, tak

kvalitativni parametry pro jednotlivé operatory.

13.5.1 Parametry pro vykonnost kontaktniho centra
Jedna se predevsim o service level, pficemz procento spadlych hovorh musi byt
mensi nez 10. Dobu do vyzvednuti hovoru zdkaznika, minimalné 80 % hovord zvednuto do

20 sekund. A dodrZzovani lhiity pro odpoveéd’ na e-mail zédkaznika, nejpozdé€ji do 24 hodin.
13.5.2 Parametry pro operatora
Operator musi vést hovor dle kvalitativnich parametrt. Sleduje se pfedevSim pocet

hovorl a rychlost jejich zvednuti, forma a obsah e-maill a aktivnich formulait a také délka

prestavek. VSechny tyto parametry jsou uvedeny v pravidelném reportingu.
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Obr. 9. Operativni reporting v realném &ase, program CC Pulse+*
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Na obrazku 6 se vrealném CcCase zobrazuje pocet piijatych a neobslouzenych hovord
jednotlivych vodaren a aktivni ¢ekajici zakaznici. Vpravo je mozné vidét jednotlivé operatory

a jejich pocet obslouzenych ¢i neobslouzenych hovori, v¢etné ¢asu v pauze.

43 Zdroj: CC Pulse+
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Obr. 10. Denni reporting jednotlivych vodaren, program CC pulse+*

Obrazek 7 znazornuje denni reporting (snimek pofizeny v provozu, nejednd se tedy o ,,cely*
den*) vSech vodéren vcéetné udajii jako je pocet ptichozich hovori, pocet zavéSenych hovorti
zékaznikem, pocet zvednutych hovori do urcitého casového limitu, do 20, 30 a 60 vtefin

a také po 1 minuté a nakonec také service level.

Vykonnost operatora je, jako jeho silné stranky, zvelké miry ddna jeho osobnosti
a potiebnym Skolenim je sice mozné ji modifikovat, ale je nepravdépodobné, ze by bylo
mozné ji zcela zménit. Jak napsal Peter F. Drucker®: ,Tak jako lidé dosahuji vysledka
1 proto, Ze pracuji zpusoby, jeZ jim umoZiuji maximalni vykonnost. Nékolik bé&znych
osobnostnich rysti obvykle uréuje to, jak je dany jedinec vykonny.“*® V praxi to miize

znamenat, ze Clovek, ktery je flegmaticky, bude dosahovat niZ§i pracovni vykonnosti, nez

4 Zdroj: CC Pulse+
4 Peter Ferdinand Drucker (1909 — 2005)
46 Zaklady moderniho managementu, s. 62



naptiklad cholerik, sangvinik ¢i melancholik. V ptipad¢ operatora to mlize znamenat nizsi
pocet zvednutych hovort, delsi ¢as potfebny k jeho vyfizeni, nicméné¢ hovor bude s nejvetsi
pravdépodobnosti vyfizen spravné, bez chyb, které by mohli vzniknout v ptfipad¢ snahy

o urychleni hovoru.
13.6 Motivace operatori
Mzda operatora se sklada ze zakladni mzdy, prémii, pfipadné mimoradnych odmén.

Mimotadné odmény mohou byt tymové, zavisejici na vykonu celého kontaktniho centra, nebo

individualni zavislé na vykonu operatora ¢i na prospéchu operatora v ramci teamu.

