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Souhrn

Tato bakalafské prace byla zamétena na analyzu systému hromadné obsluhy zakaznikt
slovenské linky call centra spoleénosti CEZ Zakaznické sluZby, s.r.o. Cilem této prace
bylo navrhnout optimalizaci tohoto systému v souvislosti s nabidkou nové produktové
fady, kterd s sebou nutn¢ nese prodlouzeni ¢asti obsluhy. Na zaklad¢ analyzy soucasného
stavu systému bylo posouzeno, ktery z pouzitych scénari se jevi jako nejefektivngjsi.
Navrzené feSeni respektuje pozadavky tak, aby byli spokojeni zdkaznici s ¢ekaci dobou,
ale i provozovatel slovenské linky s naklady na jeji provoz.

Prace je rozdelena na dvé Casti. V prvni Casti je teoreticky popsan systém hromadné
obsluhy zakaznikt, jeho struktura, charakteristiky a metody feSeni teorie front. V druhé
¢asti bylo vyuzito téchto teoretickych poznatkl v praxi. Na zdklad¢ vypoctenych hodnot
bylo zjisténo, ze nova produktovd fada miize byt nabidnuta kazdému volajicimu
zakaznikovi, aniz by to zptisobilo néjaké vaznéjsi provozni problémy.

V ramci optimalizace provoznich nakladd bylo v zavéru navrzeno nekolik fesSeni.

Klic¢ova slova: Fronta, analyza, doba obsluhy (AHT), kanal obsluhy, zdkaznik, nova

produktova tada, systém hromadné obsluhy.

Cil prace a metodika

Cile préace byly stanoveny takto:

1)) Vyfesit problém s nabizenim nové produktové fady zakaznikiim slovenské linky na

call centru skupiny CEZ, které s sebou nese prodlouzeni doby obsluhy.

2.) Na zaklad¢ analyzy soucasného stavu systému posoudit, ktery z pouzitych scénait

se jevi jako nejefektivngjsi.

3.) Najit optimalni feseni tak, aby se snoubila spokojenost zakaznikii s optimalnimi

naklady na provozovani slovenské linky.

Prace je rozdélena do dvou hlavnich casti — teoretické a praktické. V teoretické ¢asti
je popsan systém hromadné obsluhy zakaznikt, jeho struktura a charakteristiky, metody
feSeni teorie front.

V praktické ¢asti je struén€ popsan a analyzovan soucasny systém hromadné obsluhy

na call centru skupiny CEZ — slovenska linka. Vyhodnoceni je provedeno diky datim



ziskanym z call centra skupiny CEZ. I operatofi na slovenské lince call centra musi plnit
stanovené¢ cile, které jsou zaméfeny na nabidku nové produktové tady, a proto je v této
praci vytvoreno nékolik jednotlivych scénait nabidky. Tyto scénafe jsou vyhodnoceny
analytickymi metodami a vzajemné porovnany S cilem zjistit, kdy je nabidka optimalni.
Analytické metody dostaly pfednost pted simula¢nimi z n¢kolika divoda. Simulacni
metody jsou mnohem slozitéjsi a také nakladnéjsi. V tomto piipad€ se na zakladé indicii
z call centra skupiny CEZ ur¢il model, kterym budeme fesit problém — prodlouzeni doby
obsluhy v ptipad¢ nabidky nové produktové fady. Model nam pomohla urcit
tzv. Kendallova klasifikace systémti hromadné obsluhy, v tomto ptipad¢ se jedna o
model M/M/c/oo/o/FIFO. Jde o exponencialni rozdéleni intervali mezi vstupy,
Poissonovo rozdéleni poctu jednotek, které vstoupi do systému za 1 hodinu. Je zde vice
kanalti obsluhy, které jsou homogenni, protoze vSichni operatofi fesi stejné pozadavky.
Zdroj vstupujicich jednotek je nekone¢ny vzhledem k dostate¢nému poctu potencialnich
zakaznikd. Pokud zavolé vice zakazniki, nez je obsluznych kanald, tvofi se fronta. Tato
fronta je v tzv. rezimu FIFO, takze obsluhovan je nejdiive ten zakaznik, ktery jako prvni
zavolal na zakaznickou linku. Poté byly dosazenim =zéakladnich prvkt systému

do odvozenych vzorct ziskany podrobné charakteristiky sytému.

Vysledky a doporuceni

Diky datiim, ziskanym z call centra skupiny CEZ, bylo mozné objektivné zanalyzovat
soucasny stav a ten porovnat s jednotlivymi scénafi nabidky nové produktové fady.

