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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva analyzou efektivity obslouzeni klientd Kontaktniho
centra mésta Plzn€. Popisuje zakladni oblasti telemarketingu, objasnuje rozdilné cile
a metody prace kontaktniho centra a call centra. Pfiblizuje prostfedi Kontaktniho centra
mésta Plzné€ z hlediska technického vybaveni a lidskych zdrojii. Objasiiuje funkci systémi
pro fizeni vztahli se zdkazniky. Uvadi motivaci Spravy informacnich technologii mésta
Plzné, ktera vedla ke zfizeni Kontaktniho centra mésta Plzné. Vymezuje jeho hlavni
¢innost, komponenty, technické vybaveni a nastroje pro komunikaci s vetejnosti.

Hlavnim cilem diplomové prace je rozbor dat ze vstupnich kanall, analyza
¢innosti operatorek a kategorizace pozadavku klienti. Vysledkem analyzy jsou navrhy
optimalizaci poskytované sluzby, poctu operatorek a kontrolni mechanizmy
pro ovétovani kvality poskytovanych sluzeb.

Klic¢ova slova

Analyza, kontaktni centrum, call centrum, telemarketing, CRM, vstupni kanaly,
operatorky, kategorie, SITMP, optimalizace, kontrolni mechanizmy.

Abstract

The diploma thesis deals with analysis of the client service effectiveness
of Contact center in city of Pilsen. It describes the basic areas of telemarketing, explains
different goals and methods of contact center and call center. It describes
the environment of Contact center in city of Pilsen in terms of technical equipment
and human resources. It clarifies the function of customer relationship management
systems. It presents the motivation of Information Technology Administration in city of
Pilsen, which led to the establishment of Contact Center in city of Pilsen. It defines its
main activity, components, technical equipment and tools for communication with the
public.

The key objective of the diploma thesis is to analyze data from input channels,
analyze the activities of operators and categorize client requirements. The result
of the analysis are proposals for optimizing of service provided, the number of operators
and control mechanisms to verify the quality of services provided.
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Analysis, contact center, call center, telemarketing, CRM, input channels,
operators, categories, SITMP, optimisation, control mechanisms.
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Uvod

Kazd¢ krajské ¢i okresni mésto chce byt v kontaktu se svymi obCany. Vyjimkou
neni ani mésto Plzen, jeZ svym obcaniim poskytuje soubor modernich komunika¢nich
feSeni. V roce 1998 byla k tomuto tcelu zfizena Sprava informacnich technologii mésta
Plzn¢ (dale SITMP). Jejim hlavnim ukolem je vytvafet ufadim a organizacim mésta
technologickou zakladnu, ktera je navrzena tak, aby identifikovala pozadavky,
analyzovala procesy a zpracovavala data pottebna k efektivnimu fungovani méstskych
instituci. Technologie, které poskytuje SITMP, poméhaji vSem od malych skolak,
pres stfedoSkolaky, vysokoSkoldky aZz po ufedniky a podnikatele. Obcané mésta
se mnohdy nevyznaji v legislativé a pii styku sUfady byvaji zmateni. Musi fesit
rozmanité zivotni situace jako je vyfizeni osobnich dokladl, podani zadosti a placeni
poplatk. Také pohyb po mésté mize byt pro nékteré osoby obtizny. Z vySe nazna¢enych
divodu byly vytvoreny aplikace, které pomahaji fesit udalosti obyvatelti mésta rychleji
a pohodIngji. Aplikace ,,Ufad bez ¢ekani®, mobilni aplikace ,,PlzniTo®, katalog sluZeb,
navody k aplikacim a sluzbam poskytovanych sluzeb, standardy, OpenData a mnoho
dalSich produktd patii mezi hlavni informacni technologie umoziujici rozvoj chytrého
mésta. Komplexnim feSenim k usnadnéni styku Ufedniki a obani mésta bylo ziizeni
Kontaktniho centra mésta Plzné v roce 2009.