Tab. 4. Programy pouzivané v Kontaktnim centru

Programy uzivané v kontaktnim centru

Nazev Funkce
USYS Zakaznicky informacni systém
ReDat Systém pro nahravani a analyzu hovort
ComManager Systém pro hlasovou komunikaci
CC Pulse+ Systém pro reporting a statistiku
Google Disk Znalostni baze online
Jollor Systém pro spravovani socidlnich siti
Helios Green Systém pro dispecerskeé fizeni (pouze dispecink)

Zdroj: Interni data + vlastni zpracovani

14 Zpisoby zvySeni efektivnosti kontaktniho centra

Kontaktni centrum Veolie ma v soucasné chvili dvé pracovisté. Prvni se nachazi
v Praze a druhé v Teplicich. Prazské call centrum pracuje nonstop a teplické pouze od pondéli
do patku od 7 hodin rdno do 19 hodin ve€er. Do roku 2016 byl béhem dne provoz striktné
rozdélen podle toho, z jaké vodarny zakaznik vola. V Praze se vyfizovali pozadavky PVK,
1.SCV, SVAS, MOVO, RAVOS, VP a v Teplicich pozadavky SCVK a VOSS. B&hem

vikendu, svéatku €i v noci se vSe vyfizovalo v Praze. Service level do 20 vtefin se v té dobé



pohyboval kolem 78 %. V ramci jeho zvySeni bylo provedeno nékolik zasadnich zmén, a to

predevsim v tpravé smén a také ve slouceni vSech hovorti bez ohledu na danou vodarnu.
14.1 Uprava smén

V Praze pracovalo pii plném poctu operatorti celkem sedm lidi pfes den a dva v noci.
Smény byly rozdéleny na ranni (R), ktera byla od 7 hodin rano do 15 hodin odpoledne, a tfi
odpoledni smény (O), (O1), (O2), fungujici od 8 hodin do 16, od 9 hodin do 17 a od 11 hodin
do 19. Poté nasledovala no¢ni sména (N) od 19 hodin do 7 hodin rano. V Teplicich fungoval
podobny systém, mimo no¢ni. Na R sménu byly pfidéleny Ctyfi operatoii, na O, Ol a O2
pouze jeden. V noci linku obsluhovali dva. Pocet operatorti ale nestacil, zvlast¢ v dobé
dovolenych, a bylo nutné pfijmout nové zaméstnance. Z deviti se tak zvysil pocet operatorti
na 12. Service level ale bylo tfeba zvysit, aniz by se ptijimali dal$i zaméstnanci. Proto bylo
nutné upravit jejich smény. Dle statistik bylo dale zjisténo, ze rano, nebyva tolik ptichozich
hovort, jako odpoledne, kdyz vétSina operatorti odesla domu. Proto byly smény upraveny
a na R sménu dnes pfipadaji tf1 operatofi, na O jiZ Ctyii, na Ol dva, na O2 stale jen jeden.
Jako kriticky tsek dne se ukazalo obdobi mezi 17 a 19 hodinou, kdy byl na pracovisti pouze
jeden Clovek. Proto byla vytvofena pomocna sména O3 v dob¢ od 15 hodiny do 22 hodiny
veCerni. Na nocni sménu je nové pouze jeden operator a to vrozmezi od 22 hodiny do
7 hodiny réno, kdy je hovorli minimum. Tento systém se ukazal jako fungujici a celkovy

service level se zvysil.
14.2 Prerozdéleni prichozich hovori podle vodaren

Do roku 2016 fungovalo piferozdélovani hovorii podle jednotlivych vodaren, jak je
popsano v bod¢ 14. Tento systém ale nebyl pfili§ efektivni, zvlast€¢ v piipadé necekané
udalosti jako je velk4 havarie na vodovodni siti, kdy se naptiklad v Praze operatofi nezastavili
a v Teplicich méli normélni provoz. To se samoziejmé negativné projevilo na celkovém
service levelu. Bylo tedy rozhodnuto o slouceni vSech hovora pod jedno kontaktni centrum.
Dnes jiz tedy nezaleZi na tom, z jaké vodarny zdkaznik vola. Dovol4d se na jakéhokoliv
volného operatora at’” uz v Teplicich nebo v Praze. Tento krok mél sice za nasledek nutnost
proskoleni teplickych operatorti ohledné ostatnich vodaren, nicméné se tim zvysil celkovy

service level a tento krok se osvédcil.



