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Vybér informacniho systemu pro Call Centrum
Ve veiejne spravé

Abstrakt

Informacni systémy a komunikace se zdkazniky je kli¢ovou oblasti v podpoie
pInéni strategii podnika. Bakalaiské prace poskytuje piedstaveni obecného fungovéani front
office multikan&lovych informacnich systému (1S) pro podporu komunikace se zakazniky,
které jsou implementovany v oblasti kontaktnich center. Literarni reSerSe je zamétrena na
teoretické zaklady informacnich systému, typy a jejich historii. Popsany jsou jednotlivé
moduly multikanalovych IS pro call centra.

Hlavnim cilem préace je vybér vhodného feSeni multikandlového IS ve verejné
spravé u vybraného mésta za ucelem zvysit efektivitu a kvalitu sluzeb obyvatelam mésta.
Za pomoci Erlang matematického vzorce je uréen potiebny pocet operatori pro ziizeni
meéstského call centra. Ve vlastni praci jsou predstaveny tii potencidlni IS, které jsou
nejdiive srovnany za pomoci metody celkovych planovanych vydaja na jejich
implementaci. K celkovym nékladam jsou pi#ipojeny dalSi hodnotici kritéria stanovena na
zaklade vysledka pouZité metody Focus group s pracovniky méstského uradu. Pro samotny
vybér vhodneho IS je vyuZita vicekriteridlni analyza variant. Na zdkladé provedenych

analyz je vybran IS FrontStage.

Kli¢ova slova: Informacni systém, call centrum, vicekriteridlni analyza variant, veiejna
sprava, TCO, CRM



Selection of information system for Call Center
In public administration

Abstract

Information systems and communication with customers is a key area in supporting
the implementation of corporate strategies. The bachelor thesis provides an introduction of
the general functioning of front office multichannel information systems for support of
communication with customers, which are implemented in contact centres. In the literature
review, the readers will first be introduced to the history and basic structure of IS and the
individual modules of multichannel IS for call centres.

The main aim of this bachelor thesis is to select a suitable solution of multichannel
IS in public administration of a selected city in order to increase the efficiency and quality
of services to the inhabitants of the city. Using the Erlang mathematical formula, the
number of operators required to establish an urban call centre is determined. The thesis
also presents three potential 1S, which are first compared using the method total cost of
ownership expenditure on their implementation. The overall costs are accompanied by
other evaluation criteria such as the output of the focus group with the city office staff. For
the selection of the appropriate IS is used multi-criteria analysis of variants. The outcome

of practical part is an optimal variant of IS FrontStage.

Keywords: Information system, call center, multi-criteria variant analysis, public
administration, TCO, CRM
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1 Uvod

Bakaléiskd prace se zabyva vybérem IS pro call centrum méstského Uradu, které
pomuZze zajistit zefektivnéni organizacnich procesu a usnadnit komunikaci obyvatel mésta
s organy veiejné spravy. Kazdy podnik je dnes nucen komunikovat se svymi zakazniky a
meéstsky urad neni vyjimkou. Dnes je na trhu celd fada téchto multikanélovych IS, a proto
je vhodné spravné zvolit software, ktery tyto komunika¢ni procesy vyrazné usnadni.

Préce je rozdélena na teoretickou cast, kde jsou obecné popsany informacni systémy
a jejich vyuZzitelnost v podnicich. Prace na teoretické ¢asti spociva ve studiu odborné
literatury a popisuje vyvoj IS od pavodnich ERP (Enterprise Resource Planning —
podnikovy informacéni systém) systémia po pruznéjSi CRM (Customer relationship
management — ftizeni vztaht se zakazniky) tfeSeni, ktera se v dnedni dobé¢ stale vice
ptizpusobuji tzv. zakaznické zkuSenosti (CX — Customer experience). Pravé potieba
neustéle zlepSovat CX a udrzet loajalitu z&kazniki dala vzniknout modernim podnikovym
multikanalovym IS (mIS) pro fizeni komunikace s obyvateli mésta. Nasleduje vysvétleni
zakladnich pojmi sklofiovanych v oblasti kontaktnich center a predstaveni potencidlné
vhodnych mlIS pro méstskeé call centrum.

Call centrum pro méstsky Ufad a odbaveni dotazi obyvatel nepiindSi Zadny zisk
v podobé marZe prodanych produkta, a slouzi pouze ke zvySovani komfortu obyvatel
meésta. Ve veiejné spravé jsou podstatnou poloZkou pro rozhodovani néklady, a proto je
provedena analyza celkovych nékladt TCO (Total cost of ownership). V zavéru prace jsou
nédklady a dalsi vhodné zvolena kritéria vyuZity pro vicekriteridlni analyzu variant, kterd

slouZi k vybéru vhodného miS.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil préace

V Uvodu této prace je piedstaveno obecné fungovani a vyuzitelnost front office
multikanalovych informacnich systéema (mIS), které jsou primarné implementovany pro
obsluhu zakaznikt v kontaktnich centrech. Hlavnim cilem prace je vybér vhodného feSeni
mlIS ve vetejné spravé u vybraného mésta. Dilcim cilem prace je popis jednotlivych
modulti mIS a u vybranych IS vy¢isleni nékladi na implementaci ve verejné spravé. Za
pomoci vicekriterialni analyzy variant jsou v zavéru prace IS srovnany a zvolen ten

nejvhodnéjsi.

2.2 Metodika

Metodika teSené problematiky je zaloZena na studiu a analyze odbornych
informacnich zdroji. Metody pouZité ve vlastni praci jsou popsany v literarni reSersi.
V obdobi od 4. 11. 2019 do 10. 11. 2019 byly sledovany pocty telefonickych hovoru na
meéstském Gfad¢ vybraného mésta. Ziskana data byla dosazena do Erlangovy formule C,
kterd je popsana v kapitole 3.6.4 Erlang C Formule, pro uréeni potrebného poc¢tu operéatord.
Zjistény pocet operatora pomaZze urcit finalni pocet licenci miS.

Nésledujici metodika TCO popséna v kapitole 3.11 TCO, stanovuje kompletni
strukturu nékladt spojenych s Zivotnim cyklem ICT teSeni a jejich sluzeb. Hlavnim
davodem pouZiti této metodiky je umoZnit srovnani investici na ndkup softwaru jako
sluzby (SaaS). K zavérecné komparaci a vybéru vhodného IS je vyuZita matematicka
metoda vicekriterialniho hodnoceni variant. Tato metoda slouzi k rozhodovéani na zékladé
peclivé stanovenych kritérii, které jsou vysledkem fizené metody Focus group (kapitola
4.6.1.1 Focus group) s pracovniky meéstského Gradu. Jednotlivym Kritériim jsou pfifazeny
vahy za pomoci Saatyho metody. Jedna se o metodu stanoveni vah (tzv. normalizovanych
preferenci), kterd je zaloZena na principu parového porovnani kazdé dvojice Kritérii.
K hodnoceni je pouZita niZze uvedena stupnice: [3]

1 - rovnocenna kritéria i a j

3 — slabé¢ preferované kritérium i pied j

5 — silné preferované kritérium i pied j

7 — velmi silné preferované kritérium i pred j

9 — absolutné preferované kritérium i pied j

11



Po kompletnim vyplinéni preferenci je ziskdna tzv. Saatyho matice s parovymi
hodnotami na jejiz diagonale jsou jednicky, ktera obsahuje geometricky prumér fadka.
Vysledné stanoveni jednotlivych vah je pomérem geometrickeho priméru fadku s jejich
celkovym souc¢tem. [3]

Bodovd metoda je pouzita k findlnimu stanoveni potadi jednotlivych IS. Pro
bodovaci metodu byli osloveni ¢étyti experti pohybujici se v oblasti mIS a kazdy ptifadil
dle preferenci a zkuSenosti body na stupnici 1-10 kazdému mlS v jednotlivych kritériich.

Z&vér prace je vénovan posouzeni, zda je takova investice efektivni ve verejné sprave.

3 Teoreticka vychodiska

3.1 Informaéni systémy

Neustéle zvySujici se konkurencni prostiedi na trhu prakticky zavazuje vSechny
podniky Kk neustdlému ptizpasobovani, vyvoji a zdokonalovani jejich informacnich
systéma (IS) pro spravu a fizeni podniku.

