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Anotace

Nazev: Call centrum na kli€ — technicka podpora zakaznikovi

Obsahem této bakalaiské prace je navrh call centra na kli¢ podle pozadavku zakaznika.
Préce je rozdé€lena do dvou ¢asti. Prvni, teoretickd ¢ast se zaméiuje na pojmy tykajici se
telekomunika¢nich sluzeb a metod, které slouzi k ndvrhu kazdého call centra. Druhou
¢asti je praktickd, ktera se zabyva samotnym navrhem call centra na kli¢ dle zadani
klienta, od procesu planovani lidskych zdrojt, ptes technickou stranku zatizeni az po
celkovou kalkulaci projektu. V neposledni fad¢ je podana charakteristika konkuren¢niho
call centra a dvou projektovych feseni této firmy, poté provedeno srovnani naseho navrhu
S témito FeSenimi. V zavéru prace budou navrhnuty konkuren¢ni firmé doporuceni na

zlepSeni provozu jejich call center.

Annotation

Tittle: Turn-key Call Centre — Technical support for customer

The content of this bachelor thesis is designing a turn-key call center according to
customer requirements. The work is divided into two parts: a theoretical part and a
practical part. The theoretical part focuses on the concepts related to telecommunications
services and methods used to design call centre. The practical part deals with the actual
design a of turn-key call centre according to the client, which starts with the process of
human resource planning and works through to the technical side of the facility to
calculate the overall project. Subsequently, there is an evaluation of the characteristics of
a competitor’s call centre and two of their project solutions. The competitor’s project
solutions are then compared to our proposal. In conclusion, we suggest recommendations

to improve the operations of the call centre.
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1 UVOD

Telemarketing Ize definovat jako prodej prostifednictvim telefonu, v poslednich letech
s riistem technologii si prodej po telefonu oblibilo velké mnozstvi spolecnosti v Ceské
republice. Telefon se dnes pouziva nejen k osobni komunikaci, ale i k obchodni. Diky
telefonu je pro nas mnohem jednodussi ziskat informace, Setéi nam ¢as i penize. Pojmy
telekomunikace a telemarketing budou ptiblizeny v uvodu teoretické prace.

Zakladem kazdé efektivni organizace je spokojeny zakaznik. Péce o zakazniky se
Vv dnes$ni dobé stava kazdodenni bitvou mezi spole¢nostmi. Jednou z moznosti, jak se
starat o klienty je zfizeni call centra. To bude stéZejnim tématem této bakalaiské prace.
Call centra se dnes zfizuji za Gcelem aktivniho nebo pasivniho telemarketingu. Klienti,
ktefi komunikuji s firmou pomoci operatora, si ¢asto neuvédomuji vyznam call center.
Telefonni operator je vstupni branou do spole¢nosti, Casto byva jedinym prostfednikem
mezi zdkaznikem a spolecnosti. Operator se stavd prostfedkem k dosdhnuti tspéchu
spole¢nosti, proto je kladen velky diiraz na jejich skoleni. Kazdy operator musi dokonale
ovladat komunikaci se zakaznikem a znat produkt nebo sluzbu, kterou nabizi.

Ztizeni, prodej nebo prondjem call centra se nazyva call centrum na kli¢. Firmy zabyvajici
se touto sluzbou, maji za tkol navrh feSeni a implementaci podle poZadavku zadavajiciho,
Casto se jednd o kompletni outsourcing technického zdzemi, vybaveni i lidskych zdroji.
Prakticka ¢ast této prace se zaméti na navrh call centra na kli¢ dle zadéni klienta, celkovou
kalkulaci feSeni a nasledné srovnani navrzeného fesSeni s konkurenci.

Divodem vybéru tohoto tématu je pracovni zkusenost autorky v jednom z takovych call
center. Konkrétné je to firma O2 Czech Republic a.s., ktera se zabyva timto oborem.
Naplni prace byla technickéd podpora zakaznikovi, odbaveni pfichozich hovort a nasledné
feSeni pozadavku klientt. Problematika je pro autorku zajimava z pohledu managementu
a personalni stranky.

Nejvétsim pomocnikem pii zpracovani teoretické ¢asti této bakalarské prace byla kniha
Telemarketing v praxi: jak profesiondlné telefonovat se zakazniky autorky Santlerové
Kvétoslavy. Pfi vypracovani praktické ¢asti byla hlavnim pfinosem pracovni zkuSenost

z call centra a konzultace s manazerkou jednoho z call center O2 Czech Republic.



Vypracovanim této prace je mozné prispét porovnavanym call centrim ke
zlepSeni provozu, a to formou moznych doporuceni, ke kterym autorka dospéla pii praci

Vv call centru a psanim této bakalarské prace.



2 CiL A METODIKA PRACE

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem této bakalarské prace bude navrhnout call centrum na kli¢ pro zakaznika
tak, aby konkurovalo ostatnim firmam, které ptisobi na ¢eském trhu.

Dil¢im cilem bude vypracovani teoretické ¢asti a na zadkladé poznatkti navrh externiho
call centra v praktické casti prace. DalSim cilem bude charakteristika konkuren¢ni
spole¢nosti provozujici call centra a srovnani naSeho navrhu s provozem této spole¢nosti.
Posledni dil¢i cil se bude zabyvat doporu¢enim zvolenych strategii na zlep$eni prace a

chodu call centra ve vybrané organizaci.

2.2 Metodika zpracovani

Tato bakalaiska prace bude rozdélena do dvou ¢asti, teoretickou a praktickou.

V teoretické ¢asti budou piiblizeny pojmy, které souvisi s tématem této prace, jde o
pojmy telekomunikace, telemarketing, mobilni operator a call centrum. S timto tématem
souvisi dalsi pojmy, jako je personalistika v call centru, komunikace v call centru a
Vv posledni fadé management.

V praktické ¢asti bude navrzeno call centrum na kli¢ pro zakaznika na zaklad¢ ziskanych
poznatki z teoretické ¢asti a zkusenosti autorky pfi praci v call centru.

Po charakteristice vybranych call center, bude porovnano feseni navrhu. Toto srovnani a

naslednéa doporuceni konkurenénim firmédm budou vysledkem bakalaiské prace.



3 TEORETICKA CAST

Teoreticka ¢ast se bude zabyvat zdkladnimi pojmy, jako jsou telekomunikace a
telekomunikacni sluzby, pod které spada telemarketing. Dal$imi pojmy jsou mobilni
zdroje. Spokojenost zakaznika zavisi na komunikaci s nim, ta bude osvétlena v zavéru

této Casti. A v posledni fadé¢ se teorie zaméeti na management call centra.

3.1 Telekomunika€ni sluzby

3.1.1 Telekomunikace

Telekomunikace (spojeni slova komunikace afeckého slova tele — vzdaleny) je
definovana jako <Cinnost, ktera slouzi pfi vyméné nebo sdélovani informace
elektronickymi prostftedky na déalku. Toto sdélovani je umoZnéno pomoci
telekomunikacniho zatizeni. Kompletni telekomunikac¢ni zafizeni se sklada ze dvou nebo
vice stanic vybavenych vysilacem a pfijimacem. Mezi telekomunikacni zatfizeni patii
telefony, telegraf, radio, opticka vlakna, satelity a internet. Jinymi slovy lze také fici, ze
je to technika, kterd mezi dvéma ¢i vice G€astniky komunikuje za pomoci telefonu.

V telekomunikacich jsou data pfendSena ve formé elektrickych signali, které jsou
modulovany na analogové nebo digitalni signély pro prenos informaci. Telekomunikace
avysilani jsou poskytovany po celém svéte agenturou spadajici pod Organizaci spojenych
narodd, kterd se nazyvd Mezinarodni telekomunika¢ni unie (ITU). VétSina zemi ma své
vlastni agentury pro uplatnéni nebo vymahani telekomunikaénich ptedpist. (Brendan,

2005)

3.1.2 Telekomunikaéni sluzby v Ceské republice

Prvni agentury u nas, které zacaly poskytovat telemarketingové sluzby, vznikaly v letech
1993 — 1994. Ale opravdova call centra vyuzivana u mobilnich operatorti, v bankovnictvi
nebo pojistovnictvi se u nas objevila az v roce 1996. Dnes uz telemarketingové sluzby u
velkych firem zajistuji ve vétsin¢ pfipadd externi spole¢nosti — vyuzivaji outsourcing.

(Santlerova, 2007)



3.2 Telemarketing

Telemarketingem se rozumi jednou z forem pifimého marketingu. Za pomoci telefonu lze
vyhledavat a kontaktovat zakazniky. Diky telemarketingu se buduji, udrzuji a rozviji
vztahy se zakaznikem. Je mozné vzbudit zajem o produkt, prodavat jej ¢i poskytovat
sluzby. Telemarketing se vyuziva za ucelem dosahovani cill, kterymi jsou: (Striss-

Kubina-Lendel, 2010)

zvyseni prodeje,

vytvareni dlouhodobého a oboustranného ziskového vztahu,

udrzovani kontaktli s existujicimi a potencionalnimi zakazniky,

- rozvoj organizace a jeji produktivity.

Vsechny tyto ¢innosti jsou realizovany hlavnimi zasadami telemarketingu:
- pfiprava,
- zdvorilost,
- profesionalita,
- pozitivni piistup,
- rychlost,
- prakti¢nost,

- pfesnost.

Dle Santlerové (2007) se rozlisuji dva druhy telemarketingu:

e Aktivni/proaktivni telemarketing - jedna se o zpracovani odchozich telefonnich
hovort. Tato forma telemarketingu prostiednictvim telefonniho operatora oslovuje
specifické skupiny potencialnich zékaznikl. Tito operatofi nabizejici klientim
aktualni produkty ¢i sluzby, mohou pokladat dotazy na téma prazkumu trhu, ¢i zda je
zékaznik spokojen se sluzbami prodejce, nevyhodou miize byt, Ze se operatoii
orientuji pouze na jejich produkt a nasledné procesy pak neznaji. Aktivni (tzv. ,,out

e Pasivni/reaktivni telemarketing — je zpracovani pfichozich telefonnich hovort. To
znamena, ze operatofi vyfizuji pozadavky klientii, ktefi sami zavolaji. Operatoii

pasivniho marketingu (tzv. ,,in bound*) maji za kol feSit pozadavky, dotazy,



objednavky, stiznosti nebo naptiklad reklamace zakaznikii. Jsou také velmi dobie
znali v nabidce produktt a sluzeb, stavaji se specialisty. Klienti volaji na ¢isla, ktera
jsou vetejné uvedena v médiich nebo na webu.

Vyuziti:

- infolinka,

- Objednavkova linka,

- zakaznicka linka,

- Zelena linka — hovor hradi provozovatel telefonni linky.

V dnesni dobé¢ se Castéji vyuziva forma oddéleného nebo ptimého mixu.

e Oddéleny/primy mix — tato forma telemarketingu spojuje aktivni a pasivni formu.
Operatofi call centra se spojuji se zdkazniky a nabizeji produkty nebo sluzby a
pfijimaji hovory s pozadavky klienti nebo naopak. Operator umi obslouzit jak
prichozi hovor, tak i odchozi. Prace operatora neni tak jednolita. Stfidani hovoru mtze

mit naopak dopad na psychiku operatora, to snizuje uroven kvality hovoru.

3.3 Mobilni operator

Mobilni operator je podnikatelsky subjekt, ktery ma opravnéni k provozovani vetejné
telefonni sit€, poskytovani vetejné telefonni sluzby zakaznikiim, bezdratové hlasové a
datové komunikace. Tento pojem je v celé Sifce ustanoven v Zakoné ¢. 151/2000 Sb., o
telekomunikacich. Jde o nezavislé poskytovatele komunikacni sluzby, ktefi vlastni
kompletni telekomunika¢ni infrastrukturu slouzici pro hostovani a spravu mobilnich
komunikaci mezi uZzivateli mobilnich telefont v rdmci stejné i vnéjsi bezdratové nebo

pevné telekomunikacni site.

3.4 Call centrum

Call centrum (CC, CIC — Client Information Center) se nazyva misto, kde nékolik
proskolenych osob, tzv. telefonni operatofi, efektivné vyfizuji hromadné pozadavky
zakaznik(, a to bud’ formou pfichozich (pasivni call centrum) nebo odchozich (aktivni
call centrum) telefonnich hovorid za pomoci telefonniho pfistroje. (Santlerova, 2007)

V dnes$ni dobé se v call centrech objevuji 1 jiné ptistupové kanaly, napt. klasicka posta,



e-mail, fax, web nebo textové zpravy, pojem call centra se Castéji nahrazuje pojmem
kontaktni centra (contact centre). Call centra se buduji z mnoha divodu, napf. marketing,
telemarketing, sluzby zakaznikim, technickd podpora nebo specializovana obchodni

¢innost.