15 Tabulky reportingt za posledni ¢tyFi roky

Reportingy se délaji vzdy koncem roku a je z nich dobie patrné vytizeni kontaktniho

centra v jednotlivych mésicich.
15.1 Zpisob vypoctu dat v tabulkach

Vypocet procenta neobslouzenych hovorG je odecteny service level od 100 %.
Primérnd doba ¢ekani zakaznika na spojeni s operatorem (AWT, Answering waiting time), je
cas do doby, nez byl hovor distribuovan na operatora. Service level do 20 vtefin je
pfehrani vSech interaktivnich hlasek. Service level ukazuje procento zvednutych hovort
operatorem k poctu spadlych hovori, pouze u PVK. Pocet doslych hovort je celkové ¢islo
zéakaznika, kteti se dovolali na PVK, do kterého se pocitaji i spadlé hovory do 5 vtefin. Jedna
se naptiklad o to, kdyz si zakaznik poslechne nahranou hlasku a vcas nezavési telefon. Pocet
neobslouzenych hovori je celkovy pocet spadlych hovorii na Praze minus hovory spadlé do
5 vtetin. Pocet doslych e-maild je celkovy pocet zprav pfijatych na adresu Info@pvk.cz. Pocet
obslouzenych hovorii celkem zobrazuje skuteény pocet piijatych telefonati na pracovisti

v Praze a Teplicich.

15.2 Reporting za rok 2015

Nasledujici tabulka zobrazuje data z reportingu za rok 2015.

Tab. 5. Reporting 2015

Ukazatel Led Uno Bie Dub Kve Cvn Cve Srp Zat Rij Lis Pro CEL.
Procento 7,57 5,94 5,41 4,57 7,16 5,21 8,07 8,62 4,98 4,56 5,67 4,27 6,14
neobslouzeny

ch hovort

AWT (s) 0:36 0:21 0:20 0:19 0:35 0:22 0:25 0:38 0:23 0:23 0:26 0:15 0:25
Service Level | 70,33 80,41 80,40 82,14 73,74 77,10 79,24 79,41 82,39 78,86 80,46 87,12 78,98
/20s (%)



mailto:Info@pvk.cz

Service Level
(%)

92,43

94,06

94,59

95,43

92,84

94,79

91,93

91,38

95,02

95,44

94,33

93,86

Pocet
doslych

hovoru

8531

7066

7689

7575

10320

9136

8700

10921

8671

8117

8983

101973

Pocet
neobslouzeny
ch (spadlych)

hovort

646

420

416

346

739

476

702

941

432

370

509

266

6263

Pocet
doslych

emaild

3229

3244

3204

2825

5023

6071

2591

2448

1749

2290

2223

2728

37625

Praha

Pocet
obslouzenych
hovora

celkem

14328

11935

12630

12325

13283

13549

13110

13348

12972

12849

11718

9947

151994

Teplice

Pocet
obslouzenych
hovora

celkem

9235

8715

9497

9230

8981

10269

9636

8844

9008

9678

8905

7391

109389

Zdroj: Interni data + vlastni zpracovani

Tabulka ukazuje jednotlivé statistické Udaje v pribéhu roku 2015. Procento
neobslouZenych hovorti, AWT (primérna cekaci doba zdkaznika) a Service level/20s jsou
celkové tidaje za vsechny vodarny. Cisty service level, pocet doslych hovord, podet
neobslouzenych hovorti a pocet doslych e-mailt je statistika pro PVK. V polozce Praha
a Teplice jsou vidét celkova cisla véetné ostatnich vodaren. K dispozici jsou 1 kompletni
statistiky jednotlivych vodaren, ale objem dat by byl pfili§ veliky a jako celek tyto informace

postaci.