Zhodnocenim soucasného stavu bylo zjisténo, ze nejvyssi vytizenost je v dobé od
8:00 — 10:00, kdy jsou zakaznici obsluhovani pouze Sesti operatory. Hodnoty dosahovaly
maximalné 56%. Naopak nejmensi vytiZzenost je v poslednich tfech hodinach obsluhy,
kdy postupné z 33% klesa az na 22%. Nabizi se n€kolik feSeni. Aby se vytizenost ptilis
nelisila, dvéma operatorim, ktefi kon¢i sménu v 18:00 posunout zacatek smény na 8:00,
¢imz dosdhneme toho, ze do 10:00 se vytizenost sniZi a naopak po 16:00 se zvysi.
V piipadé, ze bychom pozadovali vytizenost vyssi, nasadit celkové o 2 az 3 operatory
méneé. Tim by se sniZily ndklady na mzdu pracovnikii. Pokud bychom uvazovali,
Zze prumérnd mésicni mzda jednoho operatora muize Cinit 20.000,- K¢ hrubého, tak
Vv ptipad¢€, ze budeme mit o 3 operatory mén¢, mohou se jen mzdové naklady spojené

se vSemi povinnymi odvody snizit o téméf 1 milion korun za rok, coz jisté neni



zanedbatelna Castka. Tretim feSenim je inspirovat se na sesterské lince, ktera obsluhuje
tuzemské zédkazniky a nasadit do provozu tzv. systtm MCR (Multi Channel Routing). Je
to jeden z produktu jiz zminovaného telefonniho systému Genesys, ktery umoziuje zvysit
vytizenost a efektivitu operatorti tim, ze v piipadé, kdy neni v hlasové fronté zadny
zakaznik, pfidéli operatorovi nékterou z nehlasovych interakci (e-mail, fax,
korespondence). Nabizi se otazka, pokud by operator v jednu chvili zpracovaval napf. e-
mail a jiny z operatortt by nebyl volny k pfijeti hovoru, zda se bude navySovat doba
stravena zakaznikem ve fronté. I na tuto situaci systém Genesys pamatuje a umoznuje
pomoci tzv. CR (Capacity Rules) poslat v okamziku piichodu dal$iho hovoru na linku
operatorovi pracujicimu na e-mailu pravé tento hovor. Operator rozpracovany e-mail
dokon¢i poté, co hovor vytidi. To je dal$i z moznosti, jak navysit vytizenost systému.
Vzhledem Kk tomu, ze i zde je tfeba dvou operatorti na zpracovani denniho objemu téchto
interakci, se tato moznost jevi velmi realisticky. I za cenu vstupnich nakladi by se to do
budoucna mélo vyplatit.

Z porovnani jednotlivych scénafit nabidky nové produktové fady jednoznacné
vyplyva, Ze tuto produktovou fadu miizeme nabidnout v hovoru kazdému zakaznikovi,
protoze nejvyssi dosazend vytizenost byla hned prvni hodinu provozu obsluzné linky na
hodnoté lehce piesahujici 71%. To by mél systém zvladnout bez vétsich potizi. Pokud by
preci jen vznikaly vétsi fronty, je v zaloze jesté¢ jedno feSeni, které je také nckdy
vyuzivano na Ceské lince a to nasazeni tzv. VCB (Voice Call Back). Tento systém nabizi
zakaznikovi, v pfipadé¢, Ze jeho Cekaci doba ve fronté pfesdhne urcitou dobu, moZnost
zpétného kontaktovani zdkaznika operatorem, kterému je tato interakce ptid€lena.
Zuvedeného je urCité mozné nalézt néjaké kompromisni fteSeni tak, aby doSlo
K rovnovaze mezi vytizenosti operatorQ, a tim sniZeni nakladl a spokojenosti volajicich
zakazniki.

V posledni dob& se 1 ve vefejné spravé piistupuje k zavadéni novych technologii
a novych forem komunikace s klienty. Novy zptusob komunikace — call centrum zavedly
v poslednich letech instituce jako Ceska sprava socidlniho zabezpeeni, Ministerstvo
vnitra a Ministerstvo prace a socidlnich véci. Vzhledem k nar@stajicimu trendu zvySovani
kvality obsluhy, efektivnosti a Gc¢innosti poskytovanych sluzeb a optimalizaci ndklada,
muze mit i pro vefejny sektor podobnd analyza systémt hromadné obsluhy inspirujici

charakter.
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