Kontaktni centrum mésta Plzné predstavuje dilezity komunikaéni néastroj mezi
ufedniky a ob¢any. Ke komunikaci jsou vyuzivany moderni technologie — telefon, e-mail,
SMS. Prostfednictvim uvedenych vstupnich kandlii zabezpe€uji operatorky obsluhu
Kontaktniho centra mésta Plzn€. Analyza dat ziskanych ze vstupnich kanalt, posouzeni
prace operatorek a pozadavky na zvySeni efektivity poskytovanych sluzeb byly hlavni
podnéty pro navazani spoluprace Katedry informatiky a vypocetni techniky Zapadoceské
univerzity v Plzni se Spravou informacnich technologii mésta Plzng, ktera zadala
a vypsala diplomovou praci.

Diplomova prace se v teoretické casti vénuje popisu zdkladnich oblasti
telemarketingu, zamétuje se na specifika pfimého marketingu, uvadi rozdily mezi call
centrem a kontaktnim centrem, identifikuje subjekty telemarketingu, definuje technické
vybaveni, lidské zdroje a méfitka. Déle jsou predstaveny systémy pro fizeni vztahl
Plzné a ve vytvoreni pfipadnych navrha ke zvyseni efektivity obslouzeni klientti tohoto
kontaktniho centra. V praktické ¢asti diplomové prace jsou sledovany ¢innosti operatorek
kontaktniho centra, je provedena komplexni analyza vstupnich kanalli a kategorizace
pozadavku klientd. Data ze vstupnich kanalt (telefonaty, e-maily, SMS) jsou hodnocena
z hlediska objemu a pfedem definovanych kategorii. U hovori je sledovana délka trvani
telefonického spojeni, Cas potfebny ke spojeni volajiciho s operatorkou, vytizenost
operatorek, primérna délka hovoru, rozlozeni vyuziti poskytnutych vstupnich kanald
béhem dne a vhodnost nadefinovanych kategorii. Na zaklad¢ analyzovanych dat
jsou navrhnuty mozné optimalizace sluzeb vedouci k zefektivnéni prace operatorek
a kontrolni mechanizmy poskytovanych sluzeb vyse uvedeného kontaktniho centra.
V zavéru diplomové prace jsou shrnuty interpretované vysledky.



1 Vymezeni pojmiu

Existuje mnoho zplsobtl, jakymi lze zabezpecit bezprosttedni marketingovou
komunikaci se zdkazniky. Mezi nejfrekventovanéjsi patfi pouziti mobilniho telefonu,
ktery je v dne$ni dobé bézné dostupnym ndstrojem, s nimz pracuje telemarketing. Pfimy
marketing Gizce souvisi s terminy aktivni a pasivni telemarketing. Nedilnym prostiedkem
pro realizaci telemarketingu je call centrum. Kontaktni centrum ma za ukol poskytnout
zakaznikiim pfistup k informacim. Jednotky realizujici telemarketingové sluzby
se mohou svou ¢innosti liSit. Rozdily, technické feSeni, organizace, lidské zdroje, procesy
a mefitka kontaktniho centra, pfedstavuji zékladni oblasti, kterym bude veénovéana
tato kapitola.

1.1 Telemarketing

V soucasné rychlé a uspéchané dobé¢ si ani neuvédomujeme, jak nas telefonicka
komunikace provazi na kazdém kroku. Pomoci telefonu fidime vSechno, cely sviij Zivot.
Maé-li pfimy marketing slouzit jako forma pfimé komunikace se zékazniky,
pak se neobejde bez prostiedki, které usnadiuji dorozumivani mezi firmou a klientem.
Jednim znich je telemarketing. Za telemarketing povazujeme cilenou komunikaci
vyuZivajici telefon, zaméfenou na nalezeni, ziskani a rozvijeni vztahli se zadkazniky.
Telefonni komunikaci lze realizovat dvéma sméry, a proto hovofime o aktivnim
a pasivnim telemarketingu [1].