S call centry je mozné se setkat v mnoha primyslovych odvétvich, rozsah je velmi Siroky,
jedna se vétsinou o podniky, které maji komunikovat se zakazniky a spravovat velké
objemy dat a tim zvysit produktivitu, prodej a spokojenost zakaznika. V¢tSina spoleénosti
si uvédomila, ze je tato sluzba klicem k pfildkani a udrzeni zékaznika, posiluji diky ni
vztahy s nimi, a také jim mnohem lépe slouzi. Ukolem kvalitniho call centra je podat
zakaznikovi, co nejrychleji a nejjasnéji informace, aby byl maximalné spokojen. Poté tyto

ziskané informace zpracovat na data a ptedat je na spravné misto.

Nékdy si lidé neuvédomuji, jak Casto se setkavaji s call centry. Naptiklad zavolani na
linku 155 — tedy zachrannou sluzbu, kontaktuji call centrum a jejich operatory. Jsou

spojeni s vySkolenym pracovnikem, ktery jim urychlen¢ poskytne pomoc.

3.4.1 O historii call center

Pojem call centra je docela moderni fenomén. Ke konci 70. let 20. stoleti americka
telefonni a telegrafni spole¢nost (AT&T) zacala pouzivat centra zakaznické podpory,
ktera zékazniky spojovala pomoci 800 ¢isel. Jakmile si velké i malé organizace zacaly
uvédomovat hodnotu pifimého kontaktu se zdkazniky a smysl obchodnich ptilezitosti,
staly se call centra standardem v celé¢ fadé obchodnich spole¢nosti. Spole¢nosti i
zakaznici uznali, Ze tento zpisob poskytovani sluzeb a prodeje zbozi ze vzdalenych mist,
je nejen usporny, ale i pohodlny. VétSinu pokrokti v managementu modernich call center
lze pfi¢ist zasluham lidem jako je Agner Krarup Erlang (inZenyr z Kodaniské telefonni
spole¢nosti). V roce 1917 vyvinul tzv. Erlangtiv C vzorec. Ten byl pfedchiidcem nékolika
systémt, které se dnes uzivaji k odhadnuti po¢tu hovorti za minutu, diky t€émto systémtm
lze planovat pocet zaméstnancti a dalsi dilezité faktory ovlivitujici uspéch call centra.
Mnoho call center pouziva Erlangiv C vzorec dodnes.

Dalsi revoluci v historii call center je moment, kdy si spole¢nosti zacaly uvédomovat

dulezitost internetu, webového systému a pokrokli v oblasti pocitatovych a telefonnich



technologiich, pomoci kterych lze efektivné a ekonomicky poskytovat sluzby
zakaznikim. Z hlediska zakaznika lze sluzby a produkty ziskat pouhym kliknutim
pocitacové mysi nebo vytocenim telefonniho ¢isla. Organizace zakladaji call centra po
celém svéte. Umistuji je do mist, kde jsou vydaje (na zafizeni, vybaveni nebo telefonni a
mzdové naklady) mnohem nizsi. Mezi dalsi trendy patii vyuzivani hlasovych odpovédi
k poskytovani informaci zakaznikiim, e-mail a online fora k reagovani na pozadavky a
problémy Kklienti, v kombinaci s pocitaci ¢i televizory, na kterych se zobrazuji
objednavky a pozadavky.

V ramci uznavani novych technologickych moznosti, nékteré spole¢nosti ptejmenovavaji
svoje call centra na zakaznicka kontaktni centra.

Pozdé&ji mnoho organizaci naslo jiz zplsob, jak pouzivat interaktivni formaty, které
spojuji zakazniky s pracovniky center ze vzdalenych mist. Naptiklad hosté zabavniho
parku Walta Disneyho na Floridé mohli zacit pouzivat dotykovou obrazovku umisténou
uvnitf parku k rezervovani stolu v mistnich restauracich.

Podle Call Center News Service je velice té¢zké odhadnout, kolik je dnes po celém svéte
call center, protoZze nckteré organizace maji call centrum, ale nemluvi o ném. Podle
kvalifikovaného odhadu je v USA na 140 tisic call center, v Kanad¢ pak asi 20 tisic. Jiné
odhady fikaji, ze v soucasné dob¢ existuje celkem vice nez 1 milion call center. (Lucas,

2001)

3.4.2 Rozdéleni call center dle vztahu k podniku

Call centra lze rozliSovat podle vztahu k podniku: (Santlerova, 2007)

e Interni call centrum - slouzi jako pevna a samostatna organizacni jednotka
firmy, ktera zpracovava telefonni hovory se zakazniky dané spole¢nosti.
Operatofi call centra jsou zaroven zaméstnanci této spolecnosti. Spole¢nost call
centrum sama provozuje, fidi a hradi vSechny nédklady na provoz. Ma na starost
techniku a vybaveni. Call centrum mize byt provozovano uvnitf spole¢nosti
(onshore), proto omezena kapacita byva ¢asto nevyhodou. Muze se i stat, Ze
spole€nosti s internim call centrem vyuzivaji sluZzeb externich, napf. pro

kratkodobé jednordzové projekty.



Externi call centrum — diivodl pro vybér externiho dodavatele call centra byva
mnoho, ale nejCastéji se setkame s nedostatecnymi kapacitami pro realizaci
telemarketingové kampané (nedostatecné mnozstvi technického vybaveni, nizka
kvalifikace operator, malé prostory). Tento typ call centra se od interniho 1isi
tim, Ze se jednd o soukromou spolecnost, kterd nabizi své sluzby tieti osob¢, to
nazyvame outsourcing. Muze byt feSenim pro kratkodobé projekty.
Telemarketing se v téchto spole¢nostech stava hlavnim podnikatelskym zdmérem.
Spolecnosti nabizi profesiondlni sluzby a pofizuji data, kterd Ize ukladat do
aplikaci jimi zajiSténych, napf. Help desk nebo CRM. Pro zadavatele je to
uspornéjsi zplsob, nemusi vynakladat finance na ziizeni vlastniho call centra.

Pracovnici téchto call center jsou také profesionalné vyskoleni.

Tabulka 1: Nejvétsi externi call centra v CR

Nazev call centra Pocet operatoru Sidlo
LION TELESERVICES CZ 200 — 350 Pardubice
MEDIA SERVIS 300 Brno
TELEMARKETING PRAGUE | 300 Praha
NEXOS X 150 Praha
TEAM TRACKERS 130 Praha

Zdroj: Vlastni zpracovani s vyuzitim Marketing&Media (2016)

Kombinované call centrum - tento typ call center je specidlnim typem
outsourcingu, kdy jej zadavatel provozuje uvnitf své spolecnosti, je zodpoveédny
za zajiSténi lokality a techniky, ale operatofi jsou zaméstnanci telemarketingové

spolecnosti.

Pokud se ma zakaznik rozhodovat, jestli chce vlastni call centrum ¢i outsourcované, musi

se nejprve zamyslet nad témito tfemi faktory: (Laskowski, 2007)

potencial firmy,
jeji finan¢ni mozZnosti,

riziko vyplyvajici ze spoluprace s externi firmou.



Outsourcing

Outsourcing (z angl. out — vné, a source — zdroj) neboli vyuzivani jinych nez firemnich

zdroji. Hlavni ditvod pro vyuzivani outsourcingu je sniZzeni firemnich nakladt. Je to

¢innost, ktera vyuziva k vykonani potiebné prace zdroje z vnéjsiho prostiedi. (Santlerova,

2007) Casto jde o ¢innosti, jako jsou tdrzba, klid, stravovani nebo tfeba doprava.

3.4.3 Rozdéleni call center dle umisténi

Onshore call centrum — jde o umisténi call centra v rdmci spole¢nosti nebo zemé,
kde spolecnost sidli, operatofi vice znaji mentalitu zakaznikl a kulturu této zemé.
Nevyhodou tohoto feSeni je vyssi cena nez offshore call centra.

Offshore call centrum — call centrum neni umisténo v zemi spole¢nosti, ale
Vv zahrani¢i. Toto feSeni se pouziva z ditvodu snizovani financnich nékladua. Call
centra v dnesni dobé& byvaji zfizovany v rozvojovych zemich, kde je levnéjsi
pracovni sila, napt. Indie, Mexiko nebo Filipiny.

SmiSené call centrum — dnesni velké spole¢nosti mohou vyuZivat obé feSeni.
Offshore call centra vyuZzivaji pro bézné hovory a pro slozit&jsi hovory, vyzadujici

vice empatie uzivaji onshore call centra.

3.4.4 Rozdéleni call center dle nabizenych sluzeb

Dle Brendana (2005) se rozlisuji podle nabizenych sluzeb tyto call centra:

Informacni call centrum — jedna se o typ call centra, kde maji operatoti za tikol
ziskat pouze informace pro vefejnost. Jde naptiklad o zakaznicky servis nebo
podporu.

Prodejni call centrum — tyto call centra mohou byt aktivni i pasivni. Operatofi
aktivniho telemarketingu volaji potenciondlnim zakaznikiim a nabizi jejich
produkty ¢i sluzby. Agenti pasivniho telemarketingu pfijimaji hovory, které se
mohou tykat objednavek po telefonu.

Transakéni call centrum — operatofi maji za kol vyfizovat predem dané
operace, dnes se nejcastéji jedna o telefonni bankovnictvi nebo internet banking.

Servisni call centrum — vétSinou se jedna o technickou podporu zakaznikovi.
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Faktory urcujici roli call centra

2007)

vvvvvv

segment zakazniki, které bude call centrum obsluhovat;

aktivity, které budou call centrem zabezpeCovany (ptfichozi a odchozi hovory,
obsluha zakaznika, technickd podpora, dispeCink, vymahani pohledavek a
retence);

pozadovana uroven sluzeb zédkaznikiim;

vztah mezi call centrem a ostatnimi komunikac¢nimi kanaly;

procesni a organizacni rozhrani mezi call centrem a zbytkem firmy.

Technické vybaveni call center

technologie,

telekomunikacni pfistup,

hlasovy systém IVR (Interactive Voice Response - hlasovy automat, napf. pro
vybér produktu ¢i sluzby),

interni informacni systém,

nahravaci zafizeni,

zakaznickeé systémy, CRM,

monitoring.

Komunika¢ni kanaly call centra

Zékladni druhy komunikacnich kanalu: (Brendan, 2005)

telefonni hovory,
e-mail,

SMS,

live chat,

webové prezentace.
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Funkce call centra

1)

2)

3)

4)

5)

Prodej

a. Pfichozi prodej (tzv. inbound hovor) — zdkaznik kontaktuje call centrum
za uCelem ndkupu produktu nebo sluzby, napt. rezervace letenek,
ubytovani atd.

b. Odchozi prodej (tzv. outbound hovor) — operator sam kontaktuje
zékaznika nebo jinou spolecnost za ucelem nabizeni produkti Ci sluzeb.

c. Cross-selling (tzv. ktizovy prodej) — operator ma za tukol navysit
objednavku zéakaznika, formou nabidnuti doplikovych produkti nebo
sluzeb.

d. Up-selling (tzv. navySovaci prodej) — ¢asto zaméniovany s pojmem Cross-
selling, ikolem operatora je vSak nabidnout zakaznikovi drazsi variantu
na rozdil od doplitkovych sluzeb.

Marketingovy vyzkum

Aby se spolecnost mohla déle rozvijet je zapotiebi ziskdvat nové, aktudlni
informace o zakaznicich a jejich pozadavcich. Dulezité je zjistovat zpétné vazby
o produktech nebo nabizenych sluzbach. Tyto data jsou pak vysledkem rtiznych
prazkumu a dotaznikii.

Zakaznicky servis

Jednou z dilezitych funkci je, ze slouzi zakaznikdm, kteti chtéji nebo jiz zakoupili
produkt nebo sluzbu a maji k nim dotazy. Prostfednictvim zakaznického servisu
operatofi mohou zjistovat, zda je zakaznik s nakupem spokojeny.

Vymahani pohledavek

Telefonni operatofi kontaktuji zékaznika, ktery ma vuci spoleCnosti urcitou
pohledavku. Tito operatofi jsou specidlné proskoleni a vi, jak na zadkaznika
vyvinout tlak tak, aby byla sjednana naprava nebo uzaviena dohoda o splaceni
pohledéavky, naptiklad uvérem nebo splatkovym kalendarem.