Nejhorsi mésic byl podle zaznam srpen, ktery byl ovlivnén dvéma velkymi havariemi
v Praze. Je vidét zvySeny pocet pfichozich hovori, delsi ¢ekaci doba zdkaznikii i pocet
spadlych hovorti. Zajimavé je, Ze Cisty service level byl v srpnu nejhorsi, avsak service level

do 20 vtefin nikoli, zde je jasn¢ vidét, ze Cisty service level, méfici pouze spadlé/piijaté

hovory neni vzdy prikazny. V kvétnu doSlo v prazskych Dejvicich ke kontaminaci vody




koliformni bakterii, coz m¢lo za nésledek nartist v zasilani e-maili v kvétnu a Cervnu, kdy lidé
hlasily zdravotni obtize a zasilali 1ékatrské zpravy pro odSkodnéni. Nejnizsi service level do
20 vtefin byl vlednu. Bylo to zplsobeno jiz tradiéné masivnim hlaSenim samoodectl

vodomeéri ke konci roku. Nejklidnéjsim mésicem byl prosinec.

15.3 Reporting za rok 2016

Naésledujici tabulka zobrazuje data z reportingu za rok 2016.

Tab. 6. Reporting 2016

Ukazatel Led Uno Bie Dub Kve Cvn Cve Srp Zar Rij Lis Pro

CEL.

Procento 791 4,50 5,76 6,03 7,46 6,07 6,93 7,67 7,26 6,64 6,04 10,04
neobslouzeny

ch hovort

6,89

AWT (s) 0:12 0:8 0:9 0:11 0:13 0:11 0:12 0:13 0:12 0:11 0:10 0:13

0:11

Service Level | 79,75 | 8507 | 8433 | 8L17 | 7799 | 81,66 | 79,03 | 80,85 | 80,21 | 80,74 | 82,93 | 79,02
/205 (%)

81,03

Service Level | 94,42 96,78 95,03 95,23 91,95 95,10 92,86 89,34 92,38 93,42 94,82 92,51
(%)

93,37

Pocet 8788 6984 7981 7070 7178 6721 6822 12833 10977 7692 8462 8361
doslych

hovort

99869

Pocet 490

N8
[
W

397 337 578 329 487 1368 836 506 438 626
neobslouzeny
ch (spadlych)

hovort

6617

Podet 4630 | 4673 | 4645 | 4408 | 4369 | 3053 | 3264 | 4032 | 2837 | 2842 | 3226 | 2594
doglych

email

44573

Praha

Pocet 13200 11145 11663 10952 11344 10964 10353 12773 12081 10716 11221 8981
obslouzenych
hovort

celkem

135393

Teplice




Pocet
obslouzenych
hovort

celkem

10379

10427

9911

11107

11402

11427

8925

10896

10632

11740

10892

9760

127516

Zdroj: Interni data + vlastni zpracovani

15.4 Zvyseni efektivnosti kontaktniho centra

Vroce 2016 doslo ke zméné v dochdzce a ke slouceni vSech vodaren pod jedno

kontaktni centrum se dvéma pracovisti. Je to dobfe vidét na poctu obslouzenych hovorii

celkem, kdy hovorti na Praze ubylo a v Teplicich naopak ptibylo. Tak doslo k rozlozeni prace

mezi vice operator, coz spolu s upravou smeén mélo za nasledek vyssi service level do

20 vtefin a tim padem 1 vysSi efektivnost kontaktniho centra o 2,05 %. Kriticky mésic byl

kvéten, kdy byl nedostatek operatoril, poté srpen a také prosinec z diivodu velkych havarii.

Nejklidnéjsi mésic byl unor. Zakaznici také zaslali vice e-maili nez v minulém roce.

Zajimavé je také srovnani primérnych cast ¢ekaci doby zakaznika (AWT), zatimco v roce

2015 to bylo 25 vtefin, v roce 2016 jiz pouze 11 vtefin. Je to dano tim, Ze zakaznici, ktefi

predtim cekali ve ,,fronté* na prazské call centrum, mohli nyni zvedat operatofi v Teplicich,

coz ¢ekaci dobu vyrazné zkratilo.