Systém byva obecné charakterizovan jako mnoZina prvki a vazeb. [16] Informacni
systém muZze slouZit pro poskytovani informaci ¢i znalosti, ale ¢im dal ¢astéji pro vytvareni
a nabidku digitalnich produktt. Podniky a dalsi organizace se spoléhaji na informacni
systémy, aby mohly provadét a fidit své operace, spolupracovat se svymi zakazniky i
dodavateli, a hlavné konkurovat na trhu. [1] Korporace napiiklad pouZivaji informacni
systémy ke zpracovani financnich G¢ta, ke spravé svych lidskych zdroja a k oslovovani
svych potencialnich z&kazniki pomoci online propagace. Mnoho velkych spole¢nosti je
postaveno vyhradné na informac¢nich systémech. Podnikovy IS piedstavuje mnoZinu
komponent spolupracujicich za G¢elem shromazd’ovani, zpracovani, tvorby a pirenéSeni
informaci. [21]

Nutnost pracovat s informacnimi systémy vznikla ve 20. stoleti v navaznosti na
problematiku narustu dat a potieby pievodu téchto dat na informace. Otazkou bylo jak data

a v nich ukotvené informace ziskavat, uchovavat, zpracovavat, piedavat a prezentovat.
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Jako odpovéd se nabizi vyuZivani informac¢niho systému jako komplexné provazane
soustavy dat. [1]

Informacni systém lze chapat jako soubor technickych prostiedki a lidi zajistujici
ziskavani, ukladani a pienaSeni dat za G¢elem vytvaieni a prezentace informaci pro potieby
pracovniki pohybujicich se v systémech fizeni. [23]

Jak je patrné z vySe uvedenych definic, ¢loveék je stale dulezitou sloZzkou ovlivaujicim
efektivnost IS. Informacni systém je faktorem zasadné ovliviujici hodnotu podniku, oviem
tuto hodnotu zveda spiSe schopnost lidi pracovat s daty, informacemi a znalostmi, jeZ jsou

v IS ulozeny. [22]

3.1.1 Struktura informaéniho systému

Pokud chceme, aby byl informacni systém maximalné efektivni musime se pii jeho
VyVoji zaméfit na vdechny z téchto slozek [19]:

e Technické prostredky (hardware) a viechny propojené periferni jednotky.

e Programove prostiedky (software), které jsou sloZzeny programy a aplikacemi
fidici chod pocitace a urcité ulohy.

e Organiza¢ni prostredky (orgware) tvoieny vSemi pravidly, nafizenimi a
normami pro spravny provoz IS.

e Lidské& sloZka (peopleware) feSici Ulohu efektivniho fungovani ¢lovéka v IT.

e Realny svét a nasledna finalni vyuzitelnost informa¢nich zdroju.

Obrézek 1: Prvky informaéniho systému [19]

Redlny svét

™ o | D -

nr” Informaéni
X technologie
UZivatel
informadni zdroje, ofgware, peoplawars hardware, soltware
legislativa, normy e e '
razhrani rozhrani

INFORMACNI SYSTEM
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3.1.2 Data

S pojmy data nebo informace se dnes v podnicich setkdvdme prakticky denné a
vzhledem ke stale ¢astéjSimu sklonovéani slova digitalizace, jsme nuceni s nimi navic i
kaZdy den efektivné pracovat.

Z hlediska IT se da pojem data chépat jako ¢islo, zvuk, obraz, nebo text a je mozno
rozliSovat data na strukturovand, ktera explicitné zachycuji fakta a nestrukturovand, ktera
jsou vyjadiena jako pouhy tok byt bez dalSiho rozliSovani. [21]

Data pak mtiZzeme nazyvat jako surovinou, ze které dostdvdme informace. [2]

3.1.3 Informace

O definici informaci bylo napsano mnoho a Z&dna z nich neni zcela jednoznacna.
V aktudlni dobé jsme informacemi zcela obklopeni a ¢asto se jim prisuzuje dokonce vyssi
hodnota, neZz materialnim ¢i lidskym zdrojam. [19] Informacni systémy ndm pomaéhaji
k ziskavani informaci z uloZenych dat a poznatka. Pro informace je dualeZity i kontext,

ktery dava datam uZitecnost a srozumitelnost. [2]

3.2 Clenéni informaénich systémi

Pocatky informac¢nich systému pro podnikové Gcely se datuji od pocatku 60. let.
Nésledné se kolem roku 1990 zacaly objevovat prvni ERP systémy. Nejprve se jednalo
spiSe o hromadné nebo davkové zpracovani dat a nedalo se zcela mluvit o informacnim
systému, jak ho zname dnes, jejich hlavni funkci bylo spiSe uchovani dat. DalSi etapou uz
byly prvni automatizované systémy fizeni uzpusobené pro potieby konkrétnich podniki a
ty nasledné poskytovaly zasadni informace pro efektivni rozhodovani a ftizeni podniku.
Posledni etapou se dostdvame do soucasnych strategickych informacnich systému, které jiz
vykazuji schopnost ménit podnikové procesy, zlepSovat sdileni informaci, zvySovat
konkurenceschopnost a v neposledni fadé stdle aktualngjSi automatizaci a robotizaci

procest. [20]

3.2.1 Clenéni informaénich systémi dle rozhodovani v podniku

Jednim z ¢astych rozdéleni IS je ¢lenéni dle rozhodovaci urovné v podniku.
Hovoiime pak o operativnich IS, taktickych IS ¢asto oznacené jako MIS (Management
information systems) a nejvySe poloZenych strategickych EIS (Executive information

systems). [19] Rozdéleni je zndzornéno graficky na obrazku ¢. 1 niZe.
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Obrézek 2: Informaéni pyramida [24]

strategicka
(ElS, DSS)

takticka (MIS)

stanoveni cen, mapovani
zakaznik

operativni (zpracovani transakci)

prodej, vyroba, servis, logistika ...

Operativni IS: Podporuje spiSe transakcni zpracovani jako je napiiklad potizeni i
zpracovani dat a vykonné procesy zaméstnancu pro operativni tizeni podniku.
Spadaji sem naptiklad z&kladni moduly ERP i CRM. [1] Informace z této kategorie
se nasledné transformuji pro rozhodovani taktické. [16]

Taktické IS (MIS): Zde se jiZz d& hovotit o samotném zpracovéani dat, které jsou
uloZeny v databazich pro konkrétni potieby jednotlivych ¢asti podniku. Systémy
této Urovné umoznuji modelovani, predikci a podporu vétSiny rozhodovani. [16]
Castym aspektem je jejich multidimenzionalita, ktera umoZiuje jednoduse, a
hlavné rychle vytvéiet dalSi pohledy na data. Zaroven byva podminkou jejich
jednoduché ovladani. [19]

Strategické IS (EIS): IS na této nejvyssi Grovni vyZaduji podporu datovych skladu
smoznosti ad-hoc analyzy, které se v dnedni dobé nazyvaji Bl (Business
inteligence). [24] Jedn& se o systémy pro vrcholové manaZery a strategicke
rozhodovani v podniku za Ucelem upevnéni pozice na trhu, nebo ziskani
konkuren¢ni vyhody. Data z téchto systému musi byt k dispozici v redlném case,
rychle a piehledné. [1] Vystizné prirovnani uvadi Tvrdikova (2008), kde EIS
ptirovnava k rozhovoru sexpertem pied tim nez manaZer piijme rozhodnuti.
V nekterych publikacich se dokonce piSe o systémech s umélou inteligenci, kde je
ovSem podminkou dostate¢né mnoZzstvi odborniku, ktefi tento EIS pIni daty a dle

svych znalosti spravuji. [19]
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3.3 ERP a CRM systémy jako zaklad Front office IS

3.3.1 Podnikové informaéni systémy — ERP

V préaci je jiz vySe uvedeno, Ze informacni technologie jsou Zivotné duleZitou
soucasti Uspesnych podnikt a organizaci. Enterprise Resource Planning (ERP) v piekladu
planovani podnikovych zdroju je prakticky jakykoli informacni systém, kterymi podniky
koordinuji a organizuji pracovni ¢innosti, informace a znalosti, aby vytvotily produkt nebo
sluzbu. Systém ERP je vniméan jako parametrizovatelny hotovy software, ktery umoZznuje
automatizovat hlavni podnikové procesy [4] a obecné jsou ERP povaZovany za systémy
zasadn¢ ovlivaujici business podnikut. [1] Hlavni Glohou tohoto IS je integrovat okolni
funkce i aplikace ruznych utvara celého podniku do jedné aplikace, ktera nésledné
kooperuje nad stejnou databazi. Tim nasledné¢ umoZiuje sdilet data napii¢ podnikem,
zajistuje jejich dostupnost v redlném case a zaroven zaruci jejich konzistentnost a efektivni
zpracovani. [19]

ERP systémy predstavuji jadro podnikového informacniho systému, které spolu s
aplikacemi CRM a BI tvoii rozsitené ERP, resp. ERP Il. Casto je vyzdvihovana dnes tak
nezbytna automatizovatelnost jednotlivych ERP oblasti. [4]

Dle toho, jaké pokryvaji klicové oblasti fizeni podniku a zaroven dle urovné
podpory integraci procest je mozné rozdélovat ERP systémy na tyto skupiny [21]:

e All in one predstavujici komplexni a rozsahle celopodnikové softwary.

e Best of bread specializujici se na konkrétni proces ¢i oblast podniku a ¢asto
museji byt doplnény dalSimi aplikacemi.

e Lite ERP, ktery je urcen spiSe pro malé a stiedni podniky, jelikoZ se jedna
pouze o odleh¢ené ERP fteSeni somezenymi funkcemi pro konkrétni
¢innost.