Pohotovostni sluzby

Tato funkce je vnasem zivoté velice dilezita, pii feSeni krizovych situaci.
Nejznamé;jsi linky — 158, 155, 150 a 112. Telefonni operatofi téchto linek musi

byt vysoce vyskoleni k fesSeni slozitych situaci.
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6) Fax-mailing, e-mailing, SMS-mailing
Tato funkce slouzi k hromadnému zasilani, faxi, e-mailti, SMS zprav s nabidkou
produkti a sluzeb, nasledné¢ ma call centrum za ukol vyfidit zpétné reakce

zékazniki. (Santlerova, 2007)

Velikost call centra
Stanoveni velikosti call centra, tedy poctu pracovnikii zavisi na odhadu objemu
telefonnich hovord, dobé jejich zpracovani a na provoznim modelu celého call centra.

(Santlerova, 2007)

Podle objemu telefonnich hovort:

e mnozstvi telefonnich hovoru,

e sezdnni vlivy a jiné vlivy (prazdniny, kampang, $picky, fakturace).
Podle doby trvéani telefonniho hovoru:

e pramérna délka telefonatu,

e pramérna délka zpracovani informace,

e primérnd délka vytizeni pozadavku,

e prumeérna délka zpétného kontaktu se zakaznikem.
Jestlize se call centrum zacleniuje do spole¢nosti, je nutné dbat na firemni kulturu, ktera
se musi promitat v ¢innostech call centra: (Santlerova, 2007)

e Uvodni hlaSka hlasového systému a predstaveni operatora (prvni dojem),

e profesiondlni priitbéh hovoru, zakonceni hovoru,

e presné provedeni dohodnutych ¢innosti.

Stanoveni poctu pracovnikii call centra
Pocet pracovnikd call centra lIze zjistit, napt. z kvalifikovaného odhadu. Ale nejcastéji se
vyuziva tzv. Erlangliv vzorec C.

3.4.5 Erlanguav vzorec C

Tento vzorec slouZzi ke stanoveni poctu operatort call centra. K tomuto vypoctu je potieba

védét, kolik hovoru ptijme call centrum béhem jedné hodiny (nebo jiné stanovené asové
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jednotky), primérnou dobu trvani téchto hovorti a primérné ¢asovou prodlevu, kterou je

mozné tolerovat. Vypocet tohoto vzorce bude piiblizen v praktické ¢asti.

3.4.6 Call centrum na kli¢

Pro spolecnosti, kter¢ nemaji dostateCné prostfedky na realizaci telemarketingové
kampan¢, mize byt feSenim nakup nebo pronajem call centra na kli¢. Zejména jde o
spoleCnosti, které maji vysoké pozadavky na kvalitu a komplexnost feseni, vyhodou
mohou byt pro firmy, které implementuji CRM (Customer Relationship Management —
fizeni vztahu se zdkazniky). Firmy sestavuji call centrum piesné podle pozadavki a
konkrétni situace, nakupuji veskeré vybaveni, maji za kol vybrat a profesiondlné
proskolit zaméstnance. Jinymi slovy lze fici, ze jde o Gplny outsourcing technického

zazemi 1 lidskych zdroji.

Pii vybéru dodavatele externiho call centra se doporucuje postupovat takto: (Striss-
Kubina-Lendel, 2010)

e Analyza potenciondlnich externich dodavateli — vytvofeni seznamu téchto
dodavatelti a nasledné srovnani obchodnich, platebnich a dalsich podminek.

e Ovefeni referenci — diky nazortim a zkuSenostem firem, které jiz prosli vybérem
externiho dodavatele call centra, 1ze ulehcit hledani.

e Mystery shopping — jesté predtim nez si spole¢nost definitivné zvoli ur¢ité externi
call centrum, je tieba pomoci tzv. mystery shopping otestovat kvalitu
poskytovanych sluzeb. V praxi jde o zavolani na linku tohoto call centra a ovétent,
jak dlouho trva odbaveni telefonniho hovor, jaké ma operator komunikacni

dovednosti.
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Obrazek 1: Proces vybéru externiho dodavatele CC

Analyza
potencionalnich
externich

Ovéreni referenci

dodavatelu

Mystery shopping Eemmd Uzavieni dohody

Zdroj: Vlastni zpracovani s vyuzitim Stri$§-Kubina-Lendel (2010)

3.5 Personalni slozeni call centra

V soucasné dob¢ je vykon call center na ukor vybéru spravnych zaméstnancii. Zavisi to

hlavné na kvalitnim vyskoleni operatord, ti pak mohou pomoci budovani pozitivnich

vztahli se zakazniky a vytvofenim piatelského kolektivu dostat call centrum na

vyznamnou pozici na trhu. Jednani operatora se zakazniky, ma vliv na postoj klienta

k firme¢, také na jeho loajalitu a reference. Tato role je v call centrech jednou

vvvvvv

Protoze kazda spolecnost, ktera ziizuje call centrum se jak velikosti nebo technickymi

parametry lisi, neni mozné vymezit danou organiza¢ni strukturu. Nejcastéji jsou vSak

zastoupeny tyto pozice: (Santlerova. 2007)

vedouci pozice — feditel, manazer call centra, vedouci call centra;

stiedni management — team leadefi, supervizoti (vedouci projektu, vedouci
tymu);

telefonni operatoii — agenti, telefonni bankéfi, specialisté;

dalsi funkce — webovi operatofi, lide na dal$i zpracovani objednavek,

skolitelé, koucové.
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3.5.1 Vedeni call centra

Schopnost vedeni tymu, motivacni dovednosti, zkuSenosti s fizenim projektli, znalosti
telekomunikacni a vypocetni techniky to jsou vlastnosti spravného manazera call centra.
Kazd¢ call centrum musi mit svého vedouciho, muaze to byt feditel nebo manazer. Ten ma
za ukol ho vést, musi mit prehled o déni uvnitf této jednotky tak, aby fungovalo stabilng.
Hlavni ¢innosti manazera je planovani a rozvoj call centra, spravné reakce na piichozi
pozadavky trhu. Spravné motivuje své zaméstnance uplatnénim manazerskych zru¢nosti

a vede je k tomu, aby spole¢né vybudovali silnou a konkurenceschopnou spole¢nost.

3.5.2 Stredni management — team leadefi, supervizofri

Team leader, tak lze nazvat vedouciho tymu operatori. Ma zkuSenosti s vedenim tymu,
vSeobecny prehled a znalosti telekomunika¢ni a vypocetni techniky. Umi pracovat v tymu
(8-20 operatorti). Jeho naplni prace je kazdodenni ¢innost chodu call centra — zadava
ulohy, pfedava nové informace a rady, podava hlaSeni manazerim, koucuje apod. Umi
vést, ma manazerské dovednosti, pozitivni ptistup k praci a je aktivni. Soucasti této
pozice je i pracovat pod tlakem. Je kreativni. Mé&l by dobfe znat kazdého ¢lena svého
tymu a pomahat mu v profesnim ristu. Pokud se objevi problém, ocekavéa se od n¢j
zvoleni feSeni a prerozdéleni mezi operatory a nasledna kontrola plnéni.

Supervizor je specialista zaméfeny na sledovani kvality hovort. Ma za ukol sledovat a
analyzovat hovory, ale i troven pisemného projevu operatord, poté jim poskytnout
zpétnou vazbu. Tim napomdha ke zlepSeni kvality hovori. Mize plnit i dalsi funkce
(kontrolu, kouc¢ing, komunikaci, ...). Aktivné poskytuje spravné a ovétené informace.
Supervizor byva Casto chapan jako team leader. Poskytuje znalostni podporu vSem

operatordm, ktefi se na n¢j obrati a to bez rozdilu tymové piislusnosti.

3.5.3 Telefonni operatori

vvvvvv

zamestnanci call centra. Prostfednictvim operatort zédkaznik komunikuje se spole¢nosti a

Jo 4

na zakladé rozhovoru s nimi si zakaznik vytvaii dojem o spole¢nosti. Ukolem operétora

-16 -



je podavat zakaznikovi informace o produktech, sluzbach, objednavkach nebo feSeni
reklamaci. Ve vétsich spolecnostech se operatoii déli na dvé skupiny:
e univerzalni operator — ten ma za kol podavat informace, nebo provadét bézné
transakce;
zodpovi klientovi velmi odborné dotazy.
Dnes tuto pozici zastupuji vétSinou mladi lidé, ale den od dne se naroky na tuto praci
zvysuji. (Santlerova, 2007)
Telefonni operatofi maji vyborné vyjadfovaci a komunika¢ni schopnosti, jsou pohotovi,
flexibilni a odolni viici napéti a stresu, jsou sebevédomi. Velmi dobfe znaji cesky jazyk a
gramatiku, aktivné vyuzivaji zdvofilostni formulace, maji pfijemny hlas. Jsou samostatni,
ale zarovenl maji tymového ducha. Umi pracovat s pocitacem a provadét vice ¢innosti
najednou. Jsou ochotni ucit se novym vécem. Operator by mél byt nekonfliktni. M¢l by
byt ochotny pracovat nad rdmec pozadovaného. Toto vSechno a nejen to mize byt vyétem
pozadavkl na pozici operatora. V dneSni dobé se cCastéji pouziva slovo agenti nez

operatofi.

3.6 Komunikace

"Lidska komunikace je proces vytvareni vyznamu mezi dvéema nebo vice lidmi." Stewart

L. Tubbs, Sylvia Moss (Nakone¢ny, 2009)

V soucasnosti je zakladnim kamenem uspéchu efektivni komunikace. Komunikace je pro
¢loveéka prostiedkem pro budovéni vztahli mezi lidmi. Od raného véku ¢loveék rozviji
vSechny socialni vazby pomoci komunikace. V rodiné, ve $kole a také v zaméstnani.
Hlavni funkci komunikace je pfenos, sdileni, sdéleni a vyména informaci mezi dvéma a

vice lidmi. Na nésledujicim obrazku si pfiblizime model komunikace.
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Obriazek 2: Model komunikace

VA IEN (81 zakédovani PRENOS REHEEZLM PRIJEMCE

Zdroj: Vlastni zpracovani s vyuzitim Anderson (2002)

V tomto procesu mezi sebou komunikuji dva subjekty. Vysilajici, ktery mé divod ke
komunikaci, tedy chce sdélit informaci. Na druhé strané stoji ptijemce, ktery ma tuto
informaci pfijmout a vyhodnotit ji pomoci vlastnich schopnosti a zkuSenosti.
Komunikace se sklada ze tii prvkt: (Santlerova, 2007)
1) Zakodovani - vysilajici zpracuje myslenku do informaci ve srozumitelné
podobg.
2) Prenos — v této fazi jde o pienos informace k pfijemci a to jakymkoliv
zpusobem ¢i prostiedkem.
3) Dekoddovani — posledni faze procesu, kdy piijemce pievezme informaci a musi

ji spravné desifrovat a pochopit.

3.6.1 Vokalni komunikace

Vokalni komunikaci ve svété telekomunikaci se rozumi neverbalni komunikaci. Namisto
feci téla, gest, vyrazu ve tvari a o¢niho kontaktu se posuzuje zvukova stranka hlasu, tzv.
paralingvistika Lze rozli$it nasledujicich Sest hlasovych charakteristik, které jsou typické
pro kazdého jedince. (Striss-Kubina-Lendel, 2010)

vvvvvv

dobrého operatora. Neustalym opakovadnim zplisobenym Spatnou artikulaci se navic
prodluzuje samotny telefonni hovor, coZ je nezddouci faktor. MliZou navic nastat situace
(Spatna kvalita telefonniho hovoru ¢i nedoslychavost klienta), kdy agent musi svou
artikulaci jesté posilit. Agent musi dbat na to, aby ptehnané neartikuloval, klient mize

mit pak dojem, ze ho agent poucuje.
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Rychlost Fe¢i se fadi mezi hife ovlivnitelné charakteristiky hlasu. Je dana hlavné
temperamentem a psychomotorickym tempem c¢lovéka. Ovlivnit rychlost mize také
stanoveni Casového limitu hovoru. Pro vétsi srozumitelnost se operatorim s vyssi
rychlosti fe¢i doporucuje dikladné&jsi artikulace a vkladani Castéjsich pauz.

Hlasitost mize operator vyuzivat jako nastroj v jeho prospéch. Regulovanim hlasitosti
Ize ovlivnit pozornost i emoce klienta. Pti neporozuméni si musi operator davat pozor na
to, aby namisto pieformulovani sdéleni nezvySoval hlas.

Intonace pomaha rozlisit oznameni, otazku ¢i rozkaz. Dava informac¢nimu sdéleni smysl.
Pomoci intonace agent mize zdlraznit dulezité informace a udrzet klienta v pozornosti.
Je tfeba dbat na to, aby operator nepienasel do telefonniho rozhovoru emoce. Klienti jsou
citlivi na ton komunikace a ndznak znechuceni nebo podrazdéni je velmi nezadouci.
Plynulost projevu pusobi na klienta profesionalné. Pouziva-li operator béhem projevu
navic pauzy, dava klientovi prostor k zamysleni a Ize upoutat jeho pozornost. Klient ma
pocit, ze na ném operatorovi zalezi. Operator by mél vzdy na del$i pauzy béhem hovoru
klienta upozornit, mize tim ztratit jeho pozornost.