Aktivni telemarketing (out-bound telemarketing) spociva v telefonickém osloveni
spotiebitelll nebo firem, pricemz iniciativa vychazi ze spole¢nosti. Diivodem kontaktu
byva velmi Casto nabidka obchodniho charakteru. Pokud operatofi aktivné oslovuji
klienty, jedna se jiz o predem segmentovanou skupinu zdkaznikiti. Tedy aktivni
telemarketing mtze byt velmi G¢innym prodejnim kanalem [1]. Efektivita spociva
V nasledném zpracovani ziskanych dat a jejich vyuziti pro dalsi aktivity (prizkum trhu,
prodej po telefonu) [2].

Pasivni telemarketing (in-bound telemarketing) je omezen pouze na piijem
telefonickych hovort. Ptichozi hovory zpracovavaji vySkoleni operatofi. Zakaznici volaji
na zvetejnéna telefonni Cisla za ucelem zjisténi dalSich informaci, sd€leni stiznosti,
uskutecnéni objednavky. Pasivni telemarketing mize byt velmi u¢innym nastrojem
pro zajisténi spokojenosti volajiciho [1].

Je patrné, Ze tyto formy telemarketingu se zamétuji na zprostiedkovavani ptimého
kontaktu dvou osob, které mezi sebou vedou dialog. S nartstajicim poctem telefonatt
od telemarketingovych spole€nosti, vzristd 1 nelibost zakaznikl, ktefi povazuji
tuto formu komunikace za obtézujici. S ohledem na ptani zdkaznikd je tfeba hledat
cilengjsi formy telemarketingu.



Jednim z prostfedkd poskytujici aktivni formu telemarketingu je call centrum,
které se zabyva jednotnym zpracovanim ptichozich a odchozich hovort, poptipadé
e-maild nebo fax®. Kontaktni centrum se zamétuje na bliz8§i kontakt se zdkaznikem
ve formé& pomoci, sdéleni pozadované informace a nalezeni rychlého feSeni Situace,
ma tedy blize k pasivnimu typu telemarketingu. OdliSnosti subjekti telemarketingu
jsou rozebrany nize.

1.2 Primy marketing

V soucasnosti dochdzi k upousténi od klasickych prvkll trzniho prostiedi
V podob¢ hromadného marketingu a hromadné marketingové komunikace. Pfechézi se na
metody a postupy cilené na pfimou, individualni komunikaci se zakaznikem. Primy
marketing (direct marketing) umoziuje interaktivni marketingovou komunikaci
a efektivni méfeni odezvy se zamérem vytvoiit dlouhodobé, oboustranné vyhodné vztahy
mezi podniky a jejich zakazniky. Podstatou je odstranéni anonymity zakazniki. Zaklada
si na celkové analyze potfeb zdkaznikd a vybudovani dlouhodobych a oboustranné
rentabilnich vztaha [3].

Ptimy marketing existuje v izké provazanosti s databazemi, resp. s databazovym
marketingem. Jedna se o interaktivni metodu zaloZzenou na bazi vytvofeni urCité
databanky, kterd obsahuje seznam minulych, soucasnych a potencidlnich zakazniki
slouzici ke sledovani a vyhodnocovani ucinku néstroji marketingové komunikace
u jednotlivych zakaznikti. Umoziuje pfimou komunikaci prostfednictvim posty, telefonu,
internetu, ptipadné jinymi médii. Vyhodou vyplyvajici ze vzadjemného vztahu piimého
marketingu a databdzi je moznost vyuzivat piimy marketing v rGznych formach,
naptiklad prostfednictvim postovnich zasilek, e-maili, telefonatti, osobnich kontaktt [3].

