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Analyza systému hromadné obsluhy zdkazniki ve vybrané

spoleCnosti

Analysis of system of customer service in selected company

Souhrn

Tato bakalafské prace byla zamétena na analyzu systému hromadné obsluhy zakaznikt
slovenské linky call centra spole¢nosti CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. Cilem této prace
bylo navrhnout optimalizaci tohoto systému v souvislosti s nabidkou nové produktové
fady, ktera s sebou nutn¢ nese prodlouzeni ¢asti obsluhy. Na zaklad¢ analyzy soucasného
stavu systému bylo posouzeno, ktery z pouzitych scénaii se jevi jako nejefektivngjsi.
Navrzené feSeni respektuje pozadavky tak, aby byli spokojeni zakaznici s ¢ekaci dobou,
ale 1 provozovatel slovenské linky s néklady na jeji provoz.

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

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

Summary

This thesis focuses on the analysis of the customer service system on the sloavakian
line in the call center of CEZ Customer Services Ltd. The aim of this study was to propose
the optimization of the system in connection with a new product line that necessarily an
extension of the average handling time. Based on the analysis of the current system, the
aim of the thesis is to assess which of the scenarios will be most effective and then to find
the optimal solution to balance customer satisfaction with waiting time and the cost of
running the slovakian line.

The work is divided into two parts . In the first part there is theoreticaly discribed the

system of customer service, its structure, characteristics and queuing theory methods. In



the second part these theories were used in practice . Based on the calculations it was
found that the new product line can be offered to each customer who calls the line without
causing any serious operational problems .

In conclusion there were several solutions proposed to minimise operational costs.

Klicova slova: Fronta, analyza, doba obsluhy (AHT), kanal obsluhy, zdkaznik, nova
produktova fada, systém hromadné obsluhy.
Keywords: Queue , analysis, service time (AHT) , service channel, customers, new

product line , system of customer service.



Obsah

) 61 IO 9
2 Cil prace a MetOdiKa............cooovviiiiiiiiiii i 10
B B O 1 1 o) Lo OSSOSO SOURPPPRRUPRN 10
2.2 MEtOdiKa PIACE ......veviiniiiiiiiiie e 10

3 LAtEIraArIE FES@ISE ... ..o ieieiieiii ettt ettt ettt e bt nae e b rneene e 11
3.1 Struktura systému hromadné obsluhy...........cccoooiiiiiiiiii 11
3101 ZAKAZNTK ... 13
3.1.2 Zdro] POZadavKil ......ccoiuviiiiiiiiiieeiiie s 13
3.1.3 Pfichod poZadavkll dO SYStEMUL.........cciiiiiiiiiiiieieee e 14
3.1.4 Kanal OBSIUNY .....ocoviiiiiiic e 15
3.1.5 Pocet a uspotadani obsluznych linek (kanali obsluhy) .........ccccooiiiiiiiniinnnn. 15
3.1.6 Pravidla pro vstup do 0bSIUNY ........cccooviiiiiicecc e 17
3.1.7 VYStup Z ODSIUNY .o 20

3.2 Klasifikace modeltt hromadné obsluhy.............ccoiiiiiiiii 21
3.2 L MOl MIMI L. 22
3.2.2 MOTEI MIIMI/C ..o 22

3.3 Call CENEIUM ... 23
3.3.1 Déleni call center, vybaveni a parametry...........cccooverivieiicieiieesec e 23
3.3.2 Operatofi call CEeNtIa........ccuiiiiiiiiiiiiici e 26

4 PHPAdOVA SEUAIL ..o 27
4.1 MOACIOVA STTUACE ....vee ettt ettt ettt et e et e e e nbb e e s nn e e e nneas 28
4.2 VSEUPNT dALA ..o 28
4.3 S0UCASNY STAV .....viiiiiiiic i 29
4.4 Hodnoceni pouZitych SCENATT ........ccvvviiiiiiiiiiicic e 31

S ZLAVEY ..o ettt be e reeenae e 37
B SEZNAM HTEIALUTY ... bbb bbb 39
7 Seznam obrazkii a tabuleK ... 40
B PFIIONY ...t 41



1 Uvod

Kazdy z nés se v bézném zivoté pravidelné setkavd se systémy hromadné obsluhy.
Muze se jednat o osobni jednani napi. v obchodech, nemocnicich nebo na postach
a ufadech, ale také pii komunikaci s dodavateli rizného druhu sluZzeb, bankami nebo
pojistovnami prostiednictvim e-mailu, webovych stranek nebo telefonicky. Stale Castéji je
mozné komunikovat bezkontaktni formou i s organy statni spravy a samospravy.

Teorie hromadné obsluhy se snazi v ur¢itém systému dosdhnout co nejlepsiho vyuziti
Casu tak, aby pozadavky prvka systému (tedy zakaznikli) byly pokud mozno pribézné
vyfizovany a aby zaroven byly vyuzity vSechny kanaly obsluhy a nedochazelo
ke zbyte¢nym prostojum. S rychlym rozvojem telekomunikacnich technologii nartista
I potieba analyzy obsluznych systémd.

Jako zaméstnanec spoleénosti CEZ Zéakaznické sluzby, s.r.o. se autor s problematikou
systémii hromadné obsluhy setkdva denn&. Call centrum spolecnosti CEZ Zakaznické
sluzby, s.r.o. vytizuje veskeré kontakty zakaznikd hromadné obsluhy, vyjma osobnich.
Jednd se o kontakty prostfednictvim telefonu, faxu, e-mailu, pisemnou korespondenci
a internetovou komunikaci tykajici se dodavky elekttiny. Cilem je komplexni feSeni
pozadavkl zdkaznika jiz pfi prvnim kontaktu, profesiondlni pfistup pracovniki, jejich
tymova prace a neustalé zvySovani kvality poskytovanych sluZzeb. Spolec¢nost vénuje
pozornost odbornému Skoleni operatord, aby byli schopni rychle a srozumitelné
zodpoveédét veskeré dotazy zdkaznikid. Veskeré hovory jsou monitorovany, tak aby bylo
mozné zjistit, zda operatofi postupovali spravné€. Zaznamy hovorl jsou zaroven pravidelné
kontrolovéany, aby byla zjiSténa kvalita komunikace jednotlivych operatort se zakazniky.

Diikladna analyza systému hromadné obsluhy v call centru CEZ Zakaznické sluzby,
s.r.0. je nutnd nejen pro bézny denni provoz, ale ptfedevSim pro situace, ve kterych se
nasledkem riznych udalosti jako sné¢hové kalamity, prudké boutky apod. rapidné zvySuje
pocet pozadavkll zdkaznikl. I v takovych situacich zékaznici ocekavaji, ze budou co
nejrychleji obslouzeni. Jedna-li se o vypadky dodavky elekttiny trvajici delsi dobu, miize
dochazet 1 ke konfliktnim situacim. Zamem spolecnosti je vyhovét pozadavkim
zakaznikl co nejrychleji a kvalitné. Zaroven je vSak nutné sledovat i ekonomické hledisko,

pfedevsim naklady v personalni oblasti.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cile prace byly stanoveny takto: 1) Vyfesit problém s nabizenim nové produktové fady
zdkazniktim slovenské linky na call centru skupiny CEZ, které s sebou nese prodlouzeni
doby obsluhy. 2) Na zakladé analyzy souc¢asného stavu systému posoudit, ktery
z pouzitych scénafi se jevi jako nejefektivnéjsi. 3) Najit optimalni feSeni tak, aby se

snoubila spokojenost zdkaznikll s optimalnimi naklady na provozovani slovenské linky.

2.2 Metodika prace

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

V praktické €asti je struéné popsan a analyzovan soucasny systém hromadné obsluhy
na call centru skupiny CEZ — slovenské 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 fady, a proto je v této
praci vytvoreno n€kolik jednotlivych scénait nabidky. Tyto scénafe jsou vyhodnoceny
analytickymi metodami a vzajemné porovnany s cilem zjistit, kdy je nabidka optimalni.