Stabilita hlasu je pro klienta dtlezita charakteristika. Pokud operator nema pevnost a
jistotu v hlasu, klient si pak mize myslet, ze si operator neni svou odpovédi jisty. Pfi
rozhovoru s agresivnimi zakazniky, kdy operator neudrzi stabilitu hlasu, tim dava najevo

nervozitu ¢1 strach.

3.6.2 Naslouchani

Vzijemné naslouchdni mezi lidmi je zékladem pro uspéSnou komunikaci. Uméni
naslouchat nespociva jen v poslechu fecnikova projevu, ale znamena to, Ze je jeho obsah
srozumitelny. Toto porozuméni se dava fecnikovi najevo kladenim dopliujicich otazek.
Pii delSim monologu klienta je zdvofilé vkladat do pauz rozhovoru kratké vyrazy
naptiklad: ,,aha“, ,,ano®, ,,pokracujte...“, ,,rozumim®. Pokud je Klient navic pozadan o
hlaskovani néjakého vyrazu, bude mit dojem, ze je jeho sdé€leni vénovana plna pozornost.
Dtlezitou slozkou aktivniho naslouchéni je prubézna reflexe projevu. Zopakovanim
toho, co klient sd€luje po telefonu, jej utvrzuje v tom, Ze je vnimano, co sdéluje, vyhodou
je navic ziskani ¢asu na promysleni feseni. Schopnosti naslouchat, operator dokaze druhé

osobé, ze ho jeho projev zajima, ziska si ho tim. (Khelerova, 2010)
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3.6.3 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace se rozumi vyjadifovani prostiednictvim jazyka a fe¢i. Kvalita
verbalni komunikace zavisi na n€kolika faktorech, mezi nimi je napiiklad bohata slovni
zasoba, diky ni se zvySuje zajimavost projevu operatora. Stavba vet je dalsim faktorem,
pokud operator pouziva ve vétsi mife jednoduché véty, mize jeho projev znit stroze,
naopak pfiliSné pouzivani slozitych vét mize na zakaznika plsobit jako prednaska.
Dulezity je 1 vyznam slov, které operator v projevu vyuziva, né¢kterd slova nemusi byt

klientovi na prvni pohled srozumitelna.

V nésledujici ¢asti se zaméfime na nékolik oblasti, které jsou uzite¢né pro kazdého

telefonniho agenta. (Santlerova, 2007)

Otazky v telefonnim hovoru

Kladeni otazek v telefonnim hovoru je nejen prosttedkem pro ziskavani informaci, ale
také pomaha vést plynule rozhovor. Navic operator zdkaznikovi projevi zéjem o jeho
osobu. Kladenim ot4zek se také zkracuje doba hovoru a eliminuje se pocet namitek ¢i

domnének.

1) Oteviené otazky
Tyto otazky se obvykle vyuZivaji na zacatku rozhovoru. Slouzi k zapojeni zadkaznikl do
rozhovoru. Casto za¢inaji slovy co, kdy, jak a pro¢. Umozituji shromazd’ovat informace,
které slouzi k vyfeSeni problému a porozuméni potiebam zakaznikt, diky nim miize
zakaznik sdilet své napady, pfipominky, stiznosti nebo nazory. (Lucas, 2001)
Piiklad
,, Co myslite, Ze je pricinou tohoto problému? *
,, Kdy miiZeme ocekavat platbu? “
,,Jak vam mohu pomoci? “

2) Uzaviené otazky
Na rozdil od otevienych otazek, uzaviené otazky nedavaji mnoho pfilezitosti zdkaznikovi
mluvit. Ve skutecnosti klade otazky vétSinou operator a zakaznik jednoduse odpovi

n

jednim slovem nebo kratkou odpovédi (napf.: ,,ano", ,,ne", ,,v poradku®, ...). Uzaviené

otazky jsou dobrym zplisobem, jak kontrolovat hovor a ziskat rychlou reakci zdkaznika.
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Slouzi k ovéteni informaci, které byli jiz vysloveny, K rychlé dohodé¢ ¢i ziskani nakupniho
rozhodnuti. (Lucas, 2001)
Piiklad
., Mate kopii zarucniho listu? “
,, MiiZete mi nadiktovat Vase rodné cislo?

3) Alternativni otazky
Tyto otazky slouzi zakaznikovi k vybéru ze dvou ¢i vice odpovédi. Klient diky nim, ma
pocit, ze se muze sam rozhodnout. Ale pouze z moznosti, které jsou stanoveny
operatorem.
Piiklad
., Muzu Vam zavolat zpét zitra dopoledne nebo radeéji odpoledne? “

4) Sugestivni otazky
Jedna se o takové otazky, které vyzaduji doporucovanou odpovéd’, telefonni operator
musi otazky spravné formulovat, aby klient nemél pocit manipulace nebo hrozby.
Piiklad
,, Nemyslite, ze by Vam to prospélo?

5) Kontrolni otazky
Jinymi slovy potvrzujici nebo ovéfovaci otdzky pomahaji zjistit prubézné pochopeni
projevu klientem, mohou také slouzit k uzavieni rozhovoru. Operator by mél dbat na ton
kladeni takovychto otazek, jen obycejna otdzka ,,Rozumite?* mize klientovi znit jako:
,» 10 snad pochopi kazdy.*
Priklad
,, Co si myslite o tomto rFeseni? “
,, Takze jsem se dohodli na tom, Ze...? *

6) Reénické otazky
U téchto otazek necekdme Zadnou odpoveéd nebo si nasledné odpovime sami. SlouZzi
K upoutani pozornosti klienta nebo ke zdiraznéni informaci.
Piiklad
,, Neni nutné zvysovat hlas, ze ano? “

7) Protiotazky

Na tyto otazky se odpovida otdzkou. Umoziuji vyhnout se ptimé odpovédi.
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Piiklad
Klient: , Cim mé chcete presvédcit?

Operator: ,,Jaké jsou Vase priority?

Vyjadrovaci styly

V telekomunikacich jsou vyuzivany tii druhy vyjadiovacich styli. Podle dané situace a
obsahu sdéleni klientovi Ize uplatnit slaby, stiedni nebo silny vyjadiovaci styl.

Slaby vyjadrovaci styl se vyznacuje astym pouzivanim trpného rodu, velkého mnozstvi
zdvotilostnich frazi nebo zdrobnélin, podminovaciho zpiisobu, zeslabujicich ptislovci a
dalsi. Pro silny vyjadrovaci styl je charakteristické stru¢né vyjadfovani, rozkazovaci
zpusob, pftilisné pouzivani zjmena ,,ja* a nizka empatie. Kazdy operator by mél zvolit
stredni vyjadrovaci styl, pro ktery je typické pfiméfené mnozstvi zdvofilostnich frazi,
uzivani aktivniho jazyka (,,navrhuji®, ,,doporucuji®), projeveni empatie nebo formulace

vét v 0znamovacim zpisobu.

Specifické kategorie slov

V oblasti telefonnich hovort v call centru jsou rozliSovany slova, ktera na klienta ptisobi
pozitivné nebo také negativné. Naptiklad slova, jakou jsou bohuzel, problém, nesmite,
nevim, nemd resent, komplikace mizou u klienta vyvolat podezieni, ze operator nerozumi
nebo neni schopen vyftesSit jeho pozadavek. Negativni slova se nejlépe nahrazuji
zdvoftilostnimi formulacemi, souhlasem s klientem, oslovovanim jménem nebo nabidkou
pomoci, naptiklad slovo problém lze nahradit slovem zdlezitost, situace.

Mezi dalsi rizikova slova miZzeme zaradit cizi a odborné vyrazy. Telefonni operator si
¢asto neuvédomuyje, Ze slova, kterd pouziva v hovoru, klient nemusi znat. Pokud operator
né&jaké odborné terminy pouziva, mél by se ujistit, jestli klient témto slovim rozumi a
pokud ne, mél by je vysvétlit. V telefonnich hovorech se nedoporucuje vyuZivani

zdrobnélin a superlativii (napf. chvilicka, penizky, ohromna nabidka, ...).

3.7 Management v call centru

Praci v call centru Ize povazovat jako jednu z nejnaro¢néjsich. Lidé pracujici jako

operatofi se obvykle musi vypofadat s vysokym poctem stézujicich si klientd, tyto
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stiznosti mohou byt velice stresujici a demoralizujici. Mnoha call centra oc¢ekavaji od
operatorti vyfeseni urcitého poctu volani za hodinu, ¢imz se napéti zvysuje. Telefonnim
operatorum praci neuleh¢uje ¢asty hluk na pracovisti nebo kratké pauzy. Proto je nutné o
pracovniky call centra peCovat, dobfe je vést, naslouchat jim. S tim souvisi i motivace,
hodnoceni a kontrola. Roli manazera v call centru nej¢astéji prevezme team leader nebo
supervizor. Jejich tikolem je udrzovat prostredi, ve kterém lidé pracuji jako skupina tak,

aby efektivné dosahli vytyc¢enych cili a zdokonalili soucasny stav.

Vedeni druhych
Dle Santlerové (2007) rozliSujeme nasledujici styly vedeni:
- Direktivni — nadfizeny pouze jen podéava piikazy a instrukce. Pravidelné své
podiizené kontroluje a sdéluje jim kritiku. Direktivni podfizeny plni zadané ukoly
a nechava se fidit nadiizenym. Nepfemysli nad ukoly, je neochotny.
- InstruktaZzni — snahou nadfizeného je koucovat svij tym, pomdhat mu
Vv profesiondlnim ristu. Podfizeny chce rozvijet svlij potencidl a ucit se novym
vécem.
- Participativni — typ nadfizeného, ktery se snazi byt soucasti tymu a spolupracovat
s podfizenymi, aktivné se podili na praci vSech. Typ podfizeného, ktery potiebuje
pomoc nadfizeného, ale ne jeho fizeni, se aktivné zapojuje do prace.
- Delegujici — delegujici nadfizeny pouze rozdé€luje tikoly mezi své podiizené, kteii

jsou za n¢ odpovédni. Podfizeni jsou pfipraveni tyto ikoly sami zpracovat.

Motivace a hodnoceni

Motivace je efektivnim nastrojem, jak dosahnout vyssi usp&snosti tymu. Ulohou motivace
je vedeni lidi k plnéni stanovenych cili. Faktory, které si sami zaméstnanci vytvareji
K ur¢itému chovani a plnéni cild v organizaci, se nazyvaji vnitini motivace. Odmény,
uznani, respekt, pochvaly a dal$i stimuly nebo sniZeni platu a kritika, které stanovuje
manazer, jsou soucasti vnejsi motivace. (Armstrong, 2002) Kromé aplikovani
motivacnich nastrojli v call centru, je potfeba vybudovat ptijemné prostiedi a atmosféru,
ukolem manazera je znat své podiizené, projevovat jim diveéru. Mél by se zajimat o jejich
nazory a podporovat je v feSeni problémi. Jeho cilem je, aby prace operatort byla

zaroven 1 zajimava.
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Spousta manazera si v dneSni dobé neuvédomuje, ze motivaci zaméstnancli nejsou jen
penize, a¢ jsou V dnesni dobé nejcastéjSim ndstrojem motivace. Kazdy operator ma jiny
motivator. Jako dal$i néstroje motivace mizeme povazovat kvalifikacni rist, mimotadné

odmény, vysloveni uznani nebo poskytnuti zaméstnaneckych vyhod.

Vzdélavani

Dal$im nastrojem motivace je vzd€lavani a Skoleni zaméstnanctu. VétSina mladych
operatori ma snahu rast Vv jejich profesionalnim zivoté. Rozvijenim jejich dovednosti to
1ze umoznit.

Kazdy nove¢ ptichozi operator musi projit adaptaénim procesem. Ten ma obvykle formu
4 - tydenniho Skoleni, kdy se agent u¢i komunikacnim dovednostem a odbornym
znalostem. Nauci se zvladat namitky klienta, poznava produkt nebo sluzbu, praci na
pocita¢i a v internich systémech. Po Skoleni téchto teoretickych znalosti budeme
provétovat uroven dovednosti pomoci odbornych testli. Po tomto zaclefiovani do prace
Vv call centru nasleduje simulace hovort a kone¢né zatazeni do projektu, kdy je nutny
zvySeny dohled supervizora.

Timto ale proces vzdélavani nekondi, operatory je tfeba vést k rastu jejich potencialu,
proto se doporucuje organizovat skoleni kazdych 6 mésict, toto Skoleni miize vést externi
firma, zaméfena na kouCink agenti. Obvykle tyto Skoleni maji trvani 2-3 dnd.