Ptimy marketing se zamétfuje na hromadné oslovovani zakaznikl, pfinaSejici
podniku benefity ve formé zvySeného zisku a ziskani novych zdkazniki. Pfimy marketing
se v tomto ohledu orientuje na uréity segment zakaznikt [2]. Jeden z nastrojt pfimého
marketingu, pfi kterém se rozesilaji nabidky vytipovanému okruhu potencidlnich
nebo stavajicich zakaznikli postou, je oznaCovan terminem direct mail. Tento zpisob
marketingové komunikace se spolehlivé zaméfuje na cilové trhy, proto je dilezité mit
vytvorenou marketingovou databazi, pomoci které se selektuji pfijemci nabidky [1]. Idea
direct mailu spoc¢iva v osloveni konkrétni skupiny subjektt individualizovanou nabidkou.

1.3 Subjekty telemarketingu

1.3.1 Call centrum

V Ceské republice zalaly vznikat prvni agentury poskytujici profesionalni
telemarketingové sluzby v letech 1993/1994. Byla to vétSinou doplikova aktivita



K jiné marketingové ¢innosti. O prvnich call centrech miZzeme hovofit zhruba od roku
1996/1997, kde se objevila prvni systémova feseni [4].

Call centrum je definovano jako provozni jednotka, kde vice osob vyfizuje
telefonické dotazy klienti, realizuje pozadavky, transakce nebo aktivné oslovuje klienty
s nabidkou produktii a sluzeb [4]. Cleni se pfedeviim na informaéni, prodejni a servisni
centra, ale i transak¢ni centra uskuteCiiujici operace (napf. internet banking), resp.
i podle zabezpeCeni provozu na realné¢ zabezpecené konkrétnimi pracovniky
a na virtualni, feSené prostfednictvim vypocetni techniky [3]. V call centru operuji agenti
s vybavenim v podob& moderni techniky s pocitacovymi servery a propojenim databazi
a telefonickych funkci. Na zakladé typu byvaji call centra rozdélovana na interni call
centrum a externi call centrum [1].

Interni call centrum je pevnou soucasti podniku. Jeho pracovnici znaji dobie
portfolio nabizenych produktli a sluzeb, navic pouzivaji interni systémy a maji vazbu
na ostatni pracovniky. Zpracovavana agenda se tyka pouze dané firmy. Interni call centra
se orientuji spiSe na piichozi hovory [1].

Externi call centrum provozuje jina spoleCnost na zakladé smlouvy
(outsourcingu). Zpravidla poskytuje své sluzby vice spoleCnostem najednou a disponuje
kvalitnéj$im zdzemim. S klienty jedna jménem spolecnosti, ktera si jej najala. Pracovnici
externiho call centra jsou vSak odkazani pouze na materidly poskytnuté zadavatelem
a nemaji pfistup do internich systémil spolecnosti [1].

Mnoho spole¢nosti za i¢elem snizeni nakladi voli externi call centrum v podobé
»outsourcingu®. Zakaznici tuto volbu €asto vnimaji negativné. Vznik4 jazykova bariéra
a davéra ve spolecnost klesa, jelikoz zdkaznici takovy druh kontaktu nepovazuji
za osobni. call centra nedisponuji neptetrzitou pracovni dobou.

1.3.2 Kontaktni centrum

Kontaktni centrum ptedstavuje zakladni komunikacni slozku mezi vetejnosti
(obCanem) a vefejnou spravou. Je zaméfeno na vytvoreni pfistupového subjektu
pro vzdalené ucastniky predevsim pomoci hlasového kanalu. Pod vzdalenym ucastnikem
se rozumi obcan, ktery neni fyzicky pfitomen na mist¢ poskytovani dané sluzby.
Operatorky pomoci komunikacnich kanala jako je telefon, e-mail a SMS zpracovavaji
prichozi pozadavky, odpovidaji na n¢ nebo kontaktuji zdkaznika, aby s nim pozadavek
vyfesily. Vzhledem k pouZiti riznych komunikacnich kanali poskytuje kontaktni
centrum svym klientéim p¥ijimani pozadavki v nepfetrzitém rezimu. Cinnost kontaktniho
centra je zabezpecovana dobte proskolenymi pracovniky.