Analytické metody dostaly ptednost pted simulacnimi z n¢kolika diivodl. Simulaéni
z call centra skupiny CEZ uréil model, kterym budeme fesit problém — prodlouzeni doby
obsluhy v pfipadé nabidky nové produktové ftady. Model nam pomohla uréit
tzv. Kendallova klasifikace systémti hromadné obsluhy, v tomto ptipad¢ se jedna o model
M/M/c/oo/o/FIFO. Jde o exponencialni rozdéleni intervald mezi vstupy, Poissonovo
rozdéleni poctu jednotek, které vstoupi do systému za 1 hodinu. Je zde vice kanalii
obsluhy, které jsou homogenni, protoze vSichni operatofi fesi stejné pozadavky. Zdroj
vstupujicich jednotek je nekone¢ny vzhledem k dostatecnému poctu potencidlnich
zakaznikl. Pokud zavolé vice zdkaznikl, neZ je obsluznych kanald, tvofi se fronta. Tato
fronta je v tzv. rezimu FIFO, takze obsluhovan je nejdfive ten zékaznik, ktery jako prvni
zavolal na zékaznickou linku. Poté byly dosazenim zakladnich prvka systému

do odvozenych vzorcu ziskany podrobné charakteristiky sytému.
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3 Literarni reSerse

Teorie hromadné obsluhy je soucasti aplikované matematiky, kterd zkouma cinnost
systému (objektl, zafizeni, soustav), v nichz se opakované¢ vyskytuji pozadavky vykonat
posloupnost homogennich operaci. Prvky téchto systémti maji charakter zakaznik —
obsluha, pfi¢emz tyto pojmy je tieba chapat velmi Siroce. (Subrt a kol., 2011).

Teorie front se zacala rozvijet na zaCatku 20. stoleti, kdy dansky matematik Agner
Krarup Erlang zacal tuto problematiku hloubéji studovat. V roce 1909 vydal knihu
zabyvajici se problémy s c¢ekanim na telefonnich centralach. Vychazel hlavné z teorie
pravdépodobnosti, kterou poprvé pouzil rusky matematik Andrej Andrejevic Markov.
O dalsi rozvoj modelti hromadné obsluhy se zaslouzili dalsi rusti matematici Kolmogorov
a Chin¢in, v Némecku Pollaczek nebo v USA Fry a Molina. Po druhé svétové valce
se teorii hromadné obsluhy zacalo zabyvat vice matematikii po celém svéte. Vyvoj teorie
front vSak byl relativné pomaly, jelikoz vétSina praci se zabyvala pfedevsim analytickou
¢asti systému obsluhy. V praxi jsou potieba spiSe simula¢ni metody. (HuSek, Manas, 1989)

Popis systému hromadné obsluhy je potieba nejdiive popsat matematickym modelem.
K tomuto popsani je nutno si definovat zakladni prvky systému. V systémech hromadné
systému a druhym je samotné obsluha vstupniho toku pozadavki. Cilem teorie hromadné
obsluhy je, aby se v jednotlivych ptipadech netvoftily v systému fronty a zaroven by nebylo
vhodné, kdyby jednotky obsluhy byly po vétSinu Casu nevyuzity. VétSinou maji modely
hromadné obsluhy stochasticky (pravdépodobnostni) charakter. Deterministicky charakter

se v téchto modelech objevuje jen velmi ziidka. (Uncovsky, 1980)

3.1 Struktura systému hromadné obsluhy

V praxi je systémem hromadné obsluhy napi. obchod, kadefnictvi, autoservis, balici
linka 1 fronta vozidel pied kiizovatkou nebo letadel pted pristavaci plochou.

Vstupujici pozadavky (zékaznici) vytvaieji vstupni potok. Po vstupu do systému je
pozadavek bud’ ochotny cekat potfebnou dobu, nebo odchazi neobslouzen. Typické je,
ze potiebna cekaci doba zéavisi na ostatnich zékaznicich, ktefi pfisli dfive, a na zatizeni

obsluzného systému. Pocet zakaznikii je popsan celymi nezdpornymi Cisly, zatimco Casové
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udaje, jako je okamzik vstupu do systému nebo doba obsluhy, mohou nabyvat nezapornych
realnych Cisel, tj. jedna se o modely ve spojitém Case.

Obsluzny systém pracuje nerovnomérng, a to bud’ proto, ze pozadavky na obsluhu
vstupuji do systému nepravidelné, nebo trvani doby obsluhy ma velkou variabilitu.
Z uvedenych divodl se u jedné linky obsluhy casto nachédzi vice nez jeden pozadavek
(zékaznik). Protoze ptredpokladdme, ze soucasn¢ muze byt obsluhovan pouze jeden
pozadavek, ostatni museji na obsluhu ¢ekat a tak se tvoti fronty. V ptipad¢, ze v systému
neni zadny pozadavek na obsluhu, systém obsluhy nepracuje a je ve stavu prostoje. Mame-
li analyzovat takové systémy, potfebujeme popsat nepravidelnosti v provozu pomoci
pravdépodobnostnich charakteristik. Proto teorie hromadné obsluhy vyuziva teorii
pravdépodobnosti, matematickou statistiku, teorii nahodnych procesi a toki. Pted
analyzou systémt hromadné obsluhy je tfeba popsat strukturu systému a jeho komponenty.

(Subrt a kol., 2011)

Obr. & 1 - Slozky systému hromadné obsluhy (Subrt a kol., 2011)

12



systém obsluZné linky pozadavky
samoobsluha pokladny, voziky zdkaznici
posta prepazky zékaznici
konzultace uditel studenti
benzinova pumpa stojany, mycka automobily
hotel pokoje, lizka navstévnici
pocitac procesor Glohy
nemocnice 1ékaii, ltzka, sal pacienti
vefejna doprava autobusy, tramvaje | cestujici
soud soudci, ufednici ptipady
dilna opravar stroje
tovarna dilny, stroje, d€lnici | vyrobky

Tab. ¢. 1 - Systémy hromadné obsluhy (Dlouhy, Fabry, Kuncova, 2005)

3.1.1 Zakaznik

Zakaznik (jednotka, prvek, pozadavek) ptedstavuje pasivni prvek systému, pozadujici
obsluhu. Dillezitou vlastnosti zdkaznik je jejich chovani ve fronté, jejich trpélivost
pii Cekani na obsluhu. Mira netrpélivosti jednotky je vyjadiena délkou ochoty jednotky
Cekat ve front€ na obsluhu. RozliSujeme jednotky trpélivé a netrpélivé (i s nulovou délkou
trpélivosti). Pokud by jednotka musela cekat déle, nez je jeji mira trpélivosti, ze systému

odchazi neobslouzena. (Subrt a kol., 2011)

3.1.2 Zdroj pozadavki

Zdroj pozadavku je skupina lidi (nebo jinych nositelli pozadavku), ze které pochazi
potencialni zakaznik vstupujici do systému s pranim byt obslouzen. Mize byt jeden nebo
vice zdroju, které jsou koneéné nebo nekonecné. V piipade, ze zdroj je nekonecny (pocet
zékazniki v ur€itém obchod¢ je sice teoreticky omezeny poctem obyvatel ve meésté,
ale tento pocet je tak vysoky, Ze takovy zdroj povazujeme za nekoneény), pak na pocet

potencidlnich zdkaznikli nemd vliv pocet zakaznikl, ktefi cekaji nebo jsou obsluhovani.
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V ptipadé malych omezenych zdroji se pocet potencidlnich pozadavkli zmensuje v ptipadé
ptetizeni obsluzného systému o jednotky, které ¢ekaji na obsluhu.