(Santlerova, 2007)

Kontrola kvality a zpétna vazba
Monitoring kvality a nasledna zpétna vazba jsou nejefektivnéj§imi nastroji motivace.
Kontrola musi probihat tak, aby operatofi neméli pocit neustdlého sledovani a
odposlouchédvani. Po kontrole pracovnich ukont a zru¢nosti operatorti by méla nasledovat
zpétna vazba. Jeji funkci je hodnoceni prace agentil a zjisténi silnych a slabych stranek.
Dle StrisSe, Kubiny a Lendela (2010) se doporucuje pii poskytovani zpétné vazby
postupovat takto:

- ovéfit si, zda pfijemce o zpétnou vazbu stoji;

- vazbu neposkytovat pftili§ pozdé€ po provedené kontrole;

- obsah vazby by nemél byt obsahly, ptijemce by to mohlo znechutit;

- byt konkrétni, neodbocovat od dilezitych bodi;
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- zpétna vazba musi byt jak kladna, tak i zapornd, je nutné ale dodrzet vyvazeny

pomeér.

Podle Santlerové (2007) se pii zpétnovazebnim rozhovoru doporucuje dodrzet jistou
strukturu:
1. priprava
2. uvod do rozhovoru
3. dialog
4. dohoda
5. zaveér
6

vystup
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4 PRAKTICKA CAST

V praktické ¢asti projektu bude navrzeno call centrum na kli¢ dle zadani zdkaznika, tento
navrh bude vychazet ze zkusenosti autorky s praci v call centru a z konzultaci manazerky
Jany Kozené.

Piedpoklada se, Ze jde o velkou spole¢nost zabyvajici se zprostfedkovanim call center
pro externi zékazniky, zazemim pro skupinu operatort jiz disponuje.

Dalsi cast bude zaméfena na charakteristiku a srovnani navrzeného feSeni
s konkuren¢nimi call centry na ¢eském trhu. V zavéru praktické ¢asti budou navrhnuta

doporuceni na zlepSeni provozu v call centru.

4.1 Navrh call centra na kli¢ pro zakaznika

Prvnim krokem k navrhu call centra na kli¢ je zjiSténi, kdo je naS zdkaznik. Je nutné védét,
co nas klient potiebuje, od kdy do kdy to potiebuje a jakou pozaduje tiroven servisu. Tyto
informace jsou uvedeny a sepsany v SLA (service-level agreement). Tento termin se
pouziva k oznaceni smlouvy mezi poskytovatelem a uzivatelem sluzby v ni uvedené.
Obsahem SLA je jasna specifikace produktu (v tomto ptipadé sluzba), jak dlouho bude
poskytovana a strany kontraktu — kdo sluzbu poskytuje a kdo ji odebira. V této smlouvé
se vymezuji pravidla k uzivani produktu, jak se o néj dale starat, k cemu slouZi, cenu a
dalsi parametry.

Pii navrhu call centra se nejprve doporucuje zaméfit Se na provozni dobu, jestli zakaznik
potiebuje, aby bylo call centrum v provozu 24/7 (nepfetrzity provoz) nebo jen
ve stanovenou dobu, naptiklad od 6 hodin do 20 hodin.

Dalsim vymezenim SLA vcall centru casto byva Service Level (SL) — kolik %
obslouzenych hovort musi byt odbaveno do ur¢itych sekund, naptiklad 80% hovorti do
20 sekund.

Dulezité je se dohodnout na Grovni servisu, pokud chce zékaznik vysokou a profesionalni
uroven nebo potiebuje naptiklad ,,jen* zjistit informace a na kvalité mu az tak nezélezi.
Pokud jde o spole¢nost, kterd disponuje velkymi kapacitami, mize se zdkaznikem

dohodnout na sdileném call centru, to znamena, Ze do svého call centra zasadi zakaznikav
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pozadavek, vymezi pro n¢j kapacity, jako jsou naptiklad technické zazemi, prostiedi a
lidské zdroje.
Usnadnéni navrhu call centra mize byt poskytnuti studijnich materiali a textd tykajicich

se projektu od zakaznika.

4.1.1 Zadani zakaznika

Zadavatelem projektu je Ceska $kolni inspekce. Naplni tohoto projektu je celoplosné
zjistovani vysledkl vzdelavani, nasledna analyza a hodnoceni efektivnosti vzdélavaci
soustavy na zékladnich Skolach. Konkrétné se bude jednat o zaky 5. a 9. tfid. Soucasti
tohoto projektu je univerzalni testovaci systém, ktery byl v predchozim roce celoplosné
pilotovan. Testovani ve Skolach bude probihat pomoci nainstalovanych testovacich
aplikaci, do kterych se budou stahovat testovaci davky. Pro ostatni tikony jako je

ptihlasovani zakd, je vytvofen webovy modul.

Harmonogram projektu

Ptihlasovani zaku k ucasti: 1. 3. 2017 — 11. 4. 2017

Stahovani testovych davek ve Skolach: 25. 4. 2017 — 6. 5. 2017
Realizace generalni zkousky: 6. 5. 2017 — 3. 6. 2017

Technické dotazy tykajici se ptipravy a realizace celoplosné zkousky lze konzultovat
na technické podpote prostiednictvim e-mailové adresy (technickapodpora@email.cz)
nebo na telefonnim ¢isle 800 800 800.

Pozadavkem zékaznika je call centrum technické podpory. Ukolem operatorii bude feseni
dotazli formou hovorli i e-mailti ohledné projektu celoplosného testovani. Dotazy se
budou tykat instalovani testovacich aplikaci, ptihlasovani zaki do webového modulu,
celkové realizace zkousky a naslednych vysledkt testovani.

Pro zékaznika je tfeba vytvorit call centrum s operatory, ktefi jsou vyskoleni tak, aby byli
schopni fesit tyto pozadavky. Na strané volajicich, tedy klientli, budou zaméstnanci skol,
ktefi budou mit na starost testovani, vétSinou pijde o ucitele, feditele nebo pracovniky IT
odd¢€leni zacastnénych Skol. Je tedy mozné, Ze se setka s ucitelem, ktery nema zkuSenosti

S instalovani programt na pocitac a je nutné, aby operator byl schopny vyfesit tuto situaci
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na profesiondlni trovni, jak ze strdnky komunikacni, tak i z té technické. Setkat se také
muze s technicky znalym volajicim a v tomto pfipad¢ je nutné, aby operator véd¢l, jak
s nim jednat. Doba trvani projektu je celkem 5 mésici, od zacatku tnora, kdy se budou

provadét pripravy na provoz, do konce mésice ¢ervna.

Parametry zakaznika

Rozhodovacich aspektii zakaznika pro vybér zprostfedkovatele call centra na kli¢ je
mnoho, zde jsou pfibliZzeny ty nejdulezitéjsi:
e Kuvalita - tu ovlivituje troven komunikace agentt, dale technické vybaveni call
centra nebo funkcionalita.
e Cena — zékaznika vzdy bude zajimat, kolik jej bude stat provoz call centra kazdy
mésic, zaroven celkova cena implementace.
e Rychlost zFizeni — mize ovlivnit rozhodovéni, pokud zakaznika ,,tla¢i* Cas.
e Reference — doporuceni od lidi, ktefi maji zkusenosti s firmami zprostiedkujici

call centra na kli¢, ndm muze vyrazn¢ ulehcit vybér.

e Splatnost — delsi splatnost faktur je pro klienta zajimavy rozhodovaci aspekt.

4.1.2 Planovani lidskych zdroju

Prvnim krokem planovani zaméstnanci call centra je stanoveni provozni doby. To
znamena odhadnuti doby, kdy bude nejvyssi frekvence ptichozich hovorl. Ze zadéani
objednavky je zjisténo, ze zakaznici call centra budou lidé pracujici ve Skole. Pfedpoklada
se tedy, ze aktivni budou pted 8. hodinou ranni, béhem vyucovani, ale mizou volat také
po skonceni vyucovani v pozdéjsim odpoledni. Provozni doba bude proto stanovena od
7:00 do 19:00.

Ke zjisténi poctu agenti, které budou potieba k provozu call centra, je nutné védét
primémy pocet hovorit za urcenou Casovou jednotku. Tento pocet lze zjistit napf.
z testovaciho provozu. Jelikoz byl tento projekt celoplo$né pilotovan v lonském roce,
udaje o poctech hovort jsou znamy. Ve $picce, to je mezi 11:00 a 16:00 ptichazi do call
centra v priméru 300 hovord za hodinu. K vypoctu je dale potfeba primérma délka

hovoru (120s) a primérna doba prodlouzeni hovoru (60s). Na zaklad¢ ziskanych udaji
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bude k vypoctu pouzit Erlangtiv vzorec C. Vypocet tohoto vzorce je pomérné slozity, 1ze

vSak pouzit kalkulacku.

Obrazek 3: Erlang C kalkula¢ka

Web www.erlang.com rika:

The number of agents required during this hour is 12,

Branit této strance ve vytvareni dalSich dialogovych cken.

% Erlang C Calculator
Calls per hour | Call duration (s) | Avge. delay (s)
300 120 &0

Results Help

Zdroj: www.erlang.com/calculator/erlc/ (2012)

Po provedeni vypoctu, je zjisténo, ze k provozu call centra je potieba 12 operatord.
Dalsim krokem je rozvrhnuti smén operatoru tak, aby byla zcela pokryta provozni doba
call centra a $picka ptichozich hovort. K tomu posta¢i jednoducha tabulka, pocita se
s pracovni dobou 8 hodin a 30 minutovou prestadvkou na obéd. Zapomenout se nesmi na
pravidelné prestdvky kazdého operatora, rozvrhnuti pauz je dobré prokonzultovat se
vSemi agenty a domluvit se s nimi tak, aby na ptestavky nechodilo pfili§ moc agentii
najednou. Vétsina velkych call center disponuje softwarem pro automatické planovani

smén agentll.
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Obrazek 4: Plan smén agentt

Operator 5

18:30 | 19:30

Operator 6

Operator 7

Operéator 8 -

Operator 9 obéd

Operator 10 obéd

Operator 11 obéd

Operstor 12 L el [ T

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pro tuto skupinu agentt je nutné zvolit vedouciho tymu, tzv. team leadera (manazera),

lovéka, ktery bude fidit, motivovat tym a delegovat tikoly na supervizora. Ukolem

supervizora je planovani smén agentd, trénink, sledovani kvality hovorti a podavani

zpétné vazby agentim. Z vlastnich kapacit 1ze vybrat pro tento projekt i nékolik

operatoru, ale bude nutné pfijmout i nové agenty.

Obrazek 5: Organizacni struktura naseho call centra

—~
Teamleader
S
Supervizor
-~ -~ -~ -~ -~ -~
Agent 1 Agent 2 Agent 3 Agent 4 Agent 5 Agent 6
~—/ ~—/ ~—/ ~—/ ~—/ ~—/

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Vybér personalu

Dalsim krokem je vybér zaméstnanct. Kvalitni a profesionalni personal tvofi rozdily
mezi dobrymi a $patnymi organizacemi. Cilem je najit skute¢né zajemce o praci v call
centru, ktefi jsou ochotni se ptizpisobit a zaclenit se do tymu. Mezi zpisoby hledani
zajemcl je mozné zatadit napiiklad inzerci, doporuceni nebo samotné vyhledavani
zivotopist. Poté, co bude vybrano nékolik uchazect, je nasledujicim tkolem posoudit
jejich pracovni zkusSenosti a predpoklady uvedené v CV a projit s nimi vstupnim
pohovorem. Poslednim krokem je vybérové fizeni. Vybérovym fizenim lze chapat
vytvofeni modelovych situaci hovoru a sledovani uchazece. Ideédlni adept na agenta by
mél mit vS§echny vlastnosti spravného operatora, které jsou uvedené Vv teoretické casti.
Poslednim krokem vybérového fizeni je ozndmeni vysledku vybérového fizeni

uchazecéum.

Standardy CC

Po nastupu vybraného uchazece, je nutné s nim podepsat tzv. Standardy call centra. Od
této doby je povinen je dodrzovat. Tyto standardy definuji pravidla call centra, povinnosti
a prava zaméstnancl. Jsou zdvazné pro vSechny zaméstnance. Pokud zaméstnanec
standardy nedodrzuje, muze to vést k ukonceni pracovniho poméru. Tyto standardy

podléhaji pravidelné revizi, ktera reflektuje aktualni situaci v call centru.