- integrovatelnost a automatizace procesu podniku,

- vytvéareni, pristupnost, zpracovani a sdileni dat (vcéetné historickych)
v celém podniku,

- komplexni pristup k ERP reSeni. [19]
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3.3.2 Z&kaznické informaéni systémy — CRM

Zésadni ulohou dnesnich informacnich systému se stdva utvaieni a rozvoj vztaha se

zakazniky. Software, ktery tyto Ukony zastteSuje je oznacovan jako CRM (Customer
relationship management). CRM je rozSitujici komponentou ERP 1.
,,CRM je komplex technologii, podnikovych proces:ii a personélnich zdroji urcenych pro
Fizeni a pribéiné zajiSrovani vztahi se zakazniky podniku, a to v oblastech podpory
obchodnich ¢innosti, zejména prodeje, marketingu a podpory z&kaznika a z&kaznickych
sluzeb*. [4]

Dnesni otevieny a velmi rychly trh sméfuje takika vSechny podniky k cilené
orientaci na zékaznika a neustadlému budovani dlouhodobych vztahi. CRM je mozné
z hlediska koncepce feSeni piedstavit jako t¥i vzajemné propojené transakeni, analytické a
kooperativni aplikace. [21]

Analyticka ¢ast CRM vyuZziva datovych skladt pro rtizné analytické procesy jako je
segmentace zakaznikt, vyhodnocovéani marketingovych kampani a predikci chovani
zakaznika. Obecné se jednd o analyzu stavajicich procesu a navrh novych. [19]. Analyticke
CRM fteSeni zajistuji primarn¢ Bl aplikace, zpracovavajici data z internich transak¢nich
systémda. [25]

Operacni ¢ast CRM teSeni je vyuZivana predevsim pro fizeni interakci se zakazniky
pomoci raznych komunikacnich kanalu. Patti sem jak back office systemy (aplikace
podpurné) tak i front office, které jsou primarné vyuzivané pii kontaktu se zakaznikem.
Kooperativni ¢ast CRM muaZeme chapat jako souc¢ast operacnich front office aplikaci, které
predstavuji fizenou obsluhu pro jednotlivé komunika¢ni kandly (osobni kontakt na
pobocce, telefonicky kontakt, elektronickd posta, nebo tzv. automatizované hlasové
odpovedi Interactive Voice Response — IVR). [21]

V dalSich kapitolach jsou postupné piestaveny tzv. front office systémy, které
spadaji do kategorie operacnich CRM, poskytujicich podporu podnikovym procesam.
Veskera komunikace se zdkazniky je zaznamenana do historie kontaktd a kazdy
zaméstnanec i zakaznik mé k t¢émto zaznamam v databazi pristup a muze z této databaze

Cerpat v ptipadé potieby vhodné informace. [4]
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Obrazek 3: Architektura CRM [19

3.3.3 Front office informaéni systémy

Front office IS je CRM software slouzici pro ptfijem a nasledné zpracovani
pracovnikam, ktefi jsou v pfimém kontaktu se zdkazniky podniku. Zahrnuji podporu
servisu (péce o stavajici zkazniky), prodeje ¢i marketingu. V dnesni dob¢ tyto front office
aplikace obsahuji spousty dalSich modula, které zajiStuji fizeni vztaha se zékazniky,
automatizaci planovani prodejnich sil, podporu marketingovych kampani a reporting.

Vznik automatizovanych procest k efektivni obsluze zakaznika je jednim
z hlavnich cila pti implementaci téchto CRM systému. Nejednd se jen o evidenci kontaktt
se zékazniky, ale hlavné¢ o jejich néslednou analyzu k vyvozeni potiebnych zéavéra
a optimalizaci procest. Tento typ aplikaci spojuje pocitacové aplikace a distribuci
telefonnich hovoru. [25]

Dnes je nucen prakticky kazdy podnik komunikovat se svymi klienty, a tak vétSina
podnikt néjakou podobu front office softwaru vyuZiva. Nejvice je takovyto typ softwaru
vyuzivan v oblasti call center a kontaktnich center.

3.3.4 Verejné sprava a eGovernment

Verejnd sprava je obvykle definovana jako mnoZina instituci, které lze zaradit do
systému vykonné moci a tim je zaroven dan i jejich vztah k ostatnim statnim slozkam.
Verejna sprava by méla predevsim slouZit veiejnosti, a pravé vyuZiti dostupnych IS muze
tyto sluzby zdokonalovat, ¢init je efektivnéjsi a tim zaroven posilovat vztah se zakaznikem.
[27] Podstatou eGovernmentu je sprdva véci verejnych a to ,,pfi uZivani modernich
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elektronickych nastroju, diky kterym bude vefejna sprdva k obcanam pratelstéjsi,
dostupnéjsi, efektivnéjsi, rychlejsi a levngjsi“. [28]

VSeobecné jsou tyto e-sluzby, jak uvadi néektefi autofi definovani jako urcita
interaktivni a c¢asto na internetu zaloZzend sluzba. Tyto ¢asto samoobsluzné sluzby, které
zakaznici vyuZivaji, jsou dale integrovany s ostatnimi podparnymi procesy a
technologiemi Uradt. Modernizace a zavadéni IS ve vefejné spravé je pouze jednou
nékolika cest, kterd neptinasi piimé vystupy, ale méla by jen vyrazné usnadiovat procesy.
Pozitivni piinosy eGovernmentu se nevztahuji ¢isté jen na elektronizaci informaci a jejich
online dostupnost, ale stale ¢asté¢jSim pristupem reformovani jsou i dvé zakladni oblasti
spravnich aktivit jako front office i back office. Limit ve vyuZivani modernich IS je déan
pouze tim, co je verejna sprava ochotnd a schopna délat. Rizikem pfii zavadéni novych IS
ve verejné sprave je jeji sloZitad hierarchickd struktura v subsystému statni spravy, ktera se
obtizné koordinuje v decentralizovaném systemu samospravy. Dalsi piekazkou miZe byt
fakt, Ze verejna sprava je predmétem politického rozhodovéani, které muze byt ovlivnéno
aktualnim spolecenskym dénim bez efektivnich dopadt do stavajicich procesu. [27]

Dulezitym faktorem dneSnim doby, ktery umoZiuje eGovernmentu rist, je ménici se
ocekavani verejnosti od veiejné spravy. Spole¢nost stdle vice o¢ekava zkvalitinovani sluzeb
veiejného sektoru, a prave efektivnim vyuzitim prostredka informacnich technologii se
muZe jednat o nastroj, kterym tato o¢ekavani budou zlepSovat. Je nutné si oviem uvédomit,
Ze zavadeéni IS ve veiejné spravé nemusi vest automaticky ke zlepSeni procesu a je potieba
vzdy spravné identifikovat potieby a cile projekta vedoucich ke zlepSeni verejnych sluzeb.
[28]

3.4 Call centrum

Dnes a denn¢ je vyuZivame a ani si to mnohdy neuvédomime. Kdykoli potiebujeme,
ale ne pouze telefonicky, néco vyfiidit, vedou naSe kroky ke kontaktovani pravée pracovniki
call centra. Jednoduse by se dalo call centrum definovat jako oddéleni kde vice pracovnika
ptijima a vyfizuje telefonické poZzadavky zakaznikt, nebo aktivné oslovuje klienty
s nabidkami produktt a sluzeb.

Call centra byla diive zfizovana vyhradné jako ndkladova tzv. cost centra, a tak byla
uplatnovéna spiSe finan¢éni logika fizeni. Ve wvétSiné podnika byly investice do

informacnich systému call centra chdpany jako duleZité investice, ale bez pridané hodnoty.
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Tento nékladové zaméieny pristup v praxi znamena zejmena daraz na efektivitu provozu
call centra, coz se projevuje ve snaze [17]:

e maximalizovat vytiZzenost operatora U¢inng&jSim smérovanim pozadavka zakaznika

a diferencovaného ftizeni jejich kompletniho zpracovani dle vyznamu zakaznika a

poskytované sluzby,

e vice sluzeb zajiStovat prostiednictvim samoobsluZznych zon a zvySovat ucinnost

stavajicich samoobsluznych aplikaci,

e v pruméru minimalizovat dobu obsluznosti jednotlivych zékazniki,

e sniZovat celkové naklady na pofizeni a spravu IS, lidskych zdroja a popiipadé

pristoupit i k ¢astecnému nebo Gplnému outsourcingu,

Dnes se jiz setkavame s call centry, kterd jsou ve spolec¢nosti vnimana jako tzv.
profit centra. PfinaSi benefit v podpoie akvizi¢nich, rozvojovych a retencnich strategii
CRM. Timto se zménil zpasob pristupu k samotnému tizeni a hodnoceni call centra. Stale
dulezitejSi je dosaZzend vykonnost a vytéZnost zdkaznickych interakci. Zasadn¢ se tak meni
i naroky na architekturu IS i samotnou infrastrukturu call centra, ktera tak stale ¢astéji musi
byt schopna podporovat marketingové, obchodni a servisni aktivity. IS call centra musi
pruzné¢ reagovat na nové podnéty a neustalé poZadavky z fad vedeni spole¢nosti. [10]

Call centra se tim posouvaji od prostého odbavovani ptichozich hovora ke
komplexnimu fizeni zakaznickych interakci v celém CRM fteSeni. [10]. Call centra byla
diive ztizovana ve velkych podnicich, vétSinou z fad financi, telekomunikaci a utilit,
velkych servisnich organizaci, protoZe se jednalo o zna¢né naklady na ziizeni i samotny
provoz. Tyto néklady byly vyvaZzovany obrovskym mnoZstvim poZadavkia ke zpracovani.
Rozvoj IP komunikaéni infrastruktury ovSem zacal nabizet moznosti pro vyuZivani sluzeb
a funkcionalit tradi¢nich velkych kontaktnich center i na Urovni komunikaénich systému

malych a strednich podniku. [11]

3.4.1 Potreba call centra

V okamZiku uvaZzovani o ztizeni call centra, musi organizace ucinit rozhodnuti v
nasledujicich faktorech, mezi které dle Santorové [17] patii:
e okruh Kklientq, ktery chceme call centrem obsluhovat,

e ¢innosti, které m& call centrum zajistovat (napiiklad ptichozi hovory, odchozi

hovory, obsluha klienta, technickd podpora, dispe¢ink, vymahani pohledavek,

retence atd.),
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e definovani vztahu call centra a ostatnich ,0bsluznych kanala“ (jednotliva
pracoviste, Utvary),