Otevireny systém hromadné obsluhy je systém, jehoz zdroj obsahuje nekonecné
mnoho jednotek a jednotky se po ukonceni obsluhy zpét do zdroje nevraceji. Uzavieny
systém je naopak systém s koneénym poctem jednotek ve zdroji. Jednotky se po ukonceni

obsluhy vraceji zpét do zdroje. (Subrt a kol., 2011)

Cekaci prostor — misto po piichodu do systému, v kterém zalaznici &ekaji na obsluhu.
a) Nulovy — c¢ekaci prostor neni zadny, v podstaté nemize vzniknout systém
hromadné obsluhy.
b) Nenulovy — Ize jesté rozd¢€lit na nenulovy omezeny nebo nenulovy neomezeny.
Nenulovy omezeny je omezen uréitym poctem lidi, kteti mohou ¢ekat ve fronté na
obsluhu. Nenulovy neomezeny je naptiklad v bankach, kam se vejde v podstaté

neomezené zakazniku. (Zizka, 2003)

3.1.3 Prichod pozadavkii do systému

Jednotky vstupuji do systému ze zdroje v pevnych nebo nahodnych ¢asovych
okamzicich. Proces vstupu jednotek se nazyva vstupni potok. Jsou-li okamziky vstupu
pevné, deterministické, jedna se o potok regularni. Pfi ndhodném vstupu se vstupni potok
nazyva podle typu rozdéleni pravdépodobnosti, napt. Poissonovsky. Piichody pozadavki
popisujeme bud’ pomoci intenzity vstupu (1), coz je pocet pozadavki, které do systému
vstoupi za jednotku ¢asu, nebo pomoci intervalti mezi ptichody Xy, coZ je ¢as mezi dvéma
po sob¢ nasledujicimi ptichody.

Predpokladame, ze vstup jednotek je ordinarni, tj. ze v kazdém Casovém okamziku
vstupuje do systétmu pravé jedna jednotka. Pokud jednotky vstupuji ve skupinach
(davkach), mizeme tuto skupinu povaZovat za jednu jednotku nebo pocitdme s nekonecné
malymi intervaly vstupu.

Vstupni (i vystupni) potok jednotek mize byt:
» regularni, jestlize okamziky vstupi (vystuptl) jednotek do systému jsou

deterministické
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> ndhodny, jestlize jednotky prichazeji (odchézeji) v ndhodnych intervalech. (Subrt
a kol., 2011)

3.1.4 Kanal obsluhy

Kanal obsluhy je mistem obsluhy, je to aktivni prvek systému obsluhujiciho zédkazniky.
Systémy hromadné obsluhy jsou charakterizovany poctem kandlli obsluhy, rychlosti
obsluhy a pfipadné¢ poruchami v ¢innosti kanali obsluhy. Rychlost obsluhy je
charakterizovana intenzitou obsluhy (@), coz je primérmny pocet jednotek, které obslouzi
kanal obsluhy za konstantni ¢asovou jednotku. Doba obsluhy (Ts) je doba, za kterou linka
obslouzi jednoho zakaznika. MuZe byt pevna (deterministickd) nebo nahodna. (Subrt

a kol., 2011)

3.1.5 Pocet a usporadani obsluznych linek (kanali obsluhy)

vvvvvv

s vice kanaly obsluhy, které mohou byt rizn€ uspotadané, specializované, nestejné rychlé.
Kanély obsluhy mohou byt homogenni nebo nehomogenni. Jsou-li kanaly obsluhy
homogenni, mtize byt jednotka obslouzena kterymkoliv z nich.

Paralelni usporadani je takové uspotadani, kdy je vedle sebe nc¢kolik homogennich
linek, tj. linek poskytujicich stejné sluzby. Zalezi na tom, zda se vytvaii jedna spolecna
fronta — systémy s jednou frontou — nebo vice front — systémy s vice frontami. Sériové
uspofadani je usporadani ,,za sebou™ a poZadavek musi projit postupné nékolik kanalt

obsluhy. (Subrt a kol., 2011)
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Usporadani linek:

a) Samostatna obsluZna linka

obsluzna linka

ptichod odchod
do systému . ze systému

fronta pozadavka

Obr. ¢. 2 — Samostatna obsluzna linka (Jablonsky, 2007)

b) Paralelni
obsluzné linky
ptichod odchod
do systému ze systému
fronta pozadavka .

Obr. ¢&. 3 — Paralelni uspotadani s jednou frontou (Jablonsky, 2007)

fronty pozadavki obsluzné linky

.—

ze systému
@ .

Obr. ¢. 4 — Paralelni uspotadani s vice frontami (Jablonsky, 2007)
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¢) Sériové

obsluzné linky

piichod odchod
— Q@ - @=U-0——
do systému ze systému
fronta pozadavki

Obr. €. 5 — Sériové usporadani s dvéma obsluznymi linkami (Jablonsky, 2007)

3.1.6 Pravidla pro vstup do obsluhy

Jednotky jsou obsluhovany podle urcitych pravidel danych jejich prioritou, tj. pofadim
pfi vybéru do obsluhy. Jsou to pravidla, podle kterych jsou Eekajici jednotky vybirany
z fronty do obsluhy. (Subrt a kol., 2011)

Frontovy rezim se déli:
FIFO (first in — first out) — ktery pozadavek vstoupi do fronty jako prvni, ten ji jako prvni

opousti. (Démeov4, Berankova, 2004)

Prichod
pozadavku
do fronty
Fronta
Odchod
pozadavki
do obsluhy

Obr. ¢. 6 — Usporadani fronty FIFO (Prazsky, 2012)
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LIFO (last in — first out) — opak FIFO, do obsluhy jde prvni ten, kdo pfisel jako posledni.

(Démeova, Berankova, 2004)

9

Prichod \I/ Odched
pozadavku poZadavkd
do fronty do obsluhy

O
O

Fronta

Obr. €. 7 — Usporadani fronty LIFO (Prazsky, 2012)

SIRO (selection in random order) — nahodny vybér. (Domeova, Berankova, 2004)

>
Prichod Odchod
pozadavku pozadavkd
do fronty do obsluhy

|

@O
°0 @
S

Fronta

Obr. ¢. 8 — Usporadani fronty SIRO (Prazsky, 2012)
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PRI (priority) — na fad¢ je takovy zakaznik, ktery ma nejvyssi prioritu. (Démeova,
Berankova, 2004)

Prichod
poZadavku
do fronty

@ @ Fronta
@O ®
@@ ®
| Odchod
pozadavki
‘ do obsluhy

>

Obr. €. 9 — Usporadani fronty PRI (Prazsky, 2012)

Nejcastéjsi zptsob vybéru pozadavka z fronty je FIFO — v béZzném dennim Zivoté je
povazovan za nejspravedlivéj$i. V udrzbé vSak uplatiiujeme systém s prioritami — nejdiive
odstraiujeme poruchy na dualezitych mistech, jejichZz chod je napt. Zivotn€ dulezity
pro ostatni zafizeni, v nemocnici jsou prednostn¢ obsluhovéni pacienti, jejichz zivot je
ohroZen apod. Nalezneme 1 piiklady systému LIFO — ve skladé, kde jsou palety materialu

stohovany na sob¢, je zpracovan nejdiive material z vrchni, nejpozdéji uskladnéné vrstvy.

(Gros, 2003)
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Chovani ve fronté miite byt:
a) Absolutné netrpélivé — Kdyz pozadavek pfijde do systému a uvidi, Ze vSechny kanaly

obsluhy jsou obsazeny, bez ¢ekani ihned opusti systém.

b) Bez netrpélivosti — Pozadavek po ptichodu ¢eka na obsluhu bez ohledu na to, jak dlouha

je fronta pfed nim.

c) Casteéné netrpélivé — Pozadavek je ochoten ¢ekat ve fronté jen uréitou dobu. Pokud do

té doby nebude obslouZen, ze systému odchazi. (Zizka, 2003)

3.1.7 Vystup z obsluhy

Obslouzené jednotky, které opoustéji kanal obsluhy, vytvaieji opét nahodny potok
jednotek, vystupni potok. Vystupni potok je posloupnost okamziku, ve kterych jednotky
opoustéji systém po ukonceni obsluhy; zpravidla to jsou pravé okamziky ukonceni obsluhy
jednotek v kanalech obsluhy.