15.5 Reporting za rok 2017

Naésledujici tabulka zobrazuje data z reportingu za rok 2017.

Tab. 7. Reporting 2017

Ukazatel

Led

Ul’lO

Bie Dub Kve Cvn Cve Srp Zar Rij Lis Pro CEL.
Procento 7,16 4,39 3,67 5,12 6,09 4,71 6,28 6,37 4,88 8,93 3,58 5,36 5,64
neobslouzeny
ch hovorti
AWT (s) 0:16 0:09 0:07 0:09 0:13 0:06 0:11 0:10 0:05 0:13 0:06 0:03 0:09
Service Level | 75,54 85,75 87,27 82,64 80,68 87,04 79,68 78,89 88,01 76,83 88,29 81,74 82,44
/20s (%)
Service Level | 91,84 94,98 95,59 94,44 92,69 95,32 93,40 93,61 96,06 88,57 96,23 94,80 93,71

(o)




Pocet
doslych

hovoru

11549

7655

7590

7406

7468

8101

9890

8749

6705

9569

6815

6640

98137

Pocet
neobslouzeny
ch (spadlych)

hovort

942

384

335

412

546

379

653

559

264

1094

N
W
~

345

6170

Pocet
doslych

emaild

5646

3466

4369

3070

3715

3699

2928

5719

2721

2980

2948

2298

43458

Praha

Pocet
obslouzenych
hovora

celkem

14796

11328

11575

10343

12507

12351

12190

11571

10056

10879

9543

7622

134761

Teplice

Pocet
obslouzenych
hovora

celkem

11607

10728

11669

10572

11936

12255

9246

11147

11576

13509

12003

9406

135654

Zdroj: Interni data + vlastni zpracovani

hlaSeni samoodecti vodomérti ke konci roku. To se projevilo 1 zvySenym poctem piichozich
e-maili. Naopak nejklidnéj$i meésice byly listopad a prosinec. Nejnizsi service level byl
v fijnu, kdy doslo v Praze k velké havarii vodovodniho fadu, coz je vidét i na poctu hovort,
ktery je druhy nejvyssi, hned po lednu. Nicméné nejdiilezitéjsi statistika, a to service level do
20 vtefin, se zvysila z celkovych 81,03 % v roce 2016 na 82,44 % v roce 2017. To byl prvni
rok, ktery byl cely fizen v novém reZimu, pro srovnani s rokem 2015 tedy service level do
20 vtefin vzrostl o 3,46 %. Cekaci doba zikaznikii AWT se opét sniZila, a to o 2 % oproti

roku 2016 a to na 9 vtefin. To je dano hlavné tim, ze piedesly rok byl jesté CasteCné ve starém

Nejhor§Sim mésicem v roce 2017 je dle mnohych statistik leden, a to opét z divodu

rezimu.




15.6 Reporting za rok 2018

Nasledujici tabulka zobrazuje data z reportingu za rok 2018.

Tab. 8. Reporting 2018

Ukazatel

Led

Ijno

Bie

Dub

Kvé

Srp

Zax

Lis

Pro

CEL.

Procento
neobslouzeny

ch hovort

4,77

5,39

5,34

4,52

6,50

7,32

10,65

6,56

6,76

6,36

AWT (s)

0:09

0:08

0:09

0:08

0:12

0:11

0:12

0:13

0:09

0:08

0:14

0:10

Service Level

/205 (%)

84,37

85,38

86,74

85,84

80,49

80,21

79,93

76,12

75,07

82,97

82,39

75,47

81,24

Service Level

(o)