Pro néasledné vyhodnoceni c¢innosti a provozu call centra je potieba stanovit nasledny

systém jeho hodnoceni. Systémy hodnoceni provozu call centra se mohou rozd¢lit do dvou

zakladnich skupin, kvantitativni a kvalitativni. Soubézné je nutno provadét casoveé

omezeny monitoring a vyhodnocovani. [17]

3.4.2 Multi-channel call centra

Potieby zdkaznikt a péce o né je nucena drZet krok s novymi technologiemi. Pravé
tém se nejcastéji call centra musi prizpusobovat, a tak se dnes na call centrech nevytizuje
pouze kanal prichozich telefonickych hovord. Software v mluti-channel call centrech
ptinaSi moduly pro zpracovani jednotlivych komunikacnich kandld, které odpovidaji
komunika¢nim prostredkam béZzné vyuZivanym pro kontakt se zkazniky jako je telefonni
hovor, e-mail, SMS, socialni sit¢, webchat, nebo mobilni aplikace, ovsem vétSinou
oddéleng. [5]

3.4.3 Omni-channel call centra

Pojmy multi-channel a omni-channel se ¢asto zaménuji, ale ve skute¢nosti se
zasadne¢ lisi. Zakaznici jiz neprichazeji k organizacim pouze jednim kanalem. Stéle ¢astéji
provadi zékaznici velkou ¢ast jejich komunikace online, kde maji stale vice mozZnosti.
Prakticky by meélo omni-channel call centrum dokézat synchronizovat vice kanala
najednou v ramci jednoho kontaktovani zakaznikem. Zakaznicka komunikace, ktera byla
zahajena na jednom komunika¢nim kanale, tak muZe byt kdykoli piesunuta na jiny
komunika¢ni kanal, dle preferenci zakaznika. Tim se vyrazné zlepSuje zékaznickd
zkuSenost s podnikem, o kterou jde ¢im dal tim vice. [26]

Obrazek 4: Multi-channel versus Omni-channel
Zdroj: vlastni zpracovani
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3.4.4 Erlang C Formule

Vzorec Erlang C je matematickd rovnice ke stanoveni poctu operatord, které
potiebuje call centru, vzhledem k poctu prichozich hovora a Grovni poskytovanych sluzeb,
umoznujici zjistit pravdépodobnost, Ze hovor ¢eka (Pw), vzhledem k intenzité provozu (A)

a poctu dostupnych agenta (N). [15]

Obréazek 5: Vzorec Erlang C Formule [18]

AN N

NI N-A

(X7)* W wx

Byl pojmenovan po danském matematikovi A.K. Erlangovi, ktery vyvinul vzorec
Erlang C v roce 1917. Je zaloZen na vzorci Erlang C (derivat Poissonovy distribuce). Po
dosazeni pozadovanych hodnot pro urcité ¢asové obdobi spolu s primérnou délkou hovora
a také udrovni sluzby, dostaneme ke konkrétnimu c¢asovému Useku potiebny pocet
operatora. [18]

Typické vstupy

o Pocet telefonnich hovord.

« Casové obdobi (napt. za pil hodiny).

e Primérna doba hovoru (primérna doba zpracovani).

« Urovet sluzeb (procento hovort ptijatych béhem urgitého ¢asového obdobi, napi.

80 % hovort za 20 sekund).

3.4.5 Cloud computing

Aktualnim trendem nejen v oblasti call center je model cloud computing, ktery
zakaznikam umoZznuje pristup ke sdilenému vypocetnimu vykonu. Zakaznik prakticky ani
nevi kde je fyzicky ICT zafizeni umisténo a plati jen za sluzbu ¢i vykon, ktery je mu diky
internetovému pripojeni k dispozici neustéale a odkudkoliv. [4]
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3.4.5.1 Software as a Service

Jednou z moZnosti uplatnéni cloud computingu je poskytovani softwaru jako sluzby
(Software as a Service — SaaS). V tomto modelu si zakaznik nic fyzicky nekupuje, ale jsou
mu poskytovany aplikace tietich stran na vlastni ¢i pronajaté infrastruktute. Pro pristup k
aplikacim, které jsou dostupné zrtznorodého Klientského prostredi je casto vyuZivan

webovy prohlize¢. [21]

3.5 Moduly IS call centrum

3.5.1 Modul vyrizovani prichozich hovoria

Jedna se o vstupni modul slouzici k ptijmu a nasledné distribuci hovort na
operatory. Hovorovy kanal je stale jednim z klicovych komunikacnich kanalu pro ptichozi
poZadavky Klientd. U tohoto modulu spole¢né s modulem IVR se budeme stéle castéji
setkdvat s novymi technologiemi jako hlasova biometrie, rozpoznavani teci, nebo analyza
emoci. [26]

Pro efektivni ptidélovani piichozich hovora a sniZovani poétu potiebnych operatora
na call centru slouzi technologie ACD (Automatic Call Distribution). Ta provadi
pridélovani hovora pomoci distribu¢nich algoritma jako je ¢as od posledniho hovoru, stav
operatora, ptipadné jeho znalosti. Po vyhodnoceni vSech dostupnych parametra poskytne

nejvhodnéjsi operator relevantni odpoveéd’ Klientovi nebo budou informace systémem

sdélovany automaticky. [25]

Obrazek 6: Schéma Fizeni p¥ichoziho volani na call centru [25]

PFichozi
volani

:

- Hovor s nabidkou
variant obsluhy

Telefonni
~ustfedna
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3.5.2 Modul kampani a Outbound hovoria

Modul Outbound distribuuje a planuje odchozi hovory. Byva navrZen pro
telemarketing, prizkumy spokojenosti a prodejni kampané. Databaze kontakta k volani 1ze
do téchto moduli zadavat ru¢né nebo pomoci dostupnych rozhrani, které jsou casto
propojeny s internimi ERP a CRM systémy. [9] Modul vétSinou umoZiiuje piimo vytvorit
jakykoli druh logické podminky nad dostupnymi daty, ktera pak definuje vyslednou sadu
kontakti pro obvolani. [26]

3.5.3 Modul IVR

IVR je vyuZivano k tridéni pfichozich hovora a zaroven dnes ¢asto vyuZivd nové
technologie jako rozpoznavani teci, které umoziuji automaticky kategorizovat, navigovat
hlasem a jasné¢ identifikovat volajiciho na z&kladé hlasové biometrie. Self-care
(samoobsluzné) aplikace jsou v IVR vyuZivany ptedevsim pro jednodussi formy stéle se

opakujicich dotaza. [7]
3.5.4 Modul pro Fizeni kvality

Vedeni call centra je obvykle odpovédné za Uroven poskytované podpory. Tento
modul umoZnuje provadét relevantni hodnoceni vykonu operatora. Objektivni hodnoceni
je zaloZeno na me¢titelnych parametrech, jako je doba zvonéni, praimérnéd doba zpracovani
poZadavku apod. DalSi hodnoceni spociva v poslechu a klasifikaci zdznamu vedoucim
pracovnikem. DalSi zajimavy obrazek o cinnosti kontaktniho centra Ize ziskat také ze
zpétné vazby od klienti po ukonéeni hovoru hlasovym automatem nebo prostrednictvim e-

mailovych a SMS kanali. [7]
3.5.5 Modul nahravani hovora

U vice jak 90 % Call center se jedna o zakladni modul, slouZici ke zlep3eni kvality
poskytovanych sluZzeb nebo dokonce ke splnéni zékonné povinnosti nahravat zaznam
hovoru. Nejednd se pouze o samotny zaznam hovoru, ale pro hodnoceni efektivnosti se
¢asto tento modul dopliuje o funkci snimkt obrazovky monitoru operatora. UloZzené
snimky obrazovky se daji nasledné pouZivat spole¢né s poslechem nahravky hovoru a

davaji tak vedeni call centra zpétnou vazbu o vyuZiti vSech IS operatorem. Piipadné
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pomuazou odhalit i chyby uvnitt interniho CRM systému. Modul je ¢asto doplnén o razné

hlasove ekvalizéry zvuku pro zptijemnéni poslechu nahravky. [26]
3.5.6 Modul pro planovani pracovni doby

Work Force Management (WFM), nabizi informace pro optimalizaci smén
operatora na zékladé historickych a statistickych informaci, ze kterych vznikaji budouci
predikce provozu call centra. WFM pracuje s osobnimi preferencemi, rotacemi operatort,

prazdninovymi plany a planovanymi marketingovymi kampanémi nebo udalostmi. [7]
3.5.7 Modul reportingu

VSechny mlIS obsahuji nékolik nastroju pro reporting a analytiku. Modul reportingu
¢asto umoziuje vytvorit poZzadovanou strukturu reportu, a to jak vtextové ¢i graficke
podobé. Prvnim piistupem je historicky reporting o provozu call centra pro urcité ¢asové
obdobi. Zahrnuje jak detailni pohledy i agregované informace. Naopak druhy zpusob
pouZiti jsou real-time reporty poskytujici okamZité informace pro manazZery. Ty jim
umoznuji sledovat, co se na cell centru pravé dé&je. NejnovejsSi moduly dokazi data

transformovat i do externich Bl systému. [8]
3.5.8 Modul webchat a socialni sité

Modul umoZnuje navazat komunikaci se zakaznikem pomoci webového rozhrani a
ptipadné pokracovat dalSim vyuzivanym kanalem (hovorem ¢i e-mailem). Dopliikem byvéa
sdileni obrazu zakaznika pti prochézeni podnikovym webem. Operator tak muZe ziskat
informace o historii prochazeni webu. DalSi moZnosti chatové komunikace jsou dnes tak
rozSirené socialni sité. Modul umoZnuje zobrazovat i piispévky (napi. na ,,zdi* Facebooku)
a dokonce dokaZe detekovat Klicova slova v prispévcich s upozornénim operatora na

potiebu rychle reagovat. [6]