Tento potok muze byt vstupnim potokem do jiného kandlu obsluhy (u sériovych
systémtl). Vstupujici potok mize byt n€kdy zavisly na vystupnim potoku, napt. piijimani
pacienti do nemocnice v ur¢ité mife zavisi na po€tu uvolnénych liZek. V uzavienych

systémech se vystupujici pozadavky stavaji vstupujicimi. (Subrt a kol., 2011)
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3.2 Klasifikace modeli hromadné obsluhy

Podle zakladnich charakteristik jsou modely hromadné obsluhy jednotnym zplsobem
klasifikovany. Pavodni trojmistnou klasifikaci zavedl Anglican D. G. Kendall a proto
se vzilo pojmenovani Kendallova klasifikace, 1 kdyz byla pozdé¢ji o dalsi 3 parametry
rozsifena. Obecné se pouZiva posloupnost Sesti symbolti: A/B/C/D/E/F. (Subrt a kol.,
2011)

Symbol | Vyznam Miize obsahovat

A Typ pravdépodobnostniho M - markovsky vstup, tj. exponencialni
rozdéleni intervali mezi vstupy | rozdé€leni intervalti mezi vstupy,
pozadavkl do systému Poissonovo rozdéleni poctu jednotek,

které vstoupily za jednotku Casu

Ek - Erlangovo rozdéleni intervald
mezi vstupy pozadavkil

D - pravidelné vstupy pozadavki

G - obecny pftipad, jakékoliv rozd¢leni

B Typ pravdépodobnostniho M - markovska obsluha
rozd¢leni doby trvani obsluhy Ek - Erlangovo rozdéleni doby trvani
obsluhy

D - konstantni doba obsluhy
G - jakékoliv rozdéleni trvani obsluhy

C Pocet paralelnich obsluznych
linek 1,2, ... (celé kladné Cislo)

D Kapacita systému hromadné Cel¢ kladné ¢islo, pokud neni omezena,
obsluhy tj. mista v obsluze a ve | uziva se symbol o
fronté

E Pocetnost zdroje pozadavkl Cel¢ kladné ¢islo nebo oo

F Rezim fronty FIFO, LIFO, PRI, SIRO

Tab &. 2 - Kendallova klasifikace systémi hromadné obsluhy (Subrt a kol., 2011)
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3.2.1 Model M/M/1

vvvvv

- S jednim obsluznym zatizenim

- jedna se o otevieny systém, tzn. zdroj pozadavki je neomezeny

- velikost fronty neni nijak omezena

- vSechny pozadavky trpélivé ve fronté Cekaji na obsluhu, i kdyz nedostacuje
kapacita obsluzného zatizeni

- pozadavky postupuji do obsluhy v ptfirozeném potadi (FIFO), tzn. jak pftisly do
systému hromadné obsluhy (Lukas, 2009)

3.2.2 Model M/M/c

Tento model je podobny modelu M/M/1, ale ma vétsi pocet kanald obsluhy. Vytizenost
systému call centra CEZ budeme zji§tovat pomoci tohoto modelu. Hodnoty jako pocet
ptichozich hovori A, primérnou dobu obsluhy Ts a pocet operatorskych pracovist
(obsluznych mist) ¢ byly ziskany od CEZ. Ostatni zakladni hodnoty souasného stavu

systému, spocitdme pomoci nasledujicich vzorcu.

Intenzita obsluhy za 1 hodinu:

! 60
= —x
VytiZeni systému, neboli intenzita provozu:
A
=—x 100
P = *

Pomér intenzity vstupu a intenzity obsluhy:

A
r=-
U

Pravdépodobnost, Ze v systému neni Zadny zékaznik:

~ rk c+re€
Po = [(ZF) + (c—1) *c!]

k=0

-1
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Primérny ¢as straveny zakaznikem ve fronté:
T T ¥ Po
CT D (cxp—N?

Cas straveny zakaznikem v systému:

T=T,+ !
¢
Stfedni pocet zakaznikl ve fronté:
Stfedni pocet zakaznikl v systému:
L=Tx*A

3.3 Call centrum

Call centrum je provozni jednotka, kde vice osob vyfizuje telefonické dotazy klientd,
realizuje pozadavky, transakce, nebo aktivné oslovuje klienty s nabidkou sluzeb a

produktii. (Santlerova a kol., 2011)

3.3.1 Déleni call center, vybaveni a parametry

Interni call centrum je pevnou organiza¢ni soucasti a zpravidla zajistuje zpracovani
telefonnich hovorG vyhradn€ pro potfeby matetské spolecnosti. Tomu odpovida i jeho
kapacita a technické parametry.

Externi call centrum nabizi své sluzby jako hlavni ¢innost tfetim osobam — formou

tzv. outsourcingu. (Santlerova a kol., 2011)

Integrace call centra do organizaéni struktury

S rozvojem orientace na zakaznika, si vétSina spolec¢nosti klade otdzku, jak efektivné
komunikovat s rostoucim poétem klientd. Jednou z odpovédi je zfizeni call center,
K jejichz prednostem patfi:

o zefektivnéni komunikace a zlepSeni image firmy,

e zvysi se pocet klientli, ktefti mohou komunikovat se spoleCnosti nejriznéjSimi

kanaly: e-maily, SMS, telefonem nebo klasickou postou,
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eliminuji se pozdni odpovédi nebo dokonce ztrata zakaznického dotazu, spole¢nost
bude moci rychleji a pruznéji reagovat na podnéty klientt,

firma bude moci zdkazniky cilené¢ oslovovat s nabidkou novych produktt, bude
zvySovat zékaznickou loajalitu a ziskavat zpétnou vazbu,

komunikace se zakazniky bude centralizovana, nebude dochazet k rozporuplnym
reakcim z riznych mist, vSichni operatofi mohou byt vyskoleni k dodrzovani
firemnich standardi v telefonnim nebo e-mailovém styku,

ziska se kontrola nad procesem komunikace se zdkazniky, nebot veSkera
komunikace se zaznamenava, lze provadét fadu analyz a zlepSovat poskytované

sluzby (Santlerova a kol., 2011)

Technické vybaveni call centra zahrnuje:

technologie (pobockové ustiedna, moduly ACD, CTI, vypocetni technika),
telekomunikaéni pfistup (pfipojeni do jednotné telefonni sité a k internetu, a to
s kapacitou pokryvajici s rezervou maximalni $picky),

hlasovy systém (IVR),

call back systémy (systémy zpétného kontaktu),

interni informacni systémy (MIS),

software pro poloautomatické planovani smén operatort,

nahravaci zafizeni (napf. v pfipad€ bankovnich transakci),

zakaznické systémy, CRM,

monitoring (dohled na provozem, statistiky, reporty).

VEtsi kontaktni centra vyuZzivaji také:

aplika¢ni nadstavbu v podobé specializovaného SW (AVAYA, Genesys, Cisco)
umoznujici jednotné smérovani piichozich interakei (e-mail, hlas, web, chat a jiné),
sofistikované reportingové systémy Online, historicky integrované s CRM,
agentska aplikace integrovana s CRM pro rychlou identifikaci volajiciho,
automatizované prodejni nastroje pro rychlé generovani optimalni nabidky na
zakladé dat z CRM a kampani,

moduly umoznujici automatizaci provozu na urovni IVR,
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hlasové automaty — moduly pro rozpoznavani hlasu a hlasové otisky pro

identifikaci volajiciho (Santlerova a kol., 2011)

Kvantitativni parametry

Kvantitativni parametry ovlivituji celkovou efektivitu call centra a charakterizuji je

predevsim:

Pocty zpracovanych hovorti a dalSich ¢innosti, napiiklad zodpovézenych e-mailt
(zpravidla béhem 1 smény s piepoctem na 1 hodinu).
Vyuziti pracovni doby:

- aktivni ¢innost (telefonni hovor, prace po hovoru ...),

- operator je ptihlasen do systému,

- operator je odhlaSen ze systému (pfestavky, neproduktivni ¢innosti)
Uspé&snost provedenych ¢&innosti (objem objednavek, poéty domluvenych

schiizek...)