Trénink a zaSkoleni operatoru

Pro kazdého nového operatora je nutné zorganizovat vstupni Skoleni, takové Skoleni trva
10 pracovnich dnii. Rozd¢€luje se na dvé Casti, teorie a prakticka cviceni (naslechy a prace
s aplikacemi, které se pouzivaji v call centru). Cilem tohoto Skoleni je naucit novacky
préci s aplikacemi, procesy, praci se znalostni databazi (Knowledge Base) a seznamit je
s celkovou problematikou projektu. Skoleni je zakondeno zavéreénym testem, ktery je
hodnocen supervizorem a je mozné psat pouze jeden opravny test. Pokud operator
nenapiSe ani ten na pozadovany pocet bodl je rozvézan pracovni pomér. Po dobu
vstupniho $koleni a naslechti je novacktim k dispozici skupina senior operatort, ktefi na

né dohlizi a jsou jim pln¢ k dispozici, ti jsou na to specialné skoleni.
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Na vstupni Skoleni novackl bezprostiedné navazuje komunikaéni Skoleni, které trva 2
pracovni dny. Cilem Skoleni je naucit operatory zakladni pravidla komunikace na
telefonu, rozeznat typologii zakaznika, zvladat namitkové hovory a naucit se zéklady
asertivity. Skoleni probiha formou teorie i praktickych ukéazek hovort a role play, tzn.
hrani a vymény roli v call centru (klienta a operatora).

Zhruba po 6 mésicich od nastupu se pro agenty organizuje namitkové skoleni, které trva
jeden den (v tomto call centru, Ize Skoleni sjednat diive). Agenty Skoli supervizor a jeho
ukolem je proskolit agenty tak, aby zvladali feSeni namitek pokrocilou formou. Obsahuje
cviCeni na asertivitu, typologii klienta, zdkladni rozdé¢leni typu namitek a jejich feSeni,
techniky zvladani namitek, jiz zminované role play a dalsi naucné hry.

Pro rozvoj operatorii se dale potfadaji pokrocild Skoleni, které maji na starost externi
agentury, jejich ukolem je zaméfeni se presné na potieby call centra nebo konkrétni
skupinu. Skoleni obvykle trva jeden nebo dva dny pro skupinu 10 - 12 operétord.
Obsahem je cviceni v oblasti rozsifené komunikac¢ni dovednosti, detailnéjsi typologie
klienta. MlZze to byt 1 Skoleni pro supervizory, které se zaméfuje na koucinkové

dovednosti aj.

Klic¢ové ukazatele vykonnosti
Ukazatele vykonnosti, dale KPI (Key Performance Indicators), pomahaji méfit vykonnost
operatort v call centru. Slouzi také k méfeni uspésnosti spolecnosti. Doporucuje se zvolit
takové ukazatele, které budou jak motivovat agenty ke zlepSeni, tak zvySovat kvalitu
sluZeb call centra. KPI budeme hodnotit pohyblivou sloZzkou mzdy — prémii.
Zvolené ukazatele KPI:

- zpracovani pozadavku (TT — Trouble Ticket),

- kvalita hovort,

- hodnoceni supervizora,

- FCR (First Call Resolution — schopnost vyfesit pozadavek zakaznika pti prvnim

hovoru).
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Obriazek 6: Ukazatele KPI

100% KPI (prémie) = 10% platu

Zpracovani Kvalita Hodnoceni ;
T720% [Mlhovort 60% [l Sv 10% [ FCR10%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Rozvojovy plan

Jestlize agent neplni stanovend KPI, sestavuje se tzv. rozvojovy plan:

Operator neplni stanovena KPI 2 mésice — supervizor predava pravidelné zpétnou
vazbu, nastavuje spole¢n¢ s operatorem splnitelné cile, které ho maji dostat zpét
na pozadovanou uroven plnéni.

Operator neplni stanovena KPI 3 mésice — operator se supervizorem sestavuje
akéni plan, ktery je definovan pisemné. Operator si sdm definuje aktivity, které
po dohodé¢ se SV bude vykonavat za cilem zvyseni svého vykonu na pozadovanou
urovenl. Supervizor definuje aktivity, které po dohodé s operatorem bude
vykonavat, aby podpofil operatora v plnéni cild. Tyto cile jsou méfitelné,
motivacni a splnitelné.

Operator neplni stanovena KPI 4-5 mésict — za spoluprace s oddélenim lidskych
zdrojt je ptipraven rozvojovy plan. Ten definuje méfitelné cile, které ma operator
v dané 1hite splnit, cile se zakladaji na standardech call centra. Supervizor aktivné
podporuje operatora k plnéni.

Operator neplni stanovena KPI 6 mésicii — S operatorem je ukoncen pracovni

pomer pro neplnéni pracovnich povinnosti.
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4.1.3 Technické zazemi a vybaveni

Dil¢im krokem v navrhovani call centra je vytvoreni pracovniho prostiedi se spravnym
osvétlenim, estetickym vybavenim a mistem k tischové osobnich véci. V dnesni dob¢ se
pro rozvoj tymové prace a oteviené komunikace v call centrech buduji tzv. open-space
prostory, kdy operatofi sedi v jedné mistnosti a kazdy ma svou vlastni pracovni ,,stanici‘.
Produktivitu ¢lenti tymu podpofii, kdyz jejich team leader nebo supervizor bude sedéet
spole¢né s nimi. Kazda stanice musi byt dostatecné velka a vybavena tak, aby byla
pfizpisobena pracovnimu postupu a pohodli agenta. Napiiklad polohovaci zidle,
klavesnice a monitory operatofi jisté oceni. Je nutné zvazit i zvukovou stranku prostoru,
ta se mize odrazit jak na praci operatord, tak i na spokojenosti zakaznika se sluzbami call
centra. Elektrické kabely by mély byt kvili bezpecnosti zcela skryty, ale pfesto snadno

pfistupné. S tim souvisi pofizeni HW a SW vybaveni.

Nezbytné HW vybaveni:
- mistni sit’ (LAN) v call centru,
- stolni pocitae pro agenty,
- ACD (Automatic Call Distribution — router, ktery slouzi k pfesmérovani hovori
na konkrétni agenty nebo skupinu agenta),
- head sety,
- Ostatni zafizeni jako je hlasovy systém IVR nebo zatizeni pro hlasové nahravani.
SW vybaveni:
- zakaznické systémy - systém na zadavani trouble ticketd (poZadavki), nebo tzv.
CRM (systém pro fizeni vztahu se zakazniky),
- nahréavaci systém pro sledovani hovori agentt,

- interni informacni systém (Management Information Systems - MIS).

4.1.4 Nastroje

Dalsi dil¢i ¢asti navrhu jsou nastroje, které jsou nezbytné nutné k provozu call centra.
Prvni nastroj je Knowledge Base (KB) jinymi slovy znalostni databaze. KB si lze
predstavit jako soubor prostfedkl, které usnadnuji praci v call centru. Mezi tyto

prosttedky lze zaradit intranet. Intranet 1ze definovat jako internet uvniti organizace, tedy
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pro uréenou skupinu uzivatell. V ramci intranetu miizou zaméstnanci call centra snadnéji
pfistupovat k firemnim dokumentim a informacim, pomoci intranetu je umoznéno
uzivatelim, tedy zaméstnanctim call centra, mezi sebou komunikovat, naptiklad pomoci
chatu, blogu nebo e-mailu. Pro organizaci je intranet Gsporou Casu, v piipadé, kdy
pottebuje svym zaméstnancim sdélit informace, ale neni nutné je posilat elektronickou
formou. Dalsim prostiedkem znalostni databaze jsou casto kladené dotazy (FAQ —
Frequently Asked Questions), ty mizou byt také soucasti intranetu. Jde o seznam otazek
a odpovédi, které se tykaji pfedmétu provozovani call centra nebo typickych situaci pii
telefonovani se zékazniky. Préci v call centru také usnadiuji pracovni postupy nebo mapy
hovord.

Druhy nastroj je elektronicka posta neboli e-mail. Ten slouZi zejména v situacich, kdy je
potieba zakaznikovi podat dlouhé nebo slozité sdéleni. Po telefonické domluvé s klientem
a vyzadani e-mailové adresy, je mozné mu zaslat podrobnou zpravu s feSenim situace.
Obsahem muzou byt obrazky, grafy nebo postupy, které¢ se po telefonu nedaji sdilet.
Operator nejenze musi umet komunikovat po telefonu, musi ovladat i pisemny projev
komunikace se zakaznikem. Tudiz i pravopis ¢eského jazyka a formalni naleZitosti

pisemné komunikace.

4.1.5 IT podpora

K sestaveni call centra jsou potieba IT pracovnici. Ukolem IT oddéleni neni pouze
zapojeni a zprovoznéni techniky, jako jsou pocitace a head sety, ale hlavné to, aby skupiné
vybranych operatort chodili hovory od naseho zakaznika na jejich telefony. IT oddéleni
spravuje telefonni ustfednu (PBX) a pomoci syst¢ému ACD (Automatic Call Distribution)
Ize automaticky tfidit a smérovat hovory tam, kam je tieba. Tento systém se sklada
z hardwaru pro terminaly a pfepinace, telefonnich linek a softwaru, ktery urcuje kritéria
smérovani. Tento systém také umoziuje vytvateni reportil, které nam slouzi k hodnoceni
operatoru. Z téchto reportu lze zjistit, v kolik se agent piihlasil do telefonu a kdy se
odhlésil. Je z nich také jasné, kolik byl celkovy pocet neodbavenych hovori béhem
provozni doby call centra. IT oddéleni spravuje i vSechny systémy, pouzivané v call

centru.
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4.1.6 Reporting

Jednim ze systéma uzivanych v tomto call centru bude MIS (Management Information
System), ten slouzi k vytvareni report vSech ptichozich telefonnich hovori. Jedna se o
software, ktery se nazyva Call Tracking Software, systém pro sledovani hovori. Jeho
funkei je reporting zdznamii o pfichozich hovorech, ne o konverzacich. Tyto reporty
podavaji informace nejen o operatorech, ale i o volajicich.

Tento systém umoznuje reporting nékolika pohledd na telefonni hovory. Reporty je
mozné vytvaret denné, tydné a mesicné. Pro navrhované call centrum je nejduilezitéjsi
report o souhrnu telefonnich hovort jednotlivych agentl. Z tohoto reportu lze vycist Cas
prihlaseni do telefonu agenta, celkovy pocet hovord, primérny pocet hovort, pocet
neodbavenych hovorii. Lze znich zjistit také celkovou pracovni dobu agentii. Na

nasledujici tabulce je ukazano, jak takovy report mize vypadat.

Tabulka 2: Reportl

Log Celkovy Pocet Primérny Pocet
Jméno/ID | Log IN AU cas hovort pocet neodbavenych
piihlaseni | celkem |hovort/hodinu hovorta
Agentl |6:55:02 [15:35:44 |8:40:42 300 38 2
Agent2 |6:46:55 [15:50:05 [9:03:10 250 32 0
Agent3  |6:59:12 |15:18:56 (8:19:44  |180 23 6

Zdroj: Vlastni provedeni

Z reportu je patrny, ptesny Cas piihlaseni/odhlaseni do telefonniho systému (Log
IN/OUT). Déle celkovou dobu, tedy pracovni dobu operatorti (v€etné piill hodinové
prestavky na obéd). Béhem této prestavky a dalSich pauz se kazdy operator musi
v telefonu odhlasit, aby se nestalo, Ze by volajici nebyli odbaveni. Timto ,,odhlaSenim*
neni mysleno celkové odlogovani, ale jen takové pomysiné vypnuti telefonni stanice.
Dalsi udaje se tykaji poctu hovort za celkovou pracovni dobu, priimérny pocet za jednu
hodinu a hovory, které nebyli odbavené, to se muze stat v dob& Spicky. Z reportu je
patrné, ze Agent3 se piihlasil t€sné€ pied zacatkem pracovni doby a dokonce se odhlésil
dtive, neZ odpracoval stanovenou dobu, tedy 8 hodin a 30 minut. Nesplnil tedy podminky

a je potieba, aby s nim supervizor na zaklad¢ tohoto reportu, projednal jeho pochybeni.
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Pocet neodbavenych hovort tohoto agenta je také vyssi nez u ostatnich. Supervizor by se
m¢l zaméfit 1 na tento pohled.
Dalsi report, ktery bude vyuzivan v tomto call centru bude fronta hovort za zvoleny den.