3.6 Total Cost of Ownership - TCO

Rozpocty na vyvoj a potizovani IT stdle rostou. Nedavny prazkum skupiny Gartner
Group naznacuje, Ze investice do podnikového softwaru se budou v roce 2020 zvySovat o
vice jak 8 %. Spradvné nastaveny IT systém vede k ruastu produktivity ve verejném i
soukromém sektoru, a to je dtivodem motivace, aby vydaje na IT byly pod dostatecnou

kontrolou a efektivni. [13]
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Casto se stava, ze celkové naklady byvaji nespravné odhadnuty (¢asto podhodnoceny)
a proto je potieba ur¢itych dovednosti pracovnikd, kteii IT investice planuji. [12] Metoda
Total Cost of Ownership (TCO) definuje vSechny vynaloZené néklady, ptimé i nepfimé, na
zakoupeni, servis a provoz softwaru. [4]

Metodika objasiiuje Uplnou strukturu nékladi, spojenych s Zivotnim cyklem ICT
feSeni a jejich sluzeb. VnaSi tak do sledovani a fizeni ICT jednotnych nékladt fad,
umoziuje manazeram IT se v problematice orientovat a rozvijet tzv. controlling IT sluZeb.
Jednim z Kklicovych principti této metodiky je umoZnit pii porovnani rovnost a
srovnatelnost viech zpusobu potizeni sluzby, at’ jiZz jako investici do fyzického feSeni nebo
nékup softwaru jako sluzby (SaaS). [14]

Je mnoho raznych metodik pro vypocet TCO, dle konkrétnich potieb. Jednim
s moznych vzorcta metody TCO je tento:

TCO=PC+CM+F+M+0+CD

PC = kupni cena M = néklady na spravu (maintanance)
CM = dodate¢né néklady na implementaci O = provozni naklady (opex)
F = naklady na piipadnou dopravu CD = néklady na likvidaci
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4 Vlastni prace

Prakticka cast této prace je zaméiena na stavajici stav feSeni telefonickych dotazi
na vybraném meéstském Ufadu. Na zéklad¢ provedené Erlang analyzy je stanoveno
potiebnad velikost méstského Call centra. Nasledné jsou piedstaveny a porovnany
potencidlni dodavatele mIS pro Call centra a vsamotném z&véru je posouzena

efektivnost takové investice ve verejném sektoru.

4.1 Charakteristika mésta a aktualni stav

Méstsky Urad se spadovou oblasti vice jak 34 000 obyvatel ma ziizenu podatelnu,
kterd kromé jinych ¢innosti obsluhuje ,vicelinkovy“ telefonni ptistroj. Oficiélni
statistika telefonnich hovoru se nevede, jelikoZ se jedna o standardni digitalni telefonni
pristroj, ktery udrzi ve své paméti ¢isla jen n¢kolika dnd. Za obdobi od 4. 11. 2019 do
10. 11. 2019 byly evidovany pocty odbavenych telefonickych dotazt na cisle
583 468 111. Za dobu jednoho kalendainiho tydne byly ziské&ny tyto data:

e Vv nediedni dny (Utery, ¢tvrtek a patek) je odbaveno priblizné 50 hovori,

e v Ufedni dny (pondéli a stieda) je odbaveno piiblizn¢ 80 hovor.

Klienti vS8ak mohou volat pfimo na odborna pracoviste, coz se také déje, a tyto hovory
jsou mimo uvadéné pocty centrdlni linky. V roce 2019 bylo v elektronickeé spisové
sluzbé evidovano z e-mailové Uredni adresy posta@muzabreh.cz celkem 1 565 ks
ptijatych podani ke zpracovani.

Podatelna piijmula do elektronického systému spisove sluzby v roce 2019 celkem
26 853 dokumentd od externich subjektd, které se musi na podatelné zpracovat a
nasledné¢ predat k vytizeni na odbornd pracovisté. | pro tyto procesy je mozné
v budoucnu vyuzit platformy kontaktniho centra.

Hlavnim dtvodem poiizeni mIS je zvySit efektivitu a kvalitu pfi vyfizovani
ptichozich hovoru. Je moZné zajistit jejich ptipadnou distribuci pifimo na odborna
pracoviste pomoci IVR. Dalsi ¢innosti by bylo zpracovani e-mailové komunikace a
dokumentd elektronického spisového systému.  Podle rozhovort s pracovniky
méstského Uradu Zabieh rostou pravé pocty prichozich hovort a casto jednoduché
dotazy blokuji praci odbornym pracovistim. Po jejich analyze by bylo mozné zajistit
jejich odbaveni bez spojeni s odbornym pracovistém. Pridanou hodnotou vyuZziti miS je
i kompletni reporting a piehled o odbavenych ptichozich hovorech a zaroven tak zjisténi

efektivniho vyuZziti ¢asu pracovniki méstského uradu.
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4.1.1 Odhad velikosti Call centra

Veétsina béZnych call center je zamétena na aktivity front office i back office. Jak
uvadi Santerova [17] aktivity back office jsou casto ¢asové naroénéjsi, protoze vyzaduji
podrobnou analyzu celého procesu. Pro stanoveni potiebného poctu operatora
k odbaveni interakci, je vyuZit online kalkulator Erlang. Pro vypocet jsou pouZity tyto
vstupni udaje:

e Pocet prichozich hovoru: 66
e Casovy interval ptichozich hovor: 8 hodin
e Pramérny ¢as vyiizeni hovoru: 180 vtefFin
e PoZadovana Uroven obsluhy: 80 % (% obyvatel, ktefi se dovolaji co nize
uvedeného parametru)
¢ Doba do spInéni poZzadované urovné obsluhy: 30 vterin
Pocty potiebnych operatoria k efektivnimu odbaveni hovort v jednotlivych ¢asovych

intervalech jsou zndzornény na obrazku ¢. 7 nize.

Obréazek 7: Vysledny prehled potitebnych operatora v Erlang kalkulatoru [18]

Agents
Service Answered Abandon
Time Calls AHT (Seconds) Agents he_.‘fore Occupancy e ASA (5) iemadtaly B
shrinkage
2

09:00 || | 97.1% 96.1% 2.16%
09:30 || 3 E | 180 B 3 2 15% 97.1% 4.1 96.1% 2.16%
10:00 | | & B || 80 B 3 2 30% 89% 17.8 86.2% 6.97%
10:30 || 7z HE|| 180 B 3 2 35% 85.4% 25.1 81.9% 8.85%
11:00 || 6 B || 180 B 3 2 30% 89% 17.8 86.2% 6.97%
11:30 || 6 =l 10 & 3 2 30% 89% 17.8 86.2% 6.97%
12:00 || 4 B || is0 = 3 2 20% 94.9% 75 93.3% 3.57%
12:30 || 2 ] 180 H 1.5 1 20% 82.5% 45 80% 13.12%
13:00 || 3 B || 180 B 3 2 15% 97.1% 4.1 96.1% 2.16%
13:30 || 4 ] 180 = 2 20% 94.9% 7.5 93.3% 3.57%
14:00 || 6 B || 180 B 3 2 30% 89% 17.8 86.2% 6.97%
14:30 || 5 || G 2 2 25% 92.2% 12 90% 5.19%
15:00 || 4 =R is0 3 2 20% 94.9% 75 93.3% 3.57%
15:30 || 3 = I =l 2 15% 97.1% 4.1 96.1% 2.16%
16:00 || 3 ] 80 B 3 2 15% 97.1% 4.1 96.1% 2.16%
16:30 || { | 0% 91.4% 20
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Prioritné je potieba odbavit pfichozi hovory obyvatel a ve volnych chvilich mimo
volani, je mozné vénovat se back office interakcim, pro které bylo vhodné do vypoctu
doplnit potiebny pocet pracovnika call centra na 6 operatoria. Vzhledem k tomu, Ze
prace je primarné¢ zaméiena na porovnani mlS neuvazuje autor problematiku
personélniho zajisténi v dobé dovolenych, nemoci a dalSich faktora zvySujici toto ¢islo.

Vysledek slouZi k uréeni poctu potiebnych licenci pii porizeni mlS.

4.2 Genesys Contact Center

Genesys (Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.) je jednou z nejvétSich
svétovych spole¢nosti, ktera nabizi software pro kontaktni centra. Genesys Contact
Center je teSeni pro kontaktni centrum uréené pro stiedné velké a velké podniky. Nabizi
sprdvu vicekanalovych kontaktt, automatickou distribuci hovori (ACD), interaktivni
hlasovou odezvu (IVR) a integraci pocitacové telefonie (CTI).