Zakaznickou spokojenost, respektive nazory na kvalitu operatort, 1ze métit nékolika

zpusoby:

Méteni zakaznické spokojenosti metodikou CATI telefonického dotazovani
(Computer Assisted Telephone Interview).

Méteni zakaznické spokojenosti S podporou automatizovanych IVR scénait
Customer Satisfaction Feedback (CSF).

Monitorovani interni kvality dle internich standardd.

Sledovani zakaznické spokojenosti.

Fokusni skupiny.

Mystery Calls.

Ad hoc prizkumy... (Santlerova a kol., 2011)
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3.3.2 Operatori call centra

Setkavame se Casto se situaci, Ze prace telefonnich operatorii je v ramci spolecnosti
podceniovana a piehlizena, ¢innost telefonnich operatord je srovnavana s ¢innosti byvalych
telefonistli, coz byva typické zejména pro interni call centra. Pfitom pozadavky
na kvalifikacni pfedpoklady a osobni vlastnosti budouciho pracovnika zékaznického
centra se neustale zvysuji.

Velké firmy provozuji call centra o n&kolika stovkach operatorti (Ceska spofitelna,
CSOB, Ceska pojistovna, Komeréni banka, GE, Atento, Teleperformance aj.),
ktefi zabezpecuji rizné Cinnosti a d€li se podle svého zaméfeni, napf. na univerzalni
operatory a specialisty.

Univerzalni operatoii poskytuji vSeobecné informace nebo provadéji rizné transakce,
specialisté se zabyvaji slozitou problematikou a jsou schopni zodpovédét klientovi i velmi
odborné dotazy. Nékteré specifické Cinnosti jsou (vymahéani pohledavek, retention calls,
prace s VIP kliety, nékteré typy aktivniho telemarketingu) jsou velmi naro¢né a je na né
nutné vybirat operatory, ktefi jsou osobnostné vyzrali, maji zkusenosti a uméji s Klienty
profesionalné pracovat.

V soucasné dobé ¢ini v€kovy prumér ve velkych zdkaznickych centrech 22 let.
Telefonni operator je tedy zaméstnani predevSim pro mladé a Casto se nazyva profesi
budoucnosti. V mnoha piipadech byva i vybornym startem do profesniho Zivota a jiz
nékolik uspéSnych manaZerti zacalo svou kariéru pravé zde. Studenti Casto voli praci
operatora jako dobrou brigadu, pii které si nejen pfivydé€laji na studium, ale ziskaji praxi
a cenné zkuSenosti. Studenti, ktefi proSli praxi operatora, C¢asto uvad¢ji, ze tato prace
zlepsila jejich komunikac¢ni dovednosti, naucili se jednat s klienty, pracovat v riznych

systémech (napt. SAP) a sezndmili se s redlnym zivotem firmy. (Santlerova a kol., 2011)
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4 Pripadova studie

Pro praktickou c¢ast této prace - vyuziti modeli hromadné obsluhy bylo vybrano call
centrum skupiny CEZ, které provozuje spole¢nost CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.

Spoleénost CEZ zakaznické sluzby, s.r.o., byla zaloZena v roce 2004. Tato spoleénost
obstarava pro skupinu CEZ komplexni poskytovani zakaznickych sluzeb pro zikazniky.
Obsluhu zdkaznikl v této spolecnosti obstaravd pomoci call centra, zdkaznickych center
a smluvnich partnerti isek Péce o zakaznika. Samotné call centrum vzniklo v roce 2005
slouc¢enim péti raznych call center do dvou lokalit — Plzné a Zabiehu. Call centrum
vyfizuje prostfednictvim telefonu, faxu, e-mailu, korespondence a internetu kontakty
zakaznikd hromadné obsluhy. Denné obslouzi vice nez 10 tisic zédkaznikl, coZ v rocnim
souctu ¢ita 3,5 milionu pozadavkl zédkaznikd.

Toto call centrum obsluhuje celkem 4 telefonické linky. Zakaznickou, kde volajici fesi
vie, co se ty¢e obchodnich zalezitosti, tedy CEZ Prodej. Poruchovou, ktera se tyka
distribu¢nich véci, jako je napf. nahlasovani poruch, VIP linku, kterd slouzi zejména
Vv dobé kalamit integrovanym slozkdm zachranného systému a starostim. VSechny tyto
linky jsou uréeny tuzemskym zikaznikiim. Ctvrtou linkou, kterou call centrum skupiny
CEZ obsluhuje, je slovenska linka, ktera funguje od roku 2010, a je urena piiblizné
80 000 zakaznikiim CEZ Slovensko.

Tato linka byla vybrana pro konkrétni demonstraci vyuziti modelti hromadné obsluhy,
protoze jde o ukdzkovy ptiklad fungovani hromadného systému obsluhy zékaznikd. Jedna
se o vicekanalovy obsluzny systém, kam zakaznici volaji v nahodnych casovych
intervalech a zdroj pozadavki je vzhledem k poctu zékaznikti neomezeny. Paklize jsou
vSechny kandly obsluhy obsazeny, zainaji se tvofit fronty a zdkaznici museji Cekat
na obslouZeni.

Cilem pfipadové studie je zanalyzovat soucasny stav a navrhnout optimalni feSeni
pro ptipad, Ze obsluha bude zadkaznikim po vyieSeni jejich problémi nabizet novou
produktovou fadu, coz musi zakonité prodlouzit dobu obsluhy. Ukolem je zjistit optimalni
cetnost nabidky nové produktové fady, aby nebyla vyrazné ovlivnéna cCekaci doba

pro zakazniky, a v neposledni fad¢ je dulezité navrhnout feSeni pro optimalizaci nékladi.
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Na zacatku bylo dulezité ziskat potifebna data, jejichz pomoci byl zjistén soucasny stav
a jeho vytizenost. Poté bylo sledovdno chovani systému pii navySeni doby obsluhy,

zapticinéné nabidkou nové produktové fady.

4.1 Modelova situace

Pro zjisténi vytizenosti slovenské linky byl vybran jeden konkrétni den v listopadu
2014. Vstupni potok je ndhodny, tedy stochasticky a podle typu rozdéleni
pravdépodobnosti Poissonovsky. Tzn., Ze je urcen pocétem piichozich hovori na call
centrum za Casovy interval, ktery je v tomto ptipad¢ hodinovy. Zdroj pozadavki, jak jiz
bylo zminéno vyse, je vzhledem k poctu zédkazniki neomezeny.

Obsluhu slovenskych zakaznika obstarava celkem 10 operatorti, z nichz 2 zpracovavaji
tzv. nehlasové interakce. Pod timto pojmem si miizeme piedstavit klasické back office
¢innosti, jako je vyfizovani e-maill, faxi a pisemné korespondence. Ostatnich 8 operatort
je vyuzito k telefonické obsluze. Pravidelna rotace vSech operatori na nehlasovych
i hlasovych interakcich znamena, Ze vSech 10 operatori muze byt v pfipadé
neo¢ekavaného narlstu zédkaznickych pozadavkii nasazeno na odbavovani hovort, coz je
urcité velkd vyhoda.

Pocet obsluznych kanali ma paralelni uspotfddani s homogenni obsluhou, coz znamena,
ze zékaznici jsou pouze v jedné fronté. Potfebny pocet obsluhujicich operatort je
nasazovan na zakladé dlouhodobéjsi predikce, ktera kopiruje denni pocet ptichozich
hovord. Zakaznik, ktery vstoupi do fronty jako prvni, ji jako prvni opousti, takze frontovy
rezim je FIFO. Podle Kendallovy klasifikace se jednd o model hromadné obsluhy
M/M/c/oo/o/FIFO.