97,07

96,46

95,49

95,97

94,56

95,18

94,24

93,62

92,76

96,37

95,79

92,94

95,07

Pocet
doslych

hovort

8372

7124

8643

8316

10499

7344

7582

8763

7376

8010

7863

6402

96294

Pocet
neobslouzeny
ch (spadlych)

hovort

245

252

390

335

571

354

437

559

534

291

331

452

4751

Pocet
doslych

emailt

4953

3472

3895

3392

3630

3197

2799

3249

3153

3470

3050

2613

40873

Praha

Pocet
obslouzenych
hovorta

celkem

10187

8930

11153

12527

11326

11874

11848

13610

11142

12814

10704

8794

134909

Teplice

Pocet
obslouzenych
hovora

celkem

12919

11846

12418

11243

13411

10615

10824

11843

11045

13343

12735

9068

141310

Zdroj: Interni data + vlastni zpracovani




V roce 2018 byl nejkriti¢téjSim mésicem kvéten a také zaii z davodu velkych odstavek
vody v Praze, coz se také negativné¢ promitlo do service levelu. Leden byl klidnéjsi nez
v minulych letech. Service level do 20 vtefin byl 81,24 %, coz bylo o 1,2 % horsi nez v roce

2017, ale 1 tak je stale lepsi, nez byval pted rokem 2016. Hovort celkem ptibylo.

Z vyslednych ¢isel je patrné, ze provedené zmény mély pozitivni vliv na service level,
od roku 2016 jiz neklesl pod 81 %, coz diive nebylo mozné a vysledky se pohybovaly kolem
79 %. To odpovida zlepSeni v priméru o 2 %. Celkovy pocet piijatych hovoril a e-maili se

v prub¢hu let zvySuje, coz je pfirozeny rist dany navykem zakaznikl na tyto sluzby.

16 Navrhy a opatreni

24

vSech vodaren pod jedno call centrum se dvéma pracovisti v Praze a Teplicich misto toho, aby
pracovnici PVK, zvedali pouze prazské zikazniky, pracovnici SCVK zvedali pouze
severoceské zakazniky apod. Tato zména byla realizovana a méla za nasledek vétsi pocet
zvednutych hovorti vic¢i pfichozim hovoriim, neZz tomu bylo diive. Jako dal§i navrh na
zlepSeni chodu kontaktniho centra byla zména v dochézce jednotlivych pracovniki. V praxi to
znamena, ze na no¢ni sménu byl zredukovan pocet operatorti ze dvou na jednoho, protoze
pies noc je vytizenost linky minimalni. Tento ,,volny* operator misto toho nastoupi na ranni
sménu, kde bude mnohem platnéjsi. Dale je mozné upravovat dochazku podle ocekévaného
vytiZeni, jako je napiiklad posileni odpoledni smény na zacatku roku, kdy se ¢ekéa vEtsi nartst
hovort zplsobenym castymi dotazy (napt. aktudlni cena vodného a sto¢ného nebo nahlaseni
stavu vodoméru ke konci roku). Tento systém byl rovnéz zaveden do praxe a dle dostupnych

dat se osvédcil.

Co se tyCe opatfeni zabezpecujici chod kontaktniho centra. V pifipadé vypadku
operatori z disledku nemoci, mize manager call centra v Praze nebo Teplicich pfepnout
hovory urcité vodarny na jedno ¢i druhé pracovisté, aby odlehdil, kde to je potteba. Jako
krajni feSeni, je moZzné nechat pracovniky doma na home office. K tomuto kroku se nemuselo
v celé historii call centra pfistoupit, dokud nenastala celosvétova pandemie nového
koronaviru SARS-CoV-2. V bieznu 2020 vyhlasila vlada CR nouzovy stav a v disledku $ifici

se nakazy bylo nutné omezit shlukovani vice lidi pohromad¢. Vedeni kontaktniho centra na