Tento report vypada takto:

Tabulka 3: Report2

Datum | ID volajiciho | Piichozi ¢as | Cas zvednuti Agent | Konec hovoru
8/8/12 | 4567894127 | 7:01 7:01 Agentl | 7:03

8/8/12 | 4565594566 | 7:18 7:19 Agent2 | 7:25

8/8/12 | 4567894458 | 8:45 8:47 Agentl | 8:48

8/8/12 | 4595547563 | 10:54 10:54 Agent3 | 10:58

8/8/12 | 4585912377 | 10:54 10:55 Agentl | 11:06

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z tohoto reportu lze zjistit primérnou dobu hovorti (Average Handle Time), diky které
lze pak pracovat na jejim snizeni. Kratka doba AHT je faktor, kterého chce dosdhnout
kazdé call centrum, Setfi nam Cas i penize. Do této doby je nutné zapocitat praci se
zadanim pozadavku do systému (ACW — After Call Work).

Soucasti zadavani pozadavkt (déle trouble tickett) do sytému je pravé ID volajiciho a
ditvod volani. Pokud nastane situace, kdy do call centra vold nezdvofily klient, je mozné
to uvést do trouble ticketu a jestlize bude volat opakované, mize byt operator na tuto
situaci pfipraven. Jednou z vyhod zadavani divodu volani je ta, Ze slouzi k odstrafiovani

chyb nebo nedostatkii.

4.1.7 Hodnoceni

Na zéklad¢ reportli pak supervizor hodnoti kazdého operatora. Hodnoceni by mélo
probihat jednou mési¢né. U problémovych agent po dohodé s team leaderem casteji. K

hodnoceni budou vyuzivany nasledujici ¢tyi1 metody:
1. Jednou z nich je piimé odposlouchavani v prabéhu prace agenta. Supervizor si
sedne k operatorovi a sleduje jeho pocinani a bezprostfedn¢ po hovoru mu dava

zpétnou vazbu.
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Druhy zpusob, ktery se bude v praxi uzivat je nastaveni tzv. zrcadla agentlim — to
znamena, ze jeho hovor bude prostfednictvim technického zafizeni nahravan a
nasledné mu piehran a zaroven bude poskytnuta analyza hovoru. Tato metoda
funguje jako zpétnd vazba a operator si sam uvédomi vlastni chyby a nasledné
muze zapracovat na svém profesionalnim zlepSeni.

Tteti metoda spociva v online napojeni na jednotlivé agenty, k tomu je potieba
technické zazemi. Opét je nutné, aby supervizor podal operatorovi zpétnou vazbu.
A poslednim hodnocenim a zaroven tréninkem je simulace modelovych situaci
telefonnich hovort se supervizorem nebo externi agenturou, ktera ptisobi v oblasti

Skoleni a tréninku agenti a ma k tomu pfizptisobené metody, techniku a zdzemi.

Hodnotici formular

K hodoceni bude slouzit nami vytvofeny formulaf. Posuzovano bude nékolik polozek

vvvvv

pozadované kvality odbaveni hovoru. Cislo 1, vyjadiuje ¢astenou kvalitu (50%) a 0 je

Spatné odbaveni. K tomu budou vytvotena kritéria, kterd budou zndmkovana zvolenymi

hodnotami a ty poté zadavany do formulafe.

1.

Zietelné privitani a pfedstaveni — hodnoti se spravnost uvitani, drobné chyby ¢i
odchylky. Piedstaveni musi byt jasné a zietelné dle komunikaénich pravidel.
Radna identifikace klienta — na za¢atku kazdého hovoru je nutné klienta spravné
identifikovat.

Vhodné kladeni otdzek — kladeni otazek v hovoru musi byt efektivni, tyto otazky
by mély byt kratké, srozumitelné a jednoznacné. Agent by mél své otazky béhem
hovoru zrekapitulovat.

Aktivni naslouchani — agent se zajima o potfeby kazdého klienta. Reaguje na
potieby a odpovida spravné na danou problematiku.

Aktivni vedeni hovoru — Operdtor musi byt velmi ochotny a vstficny. Jeho ton
hlasu je mily a profesiondlni, aktivn€ vede rozhovor.

Pohotova odpovéd — agent ihned reaguje na pozadavky bez dohledavani
informaci.

Vhodna argumentace — agent vhodné a logicky argumentuje, opira se o dostupné

materidly a podklady, situaci vysvétluje a fesi.
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10.

11.

12.

13.

Empatie a smysl pro detail — operator se plné ptizpusobil klientovi v komunikaéni
urovni a tempu feci. Délka hovoru je pfimétend. Operator je empaticky.

Spravna odpovéd’ — odpoved’ i dodrzeni postupu jsou bezchybné.

Dodrzeni procesi a prace s aplikacemi — agent pesné dodrzel pracovni postupy a
procesy, béhem hovoru vyziva vSech dostupnych aplikaci.

Artikulace, spisovnost, diavéryhodnost v hlase, ,asmév v hlase” — osloveni
spravné dle komunikacnich pravidel, operator plynule komunikuje s klientem,
pomlky vypliuje dostatecné€, hovor je pfirozené plynuly.

Vhodna nabidka dal$i pomoci — agent pouzije dotaz na dalsi pfani vhodn¢ a na
misté.

Ztetelné rozlouceni — rozlouceni operatora je ptatelské, pozitivni, napt.: ,,.Dékuji
za Vas Cas a pieji pékny den.” V telefonnim hovoru se operator louéi s klientem

vzdy slovem naslySenou.
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Obrazek 7: Hodnotici formular

= IJméno hodnoceného: AGENT1 Téma hovoru:
il | Jméno hodnotitele: ID hovoru:
Oddéleni: c3l Datum hovoru:
| 2 || Zfetelné pfivitédni a pfedstaveni/Dotaz na éas | 1 |
[ 2 ][ Radna identifikace | 1 | E
g
[ 3 ][ Vhodné kladeni otazek [ 1 | .: 50%
| 4 || Aktivni naslouchani | 1 | 3
| 5 || Pohotova odpoved/Pripravenost na hovor | 1 |
| 6 || Aktivni vedeni hovoru | 1 | g
| 7 || Vhodna argumentace | 1 | f 50%
£
| 8 || Empatie, smysl pro detail | 1 | ‘E
[ 9 || Spravnd odpovéd | 1 |
| 10 || Dodrieni procesi a préace s aplikacemi (klient/DP) | 1 | g
|11 || Vhodné wyuZiti Smluvnich podminek | 1 | kg 50%
£
W
&=, e . . g
Artikulace, optimalni spisovnost, pojmoslovna gistota, =
divéryhodnost v hlase, prijemny hlas, dsmév v hlase, 1
oslovovani jménem, Uvedeni pauzy
£33
[ 13 || Vhodna nabidka daléi pomoci/Rekapitulace; shrnuti | 1 | ZE 3 50%
&
>
| 14 | | Zretelné a vstiicné rozlouceni | 1 |

Celkové hodnoceni:

50%

[Celkovy dojem o.k. |

Komentar:

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Po zadani hodnot ke kazdému kritériu, v tomto ptfipadé je to znamka 1 u vSech

posuzovanych, celkové hodnoceni prace operatora vyjde na 50%. K vypoétu tohoto

hodnoceni poslouzi jednoduchy vzorec na vazeny prameér.

4.2 Kalkulace nakladu

Celkova kalkulace za navrh a zfizeni call centra bude rozdélena do dvou ¢asti:

1. Naklady na zfizeni call centra — zafazena je cena pofizeni pocitact, telefont a

ptisluseného vybaveni, licence na nahravani hovort, konfigurace ustfedny a
konfigurace systému.
Me¢si¢ni ndklady na provoz — ty se budou skladat z celkovych mési¢nich naklada

na zaméstnance naseho call centra, podpory IT oddé€leni a reportingu.

Na vypocet celkovych mzdovych ndkladii zaméstnancti se bude vyuzivat jednoducha

tabulka, do které se budou zadavat tyto hodnoty:

podil pracovni doby v procentech,

zékladni mzdu operatora, ktera byla stanovena na 16 400 K¢,

procentni sazbu KPI,

mzdové naklady, vypocitame jako podil tydnli v roce bez dovolené a celkovych
tydni v roce, to vynasobime zakladni mzdou (48/52 * 16400),

nahrady mezd (4/52) * (1 + KP1/100),

prémie z KPIs, 10 % ze zakladni mzdy ,

socidlni a zdravotni pojiSténi, vypocteme jako sumu mzdovych nékladl, nahrad
mezd, prémie za KPI a to celé vynasobime c¢islem 0,34 (34 % jsou vydaje
zaméstnavatele za zaméstnance, 25 % za socidlni a 9% za zdravotni pojiSténi),
benefity, zaméstnancim budeme poskytovat stravenky ve vysi 75 K¢, z této ceny
budeme hradit 55 %, cenu za stravenky vypocteme takto: (75%0,55)*pocet

pracovnich dni v mésici, obvykle se pocita s Cislem 21.
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Tabulka 4: Tabulka na vypo¢et mzdovych nakladi

— < k=
£ 2 N 2 NER-
— < © ! ) |72 B——
S 18 lE 18 |2 2l ole =& 2|2 2|8 2
N 2|s 2|8 S|l |8 B|& R|E 2|R 28|55 G|E <
E o|la Ol NIE Y|IR Z|= 2 B |w 2| S|e Z
gﬁ hust — o] < & g 2 < o] = S: é . 5| © E g =
2 S N 53 S| Z g 2l@ Z|L2 2
o o e 0 ~| o @
=N [ O ©
Agent |100 16 400 (10 15138 |1388 (1640 |6176 |866 25 209
Zdroj: Vlastni zpracovani

Z tabulky vychazi, Ze m&si¢ni naklad na operatora za kalkulovany mésic je 25 209 K¢.

Tabulka 5: Kalkulace celkovych nakladi na provoz

PoloZKky - naklady, zFizeni Jednotkova| Celkova
KS,MD
CC cena cena
PC (KS) 12,0 20 000 240 000
Naklady na Call Master - IP telefon (KS) (12,0 5700 68 400
ziizeni Nahravani hovort (licence) [1,0 9 000 9 000
Konfigurace usttedny (MD) [3,0 15 000 45000
Konfigurace syst¢émt (MD) |5,0 5000 25000
TOTAL 387 400
FTE - operator 12,0 25509 306 108
FTE - supervizor 1,0 45 395 45 395
Mési¢ni
FTE - manazer 0,1 75082 7 508
naklady na
FTE - podpora IT 0,1 52 817 5282
provoz
FTE - reporting 0,1 52 817 5282
TOTAL 369 575
Soucet nakladli na zfizeni a ndkladt na provoz CC za 5
Celkem 2 235 273
mésici.
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Zkratka MD znamena v anglickém jazyce man-day, v ¢eStine se tento pojem nazyva jako
pracovni den nebo tzv. ¢lovékoden. V ¢asti mési¢nich nadkadii na provoz je pocitdno
S mirou zapojeni pracovnika pfepoctenou na 100 % kapacitu, tento pojem je definovan

jako FTE (Full Time Equivalent).

4.3 Srovnani navrzeného reseni s konkurenci

V nasledujici casti budou popsany charakteristiky vybranych call center a souhrn

navrzeného feSeni.

4.3.1 Charakteristika konkurenéniho call centra

02 Call centrum

Jednou ze spolecnosti u nds, kterd nabizi sestaveni call centra na kli¢ dle pozadavku
zakaznika je O2 Czech Republic. Tato spolecnost je nejvétSim poskytovatelem
telekomunikaénich sluzeb na Ceském trhu a zabyva se i provozem projektovych call
center, v Ceské republice je zaroveii nejvét§im provozovatelem call center. Spole¢nost
02 nabizi prodej i prondjem call center, dle pfani klienta Ize ztidit kompletni call centrum
véetné persondlniho zajiSténi nebo I1ze pronajmout jejich technickou platformu. Obsahem
kompletniho zfizeni této sluzby je navrh call centra, instalace aktivnich prvku, dodavka
feSeni (od telefonnich linek, pfes tustifednu az po CRM). Soucasti je 1 pravidelny a
nepietrzity monitoring a dohled nad systémy. Tato spole¢nost byla zvolena také z divodu
pracovni zkuSenosti autorky prace v jednom z jejich call center.

Ke srovnani naSeho feSeni byla vybrana dvé call centra této spole¢nosti, prvni projektové
call centrum, které je zaroven statni zakdzkou a tedy zfizené na kli¢ dle pozadavku
spolec¢nosti Kapsch. Druhé call centrum je nejvétsi call centrum, které je provozovano

touto spolecnosti.

Call centrum elektronického myta

Prvni projekt, ktery bude porovnan Snavrhem, je telefonické kontaktni centrum
elektronického myta. Toto centrum slouZi jako informacni servis pro uzivatele mytného
systému. Call centrum je v provozu 24 hodin denn¢, 365 dni v roce. Chod centra

obstarava 38 vyskolenych operatort. Tito operatofi umi mluvit v sedmi svétovych
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jazycich, napfiklad v angli¢tiné, némcing, rusting, polstin€, mad’arstin¢ i1 Spanélsting.
Agenti k feseni slozitych dotazi pouzivaji znalostni databazi. Jejich tikolem je také
zpracovani pozadavki prostfednictvim e-mailu, faxu i klasickou postou. Podle manazera
Vlastimila Vyplela se mési¢né v tomto call centru vyiidi kolem 9200 hovort. Primérna
délka trvani jednoho hovoru je pfiblizné 8 minut, 2 minuty potiebuji operatofi na

zpracovani tohoto hovoru.

02 Call centrum v Ostravé

Druhé srovnavané call centrum je nejvétsi call centrum spolecnosti O2 v Ostraveé. Toto
call centrum pecuje o soukromé i malé firemni zékazniky. Hlavni naplni prace operatort
je kromé pée o stalé klienty a navazovani kontaktu s potencionalnimi zakazniky,
telefonni prodej a vymahani pohleddvek. Podle tiskové zpravy vyfidi toto call centrum
asi 5 milionti hovorii ro¢n¢, to je v priméru 400 000 hovorti mésicné, call centrum
obsluhuje pies tisic agent. Skupina 29 operatort, jejiz tkolem je zpracovani reklamaci
konkrétniho produktu, vyfidi okolo 12 000 hovorti mési¢n¢. Primérna délka trvéani

jednoho hovoru jsou 4 minuty, dal$i 4 minuty trva jeho zpracovani.

Navrzené FeSeni (CSI)

Navrzené call centrum slouZi jako technickd podpora zakaznikovi. Operatofi vyfizuji jak
ptichozi, tak i odchozi hovory, soucasti je zaroven pisemna komunikace s klienty. Toto
call centrum je jednorazovy projekt a délka jeho trvani je 5 mésict (unor — ¢erven). Call
centrum obsluhuje 12 operatort pod vedenim jednoho supervizora a team leadera. V dobé
nejvetsi frekvence hovort jich operatofi odbavi primérné 300 za den. V praméru je délka

jednoho hovoru asi 2 minuty a jedna minuta trva jejich zpracovani.
V nasledujici tabulce bude porovnana primérna doba trvani hovoru, primérna doba na

zpracovani (ACW — After Call Work), soucet téchto hodnot nam dda AHT (Average

Handle Time). Cim niz§i doba AHT, tim efektivnéjsi se stava call centrum.
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Tabulka 6: Srovnani AHT

Doba ACW (doba zpracovani | AHT (soucet doby hovoru
Call centrum ) '
hovoru jednoho hovoru) a doby jeho zpracovani)
CC Kapsch |8 2 9
CC v Ostravé | 4 4 8
CC CSI 2 1 3

Zdroj: Vlastni zpracovani

Snizeni doby AHT je jednou ze strategii, na kterou se zaméfime v ¢asti doporuceni.

4.4 Doporuceni

Tato ¢ast prace bude zaméfena na doporuceni nékolika strategii, které vedou ke zlepseni

provozu call center.

441

Snizeni AHT

Primérn4 doba hovoru (Average Handle Time) byva nejcastéjSim a jednim z

nejsnadnéjSich meéfitek efektivnosti dneSnich call center a v praxi existuje nékolik

zpusob, jak tuto dobu zredukovat.

Shromazdéni vSech informaci na zacatku hovoru vede k rychlejSimu vyfeSeni
problému.

Nechat agenty s vysokym AHT, poslechnout si hovory agentti s nizkym AHT, aby
mohli zjistit, jak sniZit dobu jejich hovoru.

Supervizor by m¢l byt vzdy dostupny pomoci svému tymu.

Identifikovat ml€eni uprostied hovort a zjistit, co se d¢je, zda nema agent
napfiiklad potize se systémem.

Ujistit se, Ze maji agenti spravné znalosti, ¢im vice jich maji, tim snadné&jsi je
odpovidat zdkazniklim na jejich dotazy.

Sbirat informace o opakujicich se dotazech a sestavit s tymem seznam casto

opakujicich se otazek a odpovédi na tyto otazky.
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- Zapojit tym a supervizora k vytvareni vyukovych materidlt.

- Pfi zpétném hovoru zdkaznikovi se doporucuje, aby jej provedl stejny agent, se
kterym ptivodné klient mluvil.

- Zpracovani informaci béhem hovoru snizuje ACW (After Call Work).

- Znalostni databaze by méla obsahovat vyhledavac, aby hledani informaci bylo
rychlejsi a snadné;jsi.

- Pokud je nezbytné nutné ml¢eni v prubéhu hovoru, je dobré ho drzet v pozornosti
frazemi jako je naptiklad: ,,Omlouvam se za ¢ekani, jen je nutné aktualizovat Vas
ucet.*

- Zavedeni ndborovych pohovort pies telefon, miize mnohem lépe identifikovat

potenciondlni uchazece a jejich komunika¢ni schopnosti.

4.4.2 Spokojenost operatort

Kli¢em k uspéchu kazdého call centra je spokojeny operator. Protoze spokojeny operator
Znamena spokojeny zakaznik. Prace v call centrech je velmi naro¢nd a pro mnohé
operatory se stava stereotypni, to obvykle vede ke stresu a nc¢kdy 1 k CastéjSim
onemocnéni agentil. Jednim ze zpusobd, jak pfedejit témto negativnim ucinkiim, je ud¢lat
kazdodenni praci v call centru zabavnou. Toto feSeni nemusi byt drahé ani obtizné,
naptiklad pouhé oslavy narozenin, slovni hry nebo bodové ocenéni nejlepsich agenti
muze zménit obycejny den v zaméstnani na zabavu.

Aby byl operator v praci spokojeny, musi vé&fit, Ze je jeho prace cenna a ma smysl.
Kazdého operatora je potieba v jeho praci podporovat a motivovat, at’ uz jde o prodej
produktu nebo sluzby, ¢i o péci 0 zadkaznika. A motivace je kliCem, jak udélat
zam¢estnance v praci  Stastnym.  Vytvofenim  viditelnych  pfilezitosti ke
kariérnimu postupu pracovnika vede nejen ke spokojenosti operatora, ale casto ke
zlepseni jeho dovednosti.

Béhem pracovni zkusenosti v call centru autorka postradala pohyb. Resenim, jak umoznit
operatorum se vice pohybovat po pracovisti a protahnout nohy, obCerstvit se a nechat
odpocinout o¢i od monitoru, by mohlo byt potizeni bezdratovych head seti pro operatory.
Investice do pracovniho prosttedi se vzdy vyplati. Jednou z moZnosti je zafizeni
pracovnich prostor tak, aby pfi pauzach nemuseli vzdy odchéazet z mistnosti, napiiklad

relaxacni zony C€i koutky s pohodlnymi sedackami a barem operatofi jisté oceni. Pracovni

- 46 -



prostiedi by mélo byt zaroven Cisté. Jako dalsi nedostatek v call centru je povazovano
star§i technické vybaveni, nakup novych pocitacti nebo notebookil nejen na pohled zméni
prostiedi, ale operatoii budou mit pocit odmény za jejich praci.

Zvysit spokojenost agenta Ize vytvorenim tymového ducha. Pofadani venkovnich aktivit
mimo pracovni dobu, jako jsou vanoc¢ni vecirky, sportovni akce, posiluje soudrznost
tymu. Pokud se operator neciti jako souc¢ast tymu, ¢asto byva v praci nest’astny, a to vede
ke snizeni pracovni moralky nebo k jeho odchodu z call centra.

Pravidelny trénink je dalSim zptsobem, jak udrzet operatory spokojené a zaroven
motivované, management tim da najevo, ze jim zalezi na jejich pokroku a zlepSeni
dovednosti. Zaroven se nedoporucuje operatorim nastavovat piili§ velké mnozstvi cilt
najednou, to pro n¢ mize byt obtizné a muize to vést k poklesu moralky a nedosazeni cilu.

Cile je dobré nastavovat postupné.

4.4.3 Monitoring

Posledni zkoumanou strategii je kvalita monitoringu. Kontrola hovort neni jen o hledani
problémt a vypotadani se s nimi. Je to 1 o identifikaci a vyzdvihnuti pozitivnich zprav.
Sledovani kvality hovort je nezbytny proces v kazdém call centru, poskytuje pohled na
to, jakou maji klienti zkuSenost s operatory. Pro operatory je dilezité, aby neméli pocit,
Ze se je snazime prichytit, jak délaji svou praci Spatn€. Nejde jen o kritiku agentu,
monitoring by mél byt nedilnou soucasti tréninku a vést ku prospéchu operatort i klientt.
Nasledna zpétna vazba by méla byt objektivni. Bodovaci a vyhodnocovaci systém musi
byt spravedlivy a kazdy operator musi byt schopny dosdhnout pfiméteného skore.
Zéakladem kvalitniho monitoringu je kvalitni vyhodnocujici. Hodnoceni je tak dobré, jako
ten, kdo provadi vyhodnoceni. Pokud je tedy mozné investovat do monitoringu, napiiklad
najmout specidlné vySkoleného pracovnika, zaruc¢ené se to vyplati.

Ty nejlepsi odbaveni hovorti autorka doporucuje ocenit a dat jako piiklad ostatnim
agentim. Odménou pro operatora by mohlo byt vyhodnoceni hovoru jako hovor mésice,

nebo vystaveni certifikatu a zvefejnéni zpravy o nejlep$im hovoru na intranetu.
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5 ZAVER

Tato bakalaiska prace se zabyvala problematikou tykajici se pojmu call centrum na klic.
Prace byla rozdélena na dvé stézejni Casti, teoretickou a praktickou. V teoretické ¢asti
byly vymezeny pojmy, jako jsou telekomunikace, telekomunikaéni sluzby v Ceské
republice, telemarketing, mobilni operator, call centrum a call centrum na kli¢. Dale byla
V teoretické Casti popsana persondlni stranka této problematiky, od vedeni call centra,
V této oblasti. Kazdy operator musi mit dobré komunikacéni schopnosti, ty byly osvétleny
Vv zavéru teoretické prace. Na konec byly ptiblizeny styly vedeni a dalsi pojmy tykajici se
navrhu call center, jako jsou vzdélavani, hodnoceni, kontrola a podéani zpétné vazby.

V praktické ¢asti byl proveden navrh call centra na kli¢ podle zadani zakaznika. Prvnim
krokem navrhu bylo planovani lidskych zdroji, tedy vypocet celkového poctu operatorii
pomoci Erlangova vzorce C a rozvrh smén téchto agentl a nasledny navrh organizacni
struktury. Pfiblizen byl také proces vybéru a tréninku, jak novych, tak stavajicich
operatort. K méfeni vykonnosti operator byli zvoleny 4 klicové ukazatele vykonnosti
(KPI), kvalita zpracovani pozadavku, kvalita hovorii, hodnoceni supervizora a first call
resolution. V ptipadé neplnéni stanovenych ukazatelti vykonnosti operatoru byl sestaven
rozvojovy plan, jak postupovat tak, aby se operator vratil zpét na pozadovanou urover.
Dalsim krokem v navrhu call centra bylo vytvofeni pracovniho prostfedi, vcetné
vybaveni. K provozu call centra je nutné disponovat znalostni databézi, kterd usnadiuje
préci operatord. Zajisténi IT podpory je dalsi diileZity krok v procesu navrhovani, tkolem
IT oddéleni je sprava telefonnich hovorl prostfednictvim Ustfedny a generovani reporti
pomoci softwaru na sledovani hovorti. Na zakladé¢ reportti se bude hodnotit prace vSech
operatort. Ktomu byl vytvofen hodnotici formuldf a sestaveny kritéria hodnoceni.
Posledni ¢asti navrhu byla kalkulace celkovych nakladi, ktera byla rozdélena do néklada
na zfizeni a mési¢nich nakladd na provoz.

Po dokonceni navrhu bylo feSeni navrhu porovnano se dvéma call centry spole¢nosti O2
Czech Republic. Na zakladé tohoto srovnani byly navrhnuty tfi strategie, které prispivaji
ke zlepSeni chodu v call centru. Prvni z nich bylo sniZeni primérné doby hovoru a n€kolik

vvvvvv

navrhu, jak uspokojit operatora, coz vede ke spokojenosti zdkaznika. Posledni strategii
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na vylepseni chodu call centra je sledovani kvality hovor(, tzv. monitoring a nékolik
podnéta, jak zvysit jeho kvalitu.

Vysledkem této prace bylo na zaklad¢ teoretickych vychodisek a pracovni zkuSenosti
autorky navrhnout call centrum piesné podle pozadavku zakaznika tak, aby se vyrovnalo
konkurené¢nim firmdm. Béhem prace v call centru a vypracovani této bakalarské prace
autorka dospéla ke tfem strategiim ptispivajicim ke zlepSeni provozu, které by doporucila

porovnavanym call centrim.
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