Kontaktni centra byla a stale jesté jsou fizena zpravidla jako ndkladova stfediska
tzv. cost centra, a tudiz je na n¢ aplikovana tomu odpovidajici manazerska a finan¢ni
logika fizeni. Kontaktni centra jsou vétSinou vniména jako sice dulezitd investice,



ale Casto bez pfimo prokazatelné pfidané hodnoty v podobé méfitelnych vykonnostnich
ukazateld. V posledni dob¢ se na n¢€ nahlizi jako na tzv. profit centra, tedy jako proaktivni
podpora strategii fizeni vztahti se zakazniky [5].

Kontaktni centra byla zpravidla doménou velkych instituci, vétSinou z fad financi
a telekomunikaci, nebot’ investicni ndklady nebyly zanedbatelné a provoz kontaktniho
centra byl ospravedlnitelny zejména diky velkému objemu zpracovanych dat. Stale Casté;ji
je v8ak patrny vyznamny trend, kdy zejména rozvoj IP (Internet Protocol) komunikaéni
infrastruktury nabizi ptilezitost pro vyuzivani sluzeb a funkcionalit tradi¢nich velkych
kontaktnich center i na Grovni komunikacnich systému malych a stfednich podniku [5].

Malé¢ a stiedni podniky se setkavaji s nepochopenim ze strany volajicich,
ktefi volaji do kontaktniho centra. Vétsina z nich si po vyposlechnuti zpravy ,,Dovolali
jste se do kontaktniho centra® mysli, ze byli pfepojeni nebo zavolali do kontaktniho
a poradenského centra poskytujici ambulantni, popfipadé terénni sluzby osobam
ohrozenym zavislosti na navykovych latkdch. K nedorozuméni dochézi predev§im
kviili shodné znéjicimu oznaceni. Centra poskytujici sluzby snizujici socidlni a zdravotni
rizika spojend se zneuzivanim ndavykovych latek byvaji  pojmenovéna
,Kontaktni centrum — nazev instituce“ [6]. Vefejnost by proto méla byt informovana
o tom, co kontaktni centra pfedstavuji a jaké sluzby svym klientim poskytuji. Hlavnim
rozdilim mezi call centrem a kontaktnim centrem je vénovéna nésledujici podkapitola.

1.3.3 Komplexni porovnani subjekta telemarketingu

Call centrum je sbirkou primarnich zdroji, kterymi jsou typicky agenti,
informacni a komunikaéniho (ICT) vybaveni. Zabezpecuji telefonické navazani kontaktu
se zakaznikem. Call centrum zpracovava telefonicky kontakty nc¢kolika zdkaznickych
firem. Tradi¢ni pfedstava call centra zahrnuje kancelai s velkym poctem agentt
poskytujici sluzby zékaznikiim po telefonu. Call centra ptijimaji hovory v podob¢ vyzev.
Vytvafti podporu pro zédkazniky, ktera slouZzi jako baze poznatkii pro technické zazemi.

Casto ulozenymi informacemi jsou fakturaéni otizky a dalsi dotazy tykajici
se sluZzeb zdkazniklim. Zaméftuji se na rychlé ¢asy rozliSeni hovoru a produktivitu agentd.
V call centrech se pozornost soustied’uje vice na odchozi hovory nez na ptichozi. Mohou
to byt napiiklad hovory prodejniho typu, marketingové poptavky a zadosti. Termin call
centrum vyvolavd v mnoha lidech obraz volajiciho zdkaznika, ktery ¢ekd na vécné
zdrZzeni nebo piesmérovani pifes nekonecnou interaktivni hlasovou odezvu (IVR),
ktera je nenasmétuje tam, kam oni potiebuji.