toto nafizeni prvni tyden reagovalo poslanim casti operatortt domt, kde jim byl pfid€len
firemni notebook (a dal$i nezbytné véci jako sluchéatka s mikrofonem) a operatofi tak mohli
pracovat z domova. Po vyzkouseni funk¢nosti se dalsi tyden jiz vSichni operatofi ptihlasovali
do systému z domova a na pracovisti jiz nebyl nikdo fyzicky ptfitomen. VSechny nejasnosti ¢i
dotazy se fesi pomoci hromadného chatu. Hovort je v tuto chvili pochopitelné¢ méné, a zatim
vSe funguje dobfe. Statistiky vzhledem ke stile probihajicimu vyjimeénému stavu nejsou
v dobé€ psani této prace k dispozici (bfezen 2020). Doufejme, ze tato celosvétova krize brzy

skonci a vSechno, véetné chodu kontaktniho centra se opét vrati do normalu.



Z.avér

Hlavnim tématem kvalifikacni préace je, vzhledem k povaze pracovni néplné operatora
kontaktniho centra, komunikace mezi jednotlivcei ¢i skupinou lidi. Proto jsem teoretickou cast
zaméiil na popsani jednotlivych forem komunikace, véetné interpersonalni komunikace
a jejich bariér, prvniho dojmu a zpétné vazby, verbalni a nonverbalni komunikace, toka
informaci v organizacich, dopadi modernich technologii na soucasnou komunikaci, ¢i
konfliktu s problémovymi jedinci. Nakonec jsem také popsal vyznam a funkci kontaktnich

center a také s tim spojenou komunikaci pomoci telefonu.

V praktické ¢asti jsem se zaméftil na popsani firmy, pro kterou je kontaktni centrum
ziizeno. V soucasné dobé spada pod Solutions and services, obstarava call centrum pro
Prazské vodovody a kanalizace a ostatni vodarny, které dohromady spadaji pod Veolii. To v§e
jsem tedy kratce popsal, u Veolie a PVK jsem pfipojil také historii, kterd je velmi zajimava.
Dale jsem popsal i historii a fungovani samotného kontaktniho centra a jeho vyznam v ramci

celé spolecnosti.

V metodice jsem popsal zpiisob, ktery jsem pouZil k prokazani zvySeni efektivity, dal
jsem dohromady interni data spolecnosti z reportingi a sestavil z nich tabulky za posledni
4 roky. Z Ciselnych dat je patrné, Ze po Upraveé smen a prerozdéleni prace se dosahlo lepSich
k celkovému cily této prace a tim je zvySeni efektivnosti kontaktniho centra Prazskych

vodovodu a kanalizaci/Veolie.

V tivodu jsem uvedl, Ze se budu fidit pravidlem SMART, coz se mi podatilo dodrzet.
Téma je specifické, méfitelnost je diky statistikdm vyborna, popsané zmény jsou redlné
proveditelné a vSe je zasazeno do ¢asového ramce. Co se tyce hlavné uprav smeén jednotlivych
pracovnikd, je toto téma mozno aplikovat 1 na jiné pracovni pozice, kde funguje sménny
provoz. V piipad¢ call center fungujicim na podobném principu, tj. obsluhovani vice filidlek

¢i firem, je mozné aplikovat i pferozdéleni prace.



Véfim, ze dané téma je zajimavé a mozna donuti zamyslet se nad celkovym
fungovanim call center a pomlze zménit negativni pohled vefejnosti na toto zaméestnani, coz

bych povazoval za nejvétsi uspéch.
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Seznam zKkratek

PVK — Prazské vodovody a kanalizace

1.SCV — Prvni stfedo¢eska vodarna

SCVK — Severogeské vodovody a kanalizace
MOVO — Moravska vodarenska

VP — Vodarna Plzen

RAVOS — Rakovnicka vodarenska spolecnost
VOSS — Vodohospodaiska spolecnost Sokolov
SVAS - Stredoc¢eské vodovody a kanalizace
KHP — Kralovéhradecka provozni

SAS — Solution and Services

AWT — answering waiting time, ¢as do doby, nez byl hovor distribuovan na operatora

ZIS — zékaznicky informacni systém
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