4.2 Vstupni data

Potfebna data k analyze a vyhodnoceni byla ziskana z reportingového oddéleni call
centra skupiny CEZ ve formatu xls. Tato data jsou denné vyhodnocovéana z telefonniho
systétmu Genesys, ktery call centrum pouziv4, a nasledn€¢ jsou pouzita v mési¢nich

I rocnich prehledech.
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Tento systém zaznamenava pocet zdkaznikl, kteti byli obslouzeni, primérnou dobu
jejich obslouzeni (na call centru skupiny CEZ tento parametr nazyvaji AHT — Average
handle time) s rozpadem na celkovou dobu hovoru a celkovou dobu agendy, podty
zdkazniki obslouzenych jednotlivymi operatory i dobu cekani zdkaznika ve fronté.
Vsechna data byla zpracovana piehledné do tabulek, které naleznete na nasledujicich

stranéch této prace.

4.3 Soucasny stav

8:00-9:00

9:00-10:00

10:00-11:00
11:00-12:00
12:00-13:00
13:00-14:00
14:00-15:00
15:00-16:00
16:00-17:00
17:00-18:00
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pocet hovori

Tab. & 3 — Pocet piichozich hovori na slovenskou linku (Zdroj: CEZ Zéakaznické sluzby
s.r.0., vlastni zpracovani)
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40 +

M pocet hovort
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Obr. &. 10 — Graf poétu volajicich zakazniki na slovenskou linku béhem dne (Zdroj: CEZ
Zakaznické sluzby s.r.0., vlastni zpracovani)

29



Tabulka &.3 i graf z obrazku ¢.10 nam ukazuji poéty volajicich zakaznikt CEZ
Slovensko na zakaznickou linku béhem jednoho obsluzného dne. Z grafu je patrné, ze
Spicka zacina kratce po devaté hodiné a nejvétsi pocet prichozich hovora je mezi 11:00 a
12:00. Po obédé ptichdzi mirny propad a mezi 14:00 a 15:00 dochazi k mirnému nartstu
na uroveil devaté hodiny ranni. Po patndcté hodiné potom pocet hovord postupné strmée
klesd az na nejnizsi denni zatizeni obsluzné linky, kdy v posledni hodiné vola ,,jen* 20

zakaznik.

V tabulce ¢.4 jsou uvedeny zdkladni hodnoty soucasného stavu systému hromadné

obsluhy slovenské linky, které jsou vypocitany z dat poskytnutych skupinou CEZ.

A | Ts(min) 1] p (%) | Po(%) | To(min) | T(min) Lq L r

8:00-9:00 | 53 3,83 | 15,67 | 56,37 3,4| 0,0041 3,83 0,0035| 3,38 3,38

9:00-10:00 | 50 3,92| 15,31| 54,43 3,9| 0,0032 3,92 0,0025 | 3,27 3,27

10:00-11:00 | 56 3,97| 15,11 46,33 2,5| 0,0006 3,97 0,0006 | 3,71 3,71

11:00-12:00 | 62 4,08 14,71| 52,69| 1,5| 0,0013| 4,08 0,0013]| 4,22| 4,21

12:00-13:00 | 46 4,17| 14,39| 39,96 4,3| 0,0002 4,17 0,0002 | 3,19 3,20

13:00-14:00 | 47 4,13| 14,53| 40,43 4,1| 0,0002 4,13 0,0002 | 3,23 3,23

14:00-15:00 | 53 4,17| 14,39| 46,04 2,6| 0,0006 4,17 0,0005| 3,68 | 3,68

15:00-16:00 | 39 4,10| 14,63| 33,32 7,410,00009 4,10 0,00006| 2,66 | 2,67

16:00-17:00 | 28 4,17| 14,39| 32,43| 16,8| 0,0003 4,33 0,0001| 2,02| 1,95

|0 |00 |00 (00|00 [0 [0 |O|O|O

17:00-18:00 | 20 3,97| 15,11| 22,06| 36,5|0,00004 4,33 | 0,00001]| 1,44]| 1,32

Tabulka ¢&. 4 - Zakladni hodnoty sou¢asného stavu systému (Zdroj: CEZ Zakaznické
sluzby s.r.o., vlastni zpracovani)

Legenda k tabulce ¢. 4

A — celkovy pocet ptichozich hovort (vstupti) béhem 1 hodiny
Ts - celkova primérna doba obsluhy v minutach

n - intenzita obsluhy béhem 1 hodiny

p — vytiZzeni systému

Po — pravdépodobnost, Ze v systému neni zadny volajici zdkaznik
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To — primérnd doba stravend zakaznikem ve fronté
T — doba stravend zakaznikem v systému

Lo — stfedni pocet zakaznik ve fronté

L — stfedni pocet zdkaznikil v systému

I — pomér intenzity vstupu a intenzity obsluhy

€ — pocet operatorskych pracovist’ (obsluznych mist)

Pocet prichozich hovort (vstupii) A, primérna doby obsluhy Ts a pocet operatorskych
pracovist’ (obsluznych mist) ¢ byly ziskany z podrobnych dennich reportt call centra CEZ.
Ostatni zakladni hodnoty soucasného stavu systému uvedené Vv tabulce ¢.4, byly spocitany
pomoci vzorcti uvedenych v teoretické ¢asti prace.

Z dat uvedenych v tabulce ¢.4 lze vysledovat, ze vytizenost systému se mezi 8.00
a 15:00 pohybuje v rozmezi 40 — 60%, kdy zakazniky obsluhuje v prvnich dvou hodinach
6 a poté 8 operatort. Po 15:00 se vytizenost strmé propadd az témer k 20% V posledni
obsluzné hodin¢, coz poukazuje na fakt, ze v tuto dobu je nasazeno na obsluhu zbyte¢né
mnoho operatorti. I ve vétSing ostatnich charakteristik se Cisla v téchto poslednich tiech
intervalech odliSuji. Abychom se pfiblizili k podobnym hodnotdm vytiZenosti, jaké jsou
dosahovany do 15:00, bylo by vhodné, aby ptichozi hovory mezi 15:00 a 18:00 vytizovalo
0 2 az 3 operatory méné&, coz by jisté uSettilo naklady.

To, Ze je systém nastaven ,,prozakaznicky*, naznacuji 1 ostatni Cisla - primérna doba
vyfizeni zékaznikova poZzadavku se pohybuje lehce nad ¢tyfmi minutami a doba stravena

zakaznikem ve fronté je minimalni.

r ™

4.4 Hodnoceni pouzitych scénait

Vzhledem k pIné liberalizovanému trhu s energiemi, je pro CEZ duleZité ziskavat nové
zakazniky a samoziejmé 1 tém stavajicim nabizet konkurenceschopné produkty, se kterymi
budou spokojeni a nebudou citit poticbu zménit dodavatele. Z tohoto divodu musi
| operatofi call centra plnit stanovené cile, které jsou zaméfeny na nabidku téchto produktu.

S nabidkou nového produktu jde ale ruku v ruce prodlouzeni doby obsluhy zakazniki.
Dlouhodobym sledovanim tohoto parametru na sesterské zakaznické lince skupiny CEZ,

kterd obsluhuje tuzemské zdkazniky, je zjiSténo, ze doba obsluhy (AHT) se prodluzuje
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u kazdého hovoru primérné o 1 minutu. V nésledujicich scénétich tedy zjistime, jak tato

skute¢nost ovlivni soucasny stav.

Druhy scénari:
a) Nova produktova fada bude nabidnuta kazdému patému volajicimu zakaznikovi
b) Nova produktova fada bude nabidnuta kazdému druhému volajicimu zakaznikovi

¢) Nova produktova fada bude nabidnuta kazdému volajicimu zakaznikovi

Vsechny tyto scénafe jsou mezi sebou porovnany v grafech. V grafu z obrazku ¢.11
jsou zaznamenany zmény primérnych ¢ast obsluhy zakaznika (Ts), graf z obrazku ¢.12 je
zaméfen na zmeénu intenzity obsluhy (u), v grafu z obrazku ¢.13 je vidét zména vytiZzenosti
systému (p) a Vv grafu z obrazku ¢.14 uvidime, jak se zménil Cas straveny zakaznikem ve
front¢ (Tg). VsSechny tyto grafy jsou okomentovany. Dalsi grafy s ostatnimi
porovnavanymi parametry jsou uvedeny v piiloze na stranach 43 — 45, spolu s tabulkami,

ve kterych jsou vypocteny porovnavané hodnoty.
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M nabidka kazdému

1,00

0,00

(5.

Obr. & 11 — Graf zmény &asti obsluhy (Ts) pii jednotlivych scénatich (Zdroj: CEZ
Zakaznickée sluzby s.r.o., vlastni zpracovani)

Jak jiz bylo zminéno vySe, dlouhodobym sledovanim bylo zjiSténo, Ze nabidka nové
produktové fady prodluzuje pramérné dobu obsluhy o celou 1 minutu. Ztoho plyne,
ze pokud nabidneme novy produkt kazdému zdkaznikovi, primérna doba obsluhy
se prodlouzi ze souCasnych 4:05 minut na 5:05 minut. V ptipadé, ze novy produkt
nabidneme kazdému druhému zdkaznikovi, musime pocitat s prodlouZzenim doby obsluhy
0 30 vtefin a primérné se tedy dostdvame na 4:35 minut. Posledni sledovanou variantou je
nabidka nové produktové fady kazdému patému zakaznikovi a v tom piipadé se jedna
0 primérné navySeni doby obsluhy o 12 vtefin na celkovych 4:17 minut.

V grafu je vidét, ze v soucasném stavu se doba obsluhy od rannich hodin postupné
navysuje a po obéd¢ dosahuje 4:17 minut, které se témét konstantné drzi do 17:00 a propad
nastava béhem posledni obsluzné hodiny. Mlzeme se jen domnivat, ¢im je to zplsobené,
ale jedna z variant je, Ze rano jsou operatofi jeSt€ svézi a prace jim jde od ruky a vecer uz
se t&1 dom, a proto zrychluji. SniZeni €asti na konci smény mize byt zplisobeno také ze
strany zékaznikii. Ve ve€ernich hodinach volaji vétSinou zdkaznici, kteti se vratili z prace,

a chtéji mit vSe rychle vyfizeno.
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Obr. & 12 — Graf zmény intenzity obsluhy (u) pii jednotlivych scénafich (Zdroj: CEZ
Zakaznické sluzby s.r.o., vlastni zpracovani)

Tento graf nam zndzorfuje intenzitu obsluhy pfi jednotlivych scénatich. U vétSiny
ostatnich grafi jsou nejvy$§i hodnoty dosahovdny v pfipadé scénafe, kdy novou
produktovou fadu nabizime kazdému volajicimu zdkaznikovi. V tomto piipad¢ je to
naopak, nejvyssi hodnoty jsou dosazeny za soucasného stavu, tedy bez nabidky. Tento
rozdil je logicky, protoze pii kratSi dobé obsluhy miizeme obslouzit vice zdkaznikil

a naopak. Toto tvrzeni potvrzuji hodnoty z grafu mezi 8:00 —9:00 a 17:00 — 18:00.
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Obr. & 13 — Graf zmény vytiZenosti systému (p) pii jednotlivych scénatich (Zdroj: CEZ
Zakaznickée sluzby s.r.o., vlastni zpracovani)

Na tomto obrazku je zndzornéna vytizenost systému pii jednotlivych scénéfich. Je z n¢j
patrné, Ze nejvyssi vytizenost je v dobé od 8:00 — 10:00, kdy jsou zakaznici obsluhovani
pouze Sesti operatory. Nicméné, 1 kdyby se nova produktova fada v tomto Case nabizela
kazdému zakaznikovi, patrné to nezpusobi Zadné provozni problémy, protoze hodnota
vytizenosti se dostane lehce pres 70%.

Tim, ze se v 10:00 zvysi pocet operatori na 8, vytizenost postupné klesa, takze neni
problém nabizet novy produkt kazdému zakaznikovi. Nejmensi vytiZenost je v poslednich
ttech hodinach obsluhy a jak jiz bylo zminéno, v ramci uspory néklad by bylo vhodné

V tomto Case snizit pocet obsluhujicich operatorti o 2 az 3.
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Obr. &. 14 — Graf stravené¢ho Casu zdkaznikem ve fronté (Tq) pii jednotlivych scénafich
(Zdroj: CEZ Zékaznické sluzby s.r.o0., vlastni zpracovani)

Na tomto obrazku je vidét Cas straveny zédkaznikem ve fronté pfi jednotlivych scénatich.
Cekaci doba se postupné pii pouziti jednotlivych scénatt navysuje, ale i pfi nabidce nové
produktové fady kazdému zdkaznikovi je zanedbatelnd. V ptipadé tohoto parametru neni
ani tfeba zakaznikiim doporucovat nejvhodnéjsi dobu volani, aby se vyhnuli frontdm.
At zakaznik zavold kdykoliv béhem obsluzné doby, musi byt srychlosti propadu
na operatora spokojen, protoze je spojen témét okamzité. Stejné jako vytiZzenost, tak

I tento parametr poukazuje na vhodnost snizeni po¢tu obsluhujicich operatord.

36



5 Zavér

Cilem této prace bylo vytesit problém s nabizenim nové produktové fady zédkaznikiim
slovenské linky, které ssebou nese prodlouzeni doby obsluhy. Na zakladé analyzy
soucasného stavu systému posoudit, ktery z pouzitych scénaia se jevi jako nejefektivné;si.
Najit optimalni feSeni tak, aby byli spokojeni zakaznici s ¢ekaci dobou, ale i provozovatel
slovenské linky s ndklady na jeji provoz.

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 sou¢asného stavu bylo zjisténo, Ze nejvyssi vytizenost je v dobe od 8:00
— 10:00, kdy jsou zakaznici obsluhovani pouze Sesti operatory. Hodnoty dosahovaly
maximalné 56%. Naopak nejmensi vytizenost je v poslednich tfech hodinach obsluhy,
kdy postupné z 33% klesa az na 22%. Nabizi se nékolik feSeni. Aby se vytizenost piilis
neliSila, dvéma operatorim, kteti kon¢i sménu v 18:00 posunout zac¢atek smény na 8:00,
¢imz dosdhneme toho, ze do 10:00 se vytizenost snizi a naopak po 16:00 se zvysi.
V ptipadé€, ze bychom pozadovali vytizenost vys$$i, nasadit celkové o 2 az 3 operatory
méné. Tim by se snizily ndklady na mzdu pracovnikli. Pokud bychom uvazovali,
ze primérna mesicni mzda jednoho operatora muze cCinit 20.000,00 K¢ hrubého, tak
v piipad¢, 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
zanedbatelnad Castka. Tretim feSenim je inspirovat se na sesterské lince, ktera obsluhuje
tuzemskeé zdkazniky a nasadit do provozu tzv. systém MCR (Multi Channel Routing). Je to
jeden z produktt jiz zminovaného telefonniho systému Genesys, ktery umoznuje zvysit
vytizenost a efektivitu operatorti tim, ze v ptipadé, kdy neni Vv hlasové fronté zadny
zékaznik, ptidéli 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 operatori by nebyl volny k pfijeti hovoru, zda se bude navySovat doba
strdvend zdkaznikem ve fronté. I na tuto situaci systém Genesys pamatuje a umoziuje
pomoci tzv. CR (Capacity Rules) poslat v okamziku pfichodu dal$iho hovoru na linku
operatorovi pracujicimu na e-mailu pravé tento hovor. Operator rozpracovany e-mail
dokonéi poté, co hovor vyfidi. To je dalsi z moznosti, jak navysit vytizenost systému.