Zatimco agenti call centra se ve vSeobecnosti zamétuji na piichozi a odchozi
hovory ve formé tradi¢nich telefonnich linek nebo pies pienos hlavné internetovym
protokolem (VolIP), operatofi kontaktniho centra se pohybuji v SirSim rozsahu
komunikace. V modernim multikandlovém centru muze byt podpora poskytovana
pomoci SMS a e-mailu. Kontaktni centrum je ¢asto integrovano se systémem pro fizeni



vztahli se zdkazniky (CRM), kde jsou sledované, koordinované a fizené vSechny
interakce mezi organizaci a vetejnosti. Jednotlivé rozdily subjekti poskytujici sluzby
pomoci komunikaénich kanalli zobrazuje nasledujici tabulka 1.1.

Prosttedi kontaktniho centra Iépe reflektuje moderni realitu, v niz existuje mnoho
dalsich zpisobt, jak je mozné se spojit s klientem bez pouziti telefonniho hovoru.
Kombinované trendy zvySenych ocekavani zakaznikli a novéjSich technologii,
které umoznuji pomoci vicekanalové komunikace vytvaret posun v tradi¢né vnimaném
modelu call centra existuji uz desetileti. Spotiebitelé hledaji zptisoby, jak oslovit podniky,
a podniky hledaji nové zptisoby, jak zlepsit zkusenosti zakaznika s call centry.

Kontaktni centrum Call centrum
vetejny/socialni sektor komeréni sektor
malé az stfedni podniky stiedni az velké podniky

sluzby zamétené na nabidku prodeje a

sluzby zamétené na zakaznika L, .
oslovovani zakaznikt

buduje vztah se zakaznikem vyfizuje transakce
zabezpecuje pomoc zdkaznikiim ziskava nové zékazniky
neni kvantitativné méteno je kvantitativné meéteno
zabezpecuje nepietrzity provoz provoz je omezen smeénami
vyuzivé veskeré komunikacni kanaly vyuzivéa chodu jednotlivych transakei
neprobihd segmentace segmentuje zakazniky mezi operatorky

casto jako samostatny celek nebo ve formé
outsourcingu
vyuziva automatického smerovaciho

soucasti podniku a organizacni struktury

ersonal objastuje postupy a nejasnosti ,
p ] lj¢ postupy 1) systému

Tabulka 1.1: Rozdily subjektii telemarketingu

Dnes jiz kazdy podnik disponuje komunikaénim systémem, resp. odpovidajici
komunikac¢ni infrastrukturou. At uz se jedna o vlastni pobockovou telefonni usttednu
(PBX) pro hlasovou komunikaci, telefonni ¢i datové okruhy pronajaté od poskytovatelt
komunikacnich sluzeb, zelené a modré linky pro zdkaznicky servis, infolinky.
Samoziejmosti je i elektronickd komunikace a stale Cast&jsi byva vyuzivani aplikaci
rychlych zprav (instant messaging) nebo v posledni dobé i nejriznéjSich nastroju
pro tymovou spoluprdci a on-line sdileni informaci prostiednictvim internetu
(videokonference) [5].

Kazdy podnik se stava kontaktnim centrem, resp. kazdy pracovnik se stava
agentem a ,,prodejcem sluzeb zakaznikim* a tomu by mély odpovidat 1 sluzby
a funkcionality pouzivanych komunikaénich systémii. V Ceské republice zatim bohuzel
neexistuje poskytovatel plnohodnotnych sluzeb kontaktnich center. Malé a stfedni
podniky v Ceské republice tak nemohou zatim vyuZivat vyhod hostovanych
komunikac¢nich sluZeb v plném rozsahu a musi volit kompromis mezi bézn€ dostupnymi
sluzbami napt. zelenych linek a investici do vlastnich komunikacnich systému
s pozadovanou funkcionalitou [5].



Dnesni kontaktni centra mohou zajiStovat Siroké portfolio sluzeb,
které diive v fad¢ ptipadii mohly byt realizované pouze tradicnimi obchodnimi kanaly.
V minulosti byla call centra a pozdé&ji kontaktni centra vyuzivana zejména intenzivnim
zptsobem. Intenzivni model obsluznosti spocival v nabidce relativné malé skupiny
homogennich sluzeb, pokud mozno co nejvétsi cilové skupiné zdkazniki. Pro tyto modely
vyuzivani kontaktnich center byl typicky jiz zminovany nékladové orientovany ptistup
k fizeni kontaktniho centra [5].