Genesys, ktery je k dispozici v moznostech nasazeni na platformé prohliZece i
on-premise, umoZznuje operatoram zpracovavat piichozi i odchozi komunikaci ze vSech
dostupnych komunikacnich kanalu. [8]

S pomoci funkenosti ACD software automaticky smeéruje volani zdkaznika na
zakladeé smérovacich algoritmu tak, aby dotazy dosahly nejvhodnéjsich zdrojt. DalSi
klicovou vlastnosti je virtualizace kontaktniho centra, ktera uZivatelam umoZnuje
efektivni planovani operatora a vSech lidskych zdroju kontaktniho centra na zakladé
jejich dostupnosti a sady dovednosti pro optimalni vykon. [7]

Ptizpasobené sestavy a dashboardy pomahaji sledovat vykon kontaktniho centra i
operatora, takZe uZivatelé ziskavaji celkovy piehled o cinnostech kontaktniho centra
napii¢ raznymi komunikaénimi kandly. [8]

Doplnkem celého feSeni je nahravaci systém ReDat, vcetné podpory Quality
managementu, a hlasova syntéza Nuance, zajistujici dynamické generovani hl&Sek
v systému IVR.

Mezi hlavni vyhody patti neustaly vyvoj reSeni na zékladé poZadavka nékolika tisic
zakaznika po celém svéte, které se nésledné promitaji do novych verzi. DalSi vyhodou
je i proces distribuce softwaru, kterou zajistuji vybrani certifikovani partnefi v dané
zemi. Tim je zarucen jednotny pristup k implementaci, tak i k servisu dodavaného
feSeni. Mezi nevyhody muzeme zaradit vy3Si pofizovaci néklady, které jsou efektivné

vyuzity spiSe u velkych podnika.
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4.3 SAP Contact Center

SAP je némecka firma a nejvétsim lidrem v oblasti ERP systémi. SAP Contact
center (SAP CCtr) je multi-channel teSeni a sofistikovany néstroj, ktery umoZznuje fidit
ptichozi a odchozi komunikaci podniku. [9]

Reseni pro kontaktni centra SAP CCtr umoZiuje integraci celé fady komunikagnich
kandla (telefon, e-mail, fax, chat, skype nebo webové rozhrani). Propojenim
marketingovych a obchodnich iniciativ umoZnuje systém vytvorit telemarketingové
kampané, které mohou oslovovat zakazniky. Kontaktni centrum vétSinou pouziva jednu
CRM platformu, a tak je mozné sledovat prubéh, vyvoj a UspéSnost kampané nebo
zpétnou vazbu zékaznikt. Rezim nativni integrace a SAP CCtr vytvéreji silny néstroj a
sjednocenou platformu pro z&kaznicky servis. [9]

SAP CCtr je idedlnim #eSenim pro stiedni a velké podniky, které jiz vyuZivaji napt.
ERP systém od spole¢nosti SAP. Mohou tak pouze zajistit rozsiteni sluzeb o platformu
pro call centrum. Tim se vyrazné usnadni samotna implementace i nésledujici integrace
na okolni systétmy SAP. Op¢t se ale jedna o teSeni pro vétsi Call centra, kde je
naro¢néjSi zakaznicka customizace. Proces distribuce softwaru, je opét zajistovan

certifikovanymi partnery, a tudiz jednotny u vSech zakaznika.

4.4 FrontStage

FrontStage je produktem ceské firmy atlantis telecom spol. s r.o. IS je zaloZzen na
tiivrstvé architektuie, kterd obsahuje klientskou ¢ast pro operétory, pracovniky back
office i supervizory a vyuZiva jakykoli webovy prohliZze¢. Serverova c¢ést aplikace
FrontStage je instalovana na aplikacni server a veSkera data jsou uloZena na
databazovém serveru. [7]

Jedna se o produkt, ktery sice neni zcela novackem na trhu s mIS, ovSem oproti
predchozim teSenim neni tak robustni coZ je zaroven vyhodou, kterd se odréZi v jeho
nizSich potizovacich nakladech. Nevyhodou je piedevsim servis poskytovany pouze
prostiednictvim nékolika konzultanti poskytovatele. VétSina implementovanych treSeni
je navic vyvinuta na miru dle poZadavku zékaznika tzn. Ze kazdy zakaznik mé jednoho

aZ dva konzultanty pro spravu IS. Software se vzhledem k niZsi cenné hodi i pro mensi

a stiedni podniky.
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4.5 Hodnoceni naklada TCO

Pro odhad celkovych planovanych vydaji na implementaci mIS je zamérné pouzit

zjednodu3eny model TCO dle metodiky Ministerstva vnitra [14] a vzhledem k tomu, Ze

vSechny porovnavané mlS nabizi moZnost ziizeni SaaS,

je pii srovnani vyuZit praveé

v v

tento model. V niZze uvedené tabulce jsou poloZky s blizsi specifikaci, které jsou

v nasledujicich tabulkéch pro zjednoduSeni uvadény pouze pod jednotlivymi pismeny.

Souhrnna polozka modelu TCO — nakladova kategorie (5 let)

Popis polozky pro Géel zpracovani prace

A. Pfedbézné analyzy, tvorba zadani, vybér feSeni a dodavatele — ndkupniho proces

Priprava projektu a faze Cilovy koncept

B. Nakup SW a HW pro projekt (ne v p¥ipadé SaaS)

Nerelevantni

C. Analyza, vyvoj, implementace a zku3ebni provoz

Vyvoj, implementace a nastaveni mlS

D. Provoz a podpora feSeni HW a SW (ne v pfipadé SaaS)

Nerelevantni

E. Hardware/Software udrZzba a pribézné Upravy (ne v p¥ipadé SaaS)

Nerelevantni

F. Projekty postupné inovace a zlepSovani (pokud jsou oéekéavany)

Maintenance k SW ve Smlouvé o poskytovani SS

G. Projekty upgrade (pokud jsou oéekavany)

Nerelevantni

H. Zvy3ené néklady uzivani FeSeni (pokud se mohou vyskytnout)

Nerelevantni

I. Konzervace a ukonéeni feSeni (pouZije na nahrazované reSeni)

Nerelevantni

X. Licence, HW, provoz, podpora, Udrzba, pribézny rozvoj - (pouze Saas)

Cena za licence mlS

Z. Ostatni, k fazi zivotniho cyklu nepf¥ifaditelné naklady

Nerelevantni

Celkové TCO projektu (5let)

3 vSech nakladu

Tabulka 1: Tabulka celkovych naklada TCO [14]

Aktualn¢ mestsky urad Z&dnym stavajici kontaktnim centrem mimo podatelny

nedisponuje, takZze pro porovnani ve zjednoduSeném modelu neevidujeme naklady na

atlum piavodniho feseni.

V metodé TCO autor neuvaZuje pIné naklady pracovniho ¢asu zaméstnance FLC

(Fully Loaded Cost of an employee time) ani dal$i naklady jako by byly naptiklad

néklady na ziizeni pracovni kancelaie a jeji vybaveni. Vysledné hodnoty TCO jsou

nasledné promitnuty jako vyznamné hodnotici kritérium do potreby mésta Zabieh pri

pouZiti vicekriteridlni analyzy variant. Jednotlivé poloZzky u vSech porovnavanych 1S

jsou cerpény z projektu verejné zakazky Implementace IT podpory pro kontaktni

centrum CEZ Distribuce, a. s. a jsou pouze orienta¢ni, tzn. nemusi odpovidat aktualni

cenové nabidce spole¢nosti.
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P_?(I:(())Zify Licenéni | Cenaza | 1 yok | 2.rok | 3.rok | 4.rok | 5.rok celkem [Ke]
metrika ]ednotku [KE] [KE] [KE] [KE] [KE]

(Slet) | [MD/Ks]| [K]
A 15 17 200 | 258 000 258 000
B. -
C. 40 17 200 | 688000 688 000
D. -
E. -
F. 6 8 453 50718 |50718 | 50718 | 50718 | 50718 253590
G. -
H. -
l. -
X. 6 41171 | 247025 150 000 397 025
Z. -
z 1243742 | 50718 | 200718 | 50718 | 50718 | 1596 614

Tabulka 2: Odhad nékladi po dobu Zivotnosti 5 let pro Genesys Contact Center
Zdroj: vlastni zpracovani

Celkové naklady na implementaci mIS Genesys Contact Center a ziizeni noveho
call centra pti vyuZiti metody TCO jsou 1540644 K¢ na 5 let. Jednd se o variantu

feSeni, kde jsou néklady druhé nejvyssi z porovndvanych variant a zaroven jsou nejvyssi

i pravidelné naklady v podobé ro¢niho maintenance (servis a sprava esenti).

P_?(I:(())Zify Licenéni | Cenaza | 1 rok | 2.rok | 3.rok | 4.rok | 5.rok celkem [KE]
metrika ]ednotku [KE] [KE] [KE] [KE] [KE]

(Slet) | [MD/Ks]| [K]
A. 15 20900 | 313500 313500
B. -
C. 40 20900 | 836000 836 000
D. -
E. -
F. 6 5759 34554 | 34554 | 34554 | 34554 | 34554 | 172770
G. -
H. -
l. -
X. 6 33820 | 202920 150 000 352 920
Z -
b1 1386974 | 34554 | 184554 | 34554 | 34554 | 1675190

Tabulka 3: Odhad nékladi po dobu Zivotnosti 5 let pro SAP Contact Center
Zdroj: vlastni zpracovani

Dalsi variantou je implementace mIS SAP Contact Center, kde jsou néklady
nejvysSi ato 1 675 190 K¢ po dobu 5 let.
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P_?(I:(gify Liceneni | Cenaza | 1 yok | 2.rok | 3.rok | 4.rok | 5.rok celkem [Ke]
metrika jeantkU [KE] [KE] [KE] [KE] [KE]

(Slet) | [MD/Ks] | [K¢]
A 15 12840 | 192600 192 600
B. -
C. 40 12840 | 513600 513 600
D. -
E. -
F. 6 3274 19644 | 19644 | 19644 | 19644 | 19644 98 220
G. -
H. -
l. -
X. 6 23059 | 138351 150 000 288 351
Z. -
z 864195 | 19644 | 169644 | 19644 | 19644 | 1092 771

Tabulka 4: Odhad né&kladi po dobu Zivotnosti 5 let pro FrontStage
Zdroj: vlastni zpracovani

Poslednim z porovndvanych miS je produkt FrontStage, ktery je ve vSech
aspektech nejméné¢ nékladnou variantou s celkovymi naklady 1 092 771 K&.