Vzhledem k tomu, Ze i zde je tieba dvou operatorti na zpracovani denniho objemu téchto
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interakci, se tato moznost jevi velmi realisticky. I za cenu vstupnich nékladi by se to do
budoucna mélo vyplatit.

Z porovnani jednotlivych scénaiti 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 ptesahujici 71%. To by mél systém zvladnout bez vétsich potizi. Pokud by pteci jen
vznikaly vétsi fronty, je v zaloze jesté jedno FeSeni, které je také nékdy vyuzivano na Ceské
lince a to nasazeni tzv. VCB (Voice Call Back). Tento systém nabizi zdkaznikovi,
Vv pfipadé, ze jeho cekaci doba ve fronté presdhne urcitou dobu, moznost zpétného
kontaktovani zakaznika operatorem, kterému je tato interakce piidélena. Z uvedeného je
uréit¢ mozné nalézt néjaké kompromisni feSeni tak, aby doSlo k rovnovdze mezi
vytiZenosti operatord, a tim snizeni ndkladl a spokojenosti volajicich zdkaznik.

V posledni dobé se i ve vefejné spravé pristupuje K zavadéni novych technologii
a novych forem komunikace s klienty. Novy zptisob komunikace — call centrum zavedly
v poslednich letech instituce jako Ceska sprava socialniho zabezpe&eni, Ministerstvo vnitra
a Ministerstvo prace a socialnich véci. Vzhledem k naridstajicimu trendu zvySovani kvality
obsluhy, efektivnosti a G¢innosti poskytovanych sluzeb a optimalizaci ndkladt, mize mit

I pro vetejny sektor podobna analyza systémt hromadné obsluhy inspirujici charakter.
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8 Prilohy

A | T¢(min) K p (%) Py | To(min) | T(min) Lq L r

8:00-9:00 | 53 4,03| 14,89 59,32| 0,028 | 0,0054| 4,03| 0,0047| 3,56 | 3,56

9:00-10:00 | 50 4,12 | 14,56 57,23 | 0,032| 0,0045 4,13| 0,0038]| 3,44 3,43

10:00-11:00 | 56 4,17| 14,39 | 48,64 | 0,021| 0,0008| 4,17| 0,0007| 3,89 3,89

11:00-12:00 | 62 4,28 | 14,09| 55,00| 0,012| 0,0018| 4,26| 0,0019| 4,40|4,40

12:00-13:00 | 46 4,37| 13,73 | 41,88 | 0,036| 0,0003 4,37| 0,0002] 3,35] 3,35

13:00-14:00 | 47 4,33| 13,86 42,39| 0,035| 0,0004| 4,33| 0,0003| 3,39 3,39

14:00-15:00 | 53 4,37| 13,73 | 48,25| 0,021 | 0,0008 4,37| 0,0007| 3,86 3,86

15:00-16:00 | 39 4,30| 13,95| 34,95| 0,065| 0,0001| 4,30|0,00007| 2,80 2,80

16:00-17:00 | 28 4,37| 13,73 | 33,99 0,149| 0,0004| 4,52| 0,0002|2,11|2,04

17:00-18:00 | 20 4,17 | 14,39| 23,16 | 0,332 |0,00006| 4,50|0,00002| 1,50 1,39

Q) |O) |00 (00 (00 |00 |00 |00 |OY O

Tabulka ¢. 5 - Zakladni hodnoty systému pfi nabidce kazdému 5. zakaznikovi (zdroj:
CEZ Zékaznické sluzby s.r.o0., vlastni zpracovani)

A | Ts(min) 7] p (%) Py | Tq(min) | T(min) Lq L r

8:00-9:00 | 53 4,33| 13,86 63,73 | 0,021 | 0,0083 4,41| 0,0073| 3,90 3,82

9:00-10:00 | 50 4,42| 13,57| 61,41| 0,024 | 0,0068| 4,43 | 0,0057| 3,69 | 3,68

10:00-11:00 | 56 4,47| 13,42 | 52,16 | 0,016 | 0.0015 4,47| 0,0014| 4,17 |4,17

11:00-12:00 | 62 4,58 | 13,10 59,16| 0,009 | 0,0032 4,58 | 0,0033|4,73|4,73

12:00-13:00 | 46 4,67| 12,85| 44,74| 0,029 | 0,0006| 4,67| 0,0005| 3,58 3,58

13:00-14:00 | 47 4,63| 12,96 | 45,33 | 0,027| 0,0007 4,64| 0,0005]| 3,63 3,63

14:00-15:00 | 53 | 4,67| 12,85| 51,56| 0,016| 0,0014| 4,67| 0,0012|4,13|4,12

15:00-16:00 | 39 4,60| 13,04| 37,38| 0,053 | 0,0002 4,60 0,0001|2,99]2,99

16:00-17:00 | 28 4,67| 12,85| 36,32 | 0,130| 0,0006 4,67| 0,0003|2,18]2,18

17:00-18:00 | 20 4,47| 13,42 | 24,84| 0,290| 0,0001| 4,47|0,00002|1,49|1,49

Tabulka ¢&. 6 - Zakladni hodnoty systému pfi nabidce kazdému 2. zakaznikovi (Zdroj:
CEZ Zékaznické sluzby s.r.o., vlastni zpracovani)
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A | Ts(min) 7] p (%) Py | Tq(min) | T(min) Lo L r c
8:00-9:00 | 53 4,83| 12,42| 71,12| 0,012| 0,0163| 4,85| 0,0144|4,27|4,27| 6
9:00-10:00 | 50 4,92| 12,20 68,31| 0,015| 0,0135| 4,93| 0,0113]| 4,10|4,10 6
10:00-11:00 | 56 4,97 | 12,07| 58,00| 0,010| 0,0031| 4,97| 0,0029| 4,64 | 4,64 8
11:00-12:00 | 62 5,08| 11,81| 65,62 | 0,005| 0,0064| 5,09| 0,0066 | 5,25|5,25 8
12:00-13:00 | 46 5,17| 11,61 49,53 | 0,019| 0,0012| 5,17| 0,0009| 3,96 | 3,96 8
13:00-14:00 | 47 5,13| 11,70| 50,21 0,018 | 0,0013| 5,13| 0,0010| 4,02 |4,02 8
14:00-15:00 | 53 5,17| 11,61| 57,06 | 0,010| 0,0028| 5,17| 0,0025| 4,57 |4,57 8
15:00-16:00 | 39 5,10| 11,76| 41,45| 0,038 | 0,0004| 5,10| 0,0003| 3,32|3,32 8
16:00-17:00 | 28 5,17| 11,61| 40,20| 0,098 | 0,0011| 5,17| 0,0005|2,41|2,41 6
17:00-18:00 | 20 4,97 | 12,07| 27,62| 0,235| 0,0002| 4,97|0,00007| 1,66|1,66 6

Tabulka &. 7 - Zakladni hodnoty systému pii nabidce kazdému zakaznikovi (Zdroj: CEZ
Zakaznické sluzby s.r.0., vlastni zpracovani)
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Obr. ¢&. 15 — Graf pravdépodobnosti, Ze v systému neni zadny zakaznik (Po)
pii jednotlivych scénatich (Zdroj: CEZ Zakaznické sluzby s.r.o0., vlastni zpracovani)
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Obr. €. 16 — Graf stravené¢ho Casu zdkaznikem v systemu (T) pfi jednotlivych scénafich
(Zdroj: CEZ Zéakaznické sluzby s.r.o0., vlastni zpracovani)
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Obr. &. 17 — Graf stfedniho poctu zakazniki ve fronté€ (L) pfi jednotlivych scénarich
(Zdroj: CEZ Zakaznické sluzby s.r.o0., vlastni zpracovani)
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Obr. ¢. 18 — Graf stfedniho poctu zékaznikli v systému (L) pii jednotlivych scénatich

(Zdroj: CEZ Zakaznické sluZby s.r.0., vlastni zpracovani)
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