Naproti tomu Vv poslednich letech dochazi spise k extenzivnimu vyuzivani
kontaktnich center, pro néz je typické Siroké portfolio ¢asto heterogennich sluzeb, které
jsou poskytovany diferencovanym zpisobem. Zatimco intenzivni ptistupy kladly diraz
zejména na efektivitu, extenzivni pfistupy se zamétfuji i na celkové zhodnoceni,
optimalizaci fizeni komunikace se zakazniky v souladu s CRM [5]. Hlavnim motivem
zakaznik®, bez ohledu na to, jestli se se spolecnosti spoji pomoci telefonu, chatu
v aplikaci, SMS nebo jinym kandlem, je potfeba vyhledat pomoc nebo zadat novy
pozadavek.

1.4 Technické reSeni kontaktniho centra
Technické vybaveni call centra zahrnuje [4]:

e technologie (pobockova Ustfedna, moduly ACD, CTI, vypocetni technika),

e telekomunikaéni pfistup (pfipojeni do jednotné telefonni sité a k internetu,
a to s kapacitou pokryvajici s rezervou maximalni $picky),

e hlasovy systém (IVR),

e call back systémy (systémy zpétné¢ho kontaktu),

e interni informacni systémy (MIS),

e software pro poloautomatické planovani smén operatord,

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

e zakaznické systémy, CRM,

e monitoring (dohled nad provozem, statistiky, reporty).

Kontaktni centrum je celek riznych technickych feseni, v némz ma kazdy prvek
své opodstatnéni. Bez néj by kontaktni centrum nemélo tak vyznamné postaveni
Vv moderni spole¢nosti a nemélo takovou Sirokou skdlu moznosti zlepsit proces sluzeb.
Jednotliva technicka feseni jsou pfedstavena v nasledujicich ¢astech diplomové prace.

1.4.1 Pobockova telefonni ustiedna

Private Automatic Branch Exchange (PABX) je interni telefonni ustfedna,
ktera wvytvari spojeni mezi internimi telefony soukromé organizace a propojuje
je s vefejnou telekomunikacni siti prostfednictvim rozhrani. PABX miize mit rizné typy
rozsiteni, jako je analogovy telefon, digitalni telefon, IP telefon atd. Tento systém piepina



hovory mezi uzivateli a zdroveil umoZziuje vSem uzivateliim sdilet urcity pocet externich
telefonnich linek.

Systémy plvodné nazyvané pobockové telefonni ustiedny (PBX) vyzadovaly
operatora. V soucasné dob¢ jsou témét vSechny pobockové ustfedny automatické.
Hlavnim motivem zavedeni pobockové telefonni ustiedny je usetiit naklady, jelikoz neni
nutné vést poplatky za kazdé telefonni Ccislo, ale jenom za pftistupovy bod
a tim zjednodusit obsluhu vefejné telefonni sité. Zpocatku pobockova telefonni ustiedna
vyuzivala analogovou technologii. Dnes telefonni ustiedna vyuzivad digitalni
nebo IP (Internet Protocol) technologie podporujici IP terminaly.

1.4.2 Automatické smérovani hovoru

Automatické smerovani hovoru, tedy technologie ACD, je vyuzivana
ke smérovani kontaktu na nejvhodnéj$i misto v ramci jednoho nebo vice systému.
Obsahuje hardwarové a softwarové komponenty navrZzené pro podporu efektivniho
piijmu, zpracovani a nasledné smérovani hovorti. Technologie zaru¢i omezeni ztracenych
volani zdkaznika z diivodu omezené kapacity a pietizeni systému, zvySenou ucinnost
a rozvoj, uZzivatelsky pratelsky pfistup pro volajiciho zdkaznika, ale také i nartst
produktivity prace. ACD ovlada funkce fizeni a kontroly optimalizace vykonnosti
kontaktnich center [7].

Cilem ACD je minimalizovat dobu, po kterou volajici ¢eka na obslouzeni. ACD
dokaze zohlednit priority konkrétniho telefonatu, tzn. jaké Cislo je volano, kdo vola,
po kolikéaté volad (napf. nahravani telefonatd). Pomahd nalézt optimalniho pracovnika
Z hlediska jazyka, schopnosti, znalosti a kompetenci. Rovnomérné rozlozi zatizeni
obsluhujicich pracovnikl (napft. ptihlaSovani agentli). Rozpozna pietiZzeni a alternativni
smérovani hovorli na jinou skupinu, jiné kontaktni centrum, pracovnika nebo automat.
Implementuje komplexni algoritmy pro rozhodnuti, kam hovor smérovat (napft. statistiky
a vykonnost). Také muize zménit chovani podle denni doby, dne Vv tydnu a automatizovat
vytaceni odchozich hovort (napf. ¢isla z databaze zakazniki) [7].

1.4.3 Integrace telefonni technologie s pocitaci

Computer telephony integration (CTI) pfedstavuje propojeni prostiedkl
telekomunikacni a vypocetni techniky. Jedna se zpravidla o propojeni lokalni pocitacové
sit¢ LAN s pobockovou telefonni ustiednou, které umoziuji nejen fizeni hovord,
ale také sledovani jejich stavli v€etné aktivace funkci. Znamena to, Ze na zdkladé
identifikace volajiciho na informacni linku prostfednictvim cisla nebo PIN kodu, miize
operator mit jiz pii predstavovani zobrazeny na monitoru pocitace potiebné informace
(jméno, bydliste, piehled jiz feSenych dotazti). CTI umozituje pii piepojovani hovora
predat také vyse uvedené informace [4].



Aplikace integrace pocitacové telefonie mizeme rozdélit do dvou skupin [7]:

o Jednoduché kancelarské aplikace jsou leckdy velkym pifinosem pro intenzivné
telefonujici osoby, a to i bez velké finan¢ni narocnosti. Zakoupenim
jednoduchého modelu nebo obycejného analogového telefonu bez funkci
je mozné ziskat komfort pfimo na obrazovce pocitae. Pomoci vybraného jména
volaného z databaze (napt. MS Outlook) lze zahajit hovor bez nutnosti
manualniho vytaceni.

o Sitove profesionalni aplikace vyzaduji velmi dikladnou analytickou
a projektovou piipravu analytikem informacnich procest z hlediska naro¢nosti
na lidské zdroje, technické prostiedky i ekonomickou navratnost.

1.4.4 Interaktivni hlasova odezva

Interaktivni hlasova odezva (IVR) se pouziva ke spraveé vsech hlasovych zprav
pfehravanych volajicimu. Systém provazi volajicitho na zdkladé poskytnutého menu
a nabizi moZnosti komunikace. VétSinou jsou to klavesy, jejichz prostfednictvim
realizujeme danou operaci, napf. ,,pro komunikaci v ¢estiné stisknéte 1. Komunikace
probihd v ramci pfedem piipravené¢ho menu, provozovatel tedy mize uzplsobit nabidku
sluzeb podle svych pozadavkl. Nabidku sluzeb lze rozd€lit podle urovné zabezpeceni,
aby obecné informace mohly byt pristupné vS§em klientiim, zatimco soukromé informace
jsou piistupné az po piihlaSeni (autentizaci) zakaznika. Interaktivni hlasova odezva
umoziiuje volajicimu zanechat zpravu pifimo na serveru. Tato hlasovéa zprava pak miZze
byt serverem poslana jako e-mail spravci systému nebo na jinou IP adresu [7].

Funkce interaktivni hlasové odezvy [7]:

e prehravani informaci (mimo pracovni dobu je prehrana informace o otviracich
hodinach a webové adrese),

e prehