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Vyuzitelnost vysledki prace v teorii (v praxi)

Diléi pfripominky a naméty:
Kalkulace nakladti na call centrum obsahuje detaily tykajici se mzdovych nakladi, ale jiz neobsahuje
naklady na koupi ¢i najem budovy, vybaveni (krom¢ PC), udrzbu ¢i telekomunikace. U zadani

zakazky, jez autorka v praci uvadi, neni specifikovano, na jakych zakladech byla stanovena pravé tato
data.

Celkové posouzeni prace a zdivodnéni vysledné znamky:

Prace ptredklada teoreticky zéklad pro feSené téma call centra. Autorka uvadi teorii, jeZ se tyka
telekomunikacnich sluzeb, telemarketingu a mobilnich operator(. Dale jsou popsana call centra, jejich
vztah K podniku, rozdéleni dle umisténi a dle nabizenych sluzeb. V praci je uveden vzorec, ktery
umoziuje stanoveni poctu pracovniki v call centru. Teoretickd ¢ast obsahuje popis jednotlivych
pracovnich pozic, jejich charakteristiky. Prace se okrajové zabyva komunikaci a typy otazek, jez se
pouzivaji v kazdodenni praxi operatora. Prakticka cast prace se zabyva navrhem call centra pro
Ceskou $kolni inspekci, uvadi predpokladané vytizeni linky, vypodet podtu zaméstnancii, planovani
jejich pracovni doby. Hodnoceni kvality provadénych rozhovort je klicovou aktivitou, na kterou je
Vv planovani téZ pamatovano. Zavérem je v praci uvedena kalkulace nakladt na ziizeni i provoz call



centra. Motivace a spokojenost operatori je zakladem tspésného call centra, proto je ukdzan hodnotici
formuléf, na jehoz zéklad¢ jsou vyplaceny prémie jednotlivym zaméstnanctim.
Stanovené cile bakalatské prace byly naplnény.

Otazky k obhajobé:
1. Na strané 38 je uveden hodnotici formulaf, jak se stanovuji standardy pro hodnoceni kvality
hovort u jednotlivych manazert?
2. Pii volani operatorovi je vétSinou sdélena informace o monitorovani hovoru, znate podil
hovort, které volajici ukon¢i?
Praci doporucuji k obhajobé.

Navrzena vysledna znamka: C - velmi dobi‘e
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