U vSech variant je pfiddn mimoradny nédklad ve vysi 150 000 K¢ na piipadny
rozvoj mIS. V oblasti call center se neustale objevuji nové technologie, které se snazi
zvySovat efektivitu. Reédlné se nabizi integrace sodbavenim komunikace
prostiednictvim socialnich siti. Méstsky Ufad jiZ deldi dobu rozviji tento komunikaéni
kanal pro ploSnou informovanost obyvatel i uré¢itou moderni image mésta. Aktivné
vyuziva platformu Facebook, kde mohou pracovnici call centra odbavovat dotazy
pomoci modulu chatu a sociélni sité. Ten umoZiuje zobrazovat ptispévky (napi. Na
,Zdi* Facebooku) a spole¢né s modulem pro chat dokaze nasledné i detekovat a
upozoriovat operatora na potirebu rychle reagovat na ptispévky sociélnich siti.

Celkové hodnocené néklady p#indSi nejvysSi  zatizeni v prvnim roce
implementace, kdy probiha vyvoj, nastaveni a ndkup licenci. Néklady na implementaci
u varianty FrontStage jsou 844 551 K¢ (77 % z celkovych nékladu), u varianty Genesys
Contact Center 1 193 024 K¢ (74 % z celkovych nédkladi) a u varianty SAP Contact
Center 1 352 420 K¢ (81 % z celkovych nakladu).

Z pohledu pravidelnych plateb a poskytovani servisnich sluzeb vychazi opét
nejlépe varianta FrontStage s celkovymi naklady 98 220 K¢ (9 % z celkovych nékladi).
U SAP Contact Center jsou tyto ndklady 172 770 K¢ (10 % z celkovych néakladd) a u

Genesys Contact Center je to dokonce 253 590 K¢ (16 % z celkovych nédkladi).
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Pokud by se meéstsky Ufad rozhodl pro variantu FrontStage, tak by v porovnani

s ostatnimi reSenimi mohl uspofit celkem 503 843 K¢ nebo az 582 419 K¢.

4.6 Vicekriterialni analyza variant

Vybér vhodného feSeni je z&sadnim krokem pfti implementaci nového mlS a
kvalita rozhodnuti ovliviiuje néslednou efektivitu pfi komunikaci s méstem. Cena je
samoziejmé jednim z rozhodujicich kritérii a jak je patrné z predchozi kapitoly, jedna se
o nemalou investici. Cena ovSem neni jedinym Kkritériem a aby mésto vybralo

nejvhodnéjsi variantu, byla provedena analyza uZivatelskych potieb s pracovniky mésta.

4.6.1 Hodnotici kritéria

Aby byla provedena efektivné vicekriteridlni analyza variant, doslo k
objektivnimu stanoveni hodnoticich kritérii vcetné jejich vah. Jedinym Kkvantitativnim
kritériem je cena z TCO a vétSina dalSich hodnoticich kritérii jsou spiSe kvalitativniho

charakteru.

4.6.1.1 Focus group

Dalsi dil¢i kritéria jsou stanovena za pomoci metody Focus group s vybranymi
pracovniky mésta. Metoda Focus group uréena k ziskani dat, je forma skupinového
rozhovoru zaloZena na principu diskuze a komentovani témat, kterd jsou predmétem
vyzkumu. Pro Gspésny vystup této metody je nutné zajistit, aby Gc¢astnici méli konkrétni
ndzor na zkoumané téma. Autor celou diskuzi fidi tak, aby subjektivni nazory

vybranych pracovnikt mésta byly zkoumany ve vztahu k ur¢enému tématu.

4.6.1.2 Cena

Samoziejmosti pii rozhodovani je nutnost myslet ve verejné spravé efektivné
musi dat tomuto kritériu vysokou vahu i vzhledem k tomu, Ze rozpocet, ze kterého by

byl IT projekt financovan, je teoreticky sloZen z penéz ob¢ant.

4.6.1.3 Prostiedi a jazykova mutace

v

DalSim hodnoticim kritériem je pfivétivost uZivatelskeho prostiedi a moznost
jazykoveé mutace. Pro pracovniky méstskeho Ufadu by se jednalo o kompletné novy

systém a jednoduchost ovladani (tzv. user-friendly IS) i moZnost pracovat se softwarem

34



4

v ¢eském jazyce, je kritérium s druhou nejvyssi prioritou. Ne vSichni pracovnici jsou

zdatni v oblasti IT, a tak je to zaroven rozhodujici faktor pro nasledné Skoleni uZivatel.

4.6.1.4 Rozvoj a integrace

Tretim kritériem je mozZnost nasledného rozvoje a jednoduchost piipadné
integrace na okolni informacni systémy meéstského Oradu. Zména v pristupu k
poskytovani sluzeb a informaci (tzv. eGovernment) spoc¢iva v neustalém zlepSovani
vztahu se svymi obcany. Dnesni spolecnost chce mit neustéle jednodudsi, a hlavné
digitalni pristup ke sluzbam vetejné spravy za pomoci raznych informacnich kanala, a

vy

to i v roz8itenych reZzimech naptiklad 24/7.

4.6.1.5 Servis

Posledni a spiSe méné dulezitym hodnoticim kritériem je kvalita a rychlost
poskytovaného servisu feSeni. Pti provozovani IS je daleZity napiiklad on-line dohled
nad jednotlivymi komponenty feSeni, ale ptredevsim nabidka technické telefonni
podpory, kterd muze slouZit nejen pro hlaSeni poruch, ale zejména pro jejich prevenci a
poskytovani vieobecneé technické podpory. Jedna se 0 moznost technické konzultace pfi
vyuzivani novych funkci, pomoc pii feSeni bezpecnostnich opatieni nebo navrhi

vhodného technického feseni.

4.6.2 Vahy hodnoticich kritérii

U vSech kritérii je potieba v fizenych focus group s pracovniky meéstského Gradu
stanovit jejich vahu. Za celem spolehlivého stanoveni vah jednotlivych subjektivnich
kritérii, doSlo k porovnani pomoci Saatyho metody. Jde o metodu parového porovnani

vSech hodnoticich kritérii se zvolenou devitibodovou Skalou hodnoceni.

Cena Prqstredl a .ROZVOJ a Servis Primér Vahy
jazyk integrace
Cena 1 5.00 3.00 7.00 4 054
Prostredia 0.20 1 033 3.00 1,13 0.15
jazyk

[Rgpe) 033 3.00 1 3.00 1,83 025
integrace

Servis 0,14 033 033 1 045 0,06

5 742 1,00

Tabulka 5: Saatyho matice parového porovnani kritérif
Zdroj: vlastni zpracovani
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Pii porovnani kritérii je patrnd pievaha ceny pied ostatnimi s hodnotou vahy
54 %. Nésleduje rozvoj IS a integrace na okolni systémy s 25 %. Piivétivost s moZnosti
zmenit jazyk uZivatelskeho prostiedi ma vahu 15 %. Posledni a takika zanedbatelnou
poloZkou je kvalita sluzeb servisu s pouhymi 6 %. Vysledné vahy jsou graficky

znazornény nize.

Graf 1: Vysledky porovnani kritérii s vdhami
Zdroj: vlastni zpracovani

4.6.3 Vybér optimalni varianty

Cilem nésledné analyzy je seradit, nebo vybrat z mnoziny variant tu, ktera dle
preferenci mésta nejvice spliuje jejich pozadavky. Po vysledcich vySe uvedenych vah
jednotlivych kritérii, je patrné, Ze nejvyznamngjSim ,,hra¢em“ je cena implementace IS.
JelikoZ jsou kritéria prevazné subjektivni, byl proveden kratky dotaznikovy priazkum
pro ziskani hodnot bodovaci metodou. Osloveni byli 4 pracovnici pohybujici se
v oblasti IS kontaktnich center. Kazdy prifadil dle osobnich preferenci a zkuSenosti
body na stupnici 1-10 jednotlivym IS pro jednotlivé kritérium (1 nejhorsi a 10 nejlepsi).
Z téchto hodnot jsou pomoci béZného aritmetického priaméru stanoveny body

jednotlivym IS. V8echny polozky kritérii jsou vynasobeny vahou a nejvyssi hodnota

celkovych vysledka zndzoriuje nejvhodnéjsi IS.
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Cena Prostfedia| Rozvoja Servis Hodnota
jazyk | integrace vysledné | Pofadi
Vahy 0,54 0,15 0,25 0,06 |Preference
IS FrontStage 8,75 6,25 4,50 2,25 6,92 1.
IS Genesys 5,55 5,07 4,79 4,05 5,20 2.
IS SAP CCtr 4,72 4,55 4,72 4,22 4,66 3.

Tabulka 6: Matice poradi variant s vahami
Zdroj: vlastni zpracovani

5 Vysledky a diskuze

Vysledky analyzy ukazaly, Ze dle preferenci mésta a ndzora specialista vychazi
nejlépe IS FrontStage. Na druhém misté se umistil IS Genesys a na poslednim IS SAP
CCtr. OvSem rozdily v jednotlivych IS nejsou velké, jak je patrné z niZze uvedeného
grafu ¢. 2, kde jsou vysledky zobrazeny.

4,66

IS FrontStage IS Genesys IS SAP CCtr

Graf 2: Graficky znazornéné vysledky vicekriteridlni analyzy variant
Zdroj: vlastni zpracovani

vV

Vyrazné niZsi cena, jednoduché webové, a hlavné ¢eské prostiedi pro uZivatele
rozhoduje o prvenstvi pro reSeni IS FrontStage. V ostatnich kritériich ovSem oproti
ostatnim IS zaostava. V poskytovani servisu dokonce vyznamné a kdyby nebyla cena
ieSeni pfi tomto rozhodovani brana v Gvahu, byly by vysledky téméfr shodné pro
vsechny tii IS.
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Ve veiejné spravé je ovsem cena jednim ze zakladnich rozhodovacich kritérii.
Pii rozhovorech s pracovniky meéstského Uradu dochazelo ke shodé nad daleZitosti
ostatnich kritérii, ovSem vzhledem k transparentnosti je prakticky jejich povinnosti
davat cené pti vybérovych fizenich nejvyssi vahu. Pro samotnou realizaci call centra
nejsou v analyze TCO uvaZovany dalsi ndklady na ziizeni fyzické kancelare operatoru a
néklady pracovniho ¢asu zaméstnanci. Ty by mohly ve zvoleném poctu operatora ¢init
az dalSich 3 000 000 K¢ ro¢né, které zrizeni call centra ¢inni zna¢né sloZitéjsi. Mésto
sice planuje jen pro rok 2020 rozpocet s vydaji pres 440 000 000 K¢&, ovsem dalSim
odrazenim od této investice je nedostatek odbornych pracovniki, ktetri by takovouto

implementaci IS kompletné zajistili a nasledn¢ spravovali.

6 Zaveér

Hlavnim zamérem této prace bylo predstavit fungovani IS pro podporu call
center, analyzovat nékolik potencidlnich produkti a ovérit vyuZitelnost ve veiejné
spravé. Obecné tento typ specializovanych IS neni piili§ zndmy, ovSem se zménou
fungovani trhu, ktery je dnes primarné ovlddan zékaznikem a jeho loajalitou, se
dostavaji do popredi. Podniky jsou dnes ochotny zaplatit nemalé penize za IS, které jim
pomohou udrZet krok s chovanim zdkazniki a tim si udrZet stavajici, piipadné ziskat
nove. IS pro podporu obsluhy zakaznika jsou piedstaveny v teoretické ¢asti této prace,
kde je patrné, Ze se casto skladaji z velké Skaly modulu, dle preferenci zakaznika. Pravé
variabilita a stale jednodussi moZnosti integrace na stavajici IS v podniku, dostavaji do
Lhry* i produkty méné zndmych firem. Trh s témito IS oteviela i moZnost napojeni na
jiné komunikaéni kanaly mimo pavodni velké dodatele telefonnich systému.

Piestaveny byly 3 potencialni produkty IS pro podporu prace na call centru.
Prvni z nich je Genesys Contact Center, ktery mé po celém svété nespocet spokojenych
zakaznika a pravem se fadi mezi Spicku ve svém oboru. Druhym je SAP Contact center,
ktery je nabizen spiSe jako doplnék pro stavajici zakazniky celosvétove
nejrozsiren¢jSiho ERP systému. Poslednim IS je produkt ceské firmy snézvem
FrontStage, ktery nabizi obdobnou funkénost vySe uvedenych produkti, ovsem
S niZ8imi potizovacimi i servisnimi naklady.

V konkrétni piipadové studii mésta byla sbérem dat o obsluze obyvatel a pomoci

Erlang analyzy, zjisténa potieba priblizné 6 pracovniku call centra. Pfi pofizeni IS
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formou SaaS jsou u kazdé z variant pomoci metody TCO zjiStény porizovaci naklady a
néklady na servis po dobu 5 let provozu. Z pohledu naklada se nejefektivnéjsi variantou
jevi IS FrontStage s celkovymi naklady 1 092 771 K¢&. Méstsky Urad by touto volbou
mohl usporit celkem 503 843 K¢ nebo az 582 419 K¢.

Pro vybér vhodného feSeni z predstavenych IS je pouzita vicekriterialni analyza
variant. Stanoveni hodnoticich kritérii a jejich vah bylo provedeno dle preferenci mésta
pomoci Saatyho metody. Naslednou aplikaci bodové metody za pomoci odbornikt
pohybujicich se v oblasti call center, byly IS sefazeny a vybran ten nejvhodnéjsi.

Z vysledka se jako optimalni systém pro vznik méstského call centra jevi IS
FrontStage. Mimo cenu, kterd hodnoceni ovlivnila vdhou 54 %, je pro mésto dulezita i
moznost nasledného rozvoje, a hlavné integrace na okolni systémy. Mésto aktualné
vyuziva nékolik IS a kdyZ by se v budoucnosti pro implementaci mIS rozhodlo, logicky
by poZadovalo jejich vzajemnou spolupréci. Tim by zajistili efektivni tiidéni poZzadavka
na jednotliva odborna pracovisté. Obyvatelam mésta by tak mohlo mésto nabidnout
jedno centrélni telefonni ¢islo, na kterém by mohli operatoti feSit dotazy na vSechny
sluzby provozované méstem, jako je napriklad plavecky bazén ¢i arealy sportovist.
Kompletné by mohlo call centrum prevzit spravu rezerva¢niho systému mésta.

Implementace IS pro call centrum se jevi jako efektivnim krokem, oviem je
tieba zminit, Ze toto rozhodnuti je moZné az po odsouhlaseni zastupiteli, ktefi prozatim
nejsou této varianté piilis naklonéni. | pies vyhody, které by takovy IS a vznik call
centra mohlo piinést, se stale jednd o piiliS nakladny projekt. Preferovanégjsi jsou
prozatim investice do revitalizace centralniho nameésti mésta. Tyto investice v podobé
digitalizace a potizovani IS jsou ve veiejné spravé reSeny spiSe centralni formou. Pfi
rozhodovani o takove investici hraje roli i fakt, Ze stavajici proces teSeni hovort i
zpracovani poZadavku, prozatim funguje a nic zasadnim zpasobem nenaznacuje
vyznamnou zménu. Celkov¢ jde tedy implementaci mIS ve vetejné spravé hodnotit jako

efektivni, ovSem prozatim ne ve vybraném mésteé.
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Piiloha 1: Popis moduli a schéma architektury FrontStage

v

Na niZze uvedenem obrazku ¢. 8 je zndzornéna architektura a priklad vyuZziti
platformy FrontStage s nékolika piidanymi komponenty [7]:
e Aplika¢ni server FrontStage
0 Obsahuje aplika¢ni logiku, workflow, funkeéni moduly a aplikacni rozhrani
pro integraci s externimi systémy a obsluhu datové vrstvy feSeni
e \oice server FrontStage
0 Zajistuje funkcionalitu IVR a navaznych systému, jako jsou kanaly TTS,
STT, call steering a hlasova biometrie. Hlasové propojeni s hovorovym
serverem je realizovano pomoci IP telefonie (SIP trunk a SIP pobocky) nebo
pomoci digitalnich rozhrani ISDN. Pocet kanala vychazi z potieby soucasné
obsluhovanych hovori.
e Pro Server
o Aplikacni konektor pro ovladani komunikacnich systémua aplikacemi.
Zajistuje CTI ovl&dani uZivatelskych stanic, fizeni pilotnich a kontrolnich
bodd, interakci s IVR a systém ¢ekacich interakci.
e Hovorovy server Mitel
o Hovorovy server zajistuje piedevsim fyzické routovani telefonni poZadavki.
Chovéni hovorového serveru je fizeno aplikaci FrontStage pies
standardizovand rozhrani jako je naptiklad CSTA.
e Agentska aplikace FrontStage
0 Webova aplikace je poskytovana uZivatelam z webového serveru FrontStage
prostiednictvim datove sité. Klientem aplikace je standardni webovy
prohlize¢, ktery zajistuje interakci s operdtory a zajiStuje prezentaci
informaci operatoram. Systém opravnéni aplikace FrontStage umoZiuje
prezentaci specifickym pracovnikam call centra. Operator se prostrednictvim
aplikace prihlaSuje a odhlaSuje k systému, ovlada a zpracovava piichozi a
odchozi interakce, voli uZivatelské stavy i kandly. Aplikace operatorovi

poskytuje veSkera potiebna data o provozu a o zpracovavanych interakcich.
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e Supervizorské aplikace FrontStage / aplikace pro Wallboardy
o Aplikace supervizorovi poskytuje nejen vhodnou a ucelenou formou néhled
nad provoznimi a business informacemi kontaktniho centra, ale umoznuje
mu predevsim intuitivni spravu systému a operatoru.
o Aplikace umoZziuje opravnénym administratoram definovat chovani systému
kontaktniho centra
e Aplikace nahravani SmartRecord
0 Aplikace SmartRecord zajiStuje nahravani hlasové komunikace. Z principu
architektury umoznuje nahravani interni i externi. V piedkladaném teeni je
zaznamenavana interni komunikace v hybridnim provedeni pasivniho a

aktivniho nahravani.

Obréazek 8: Schéma architektury FrontStage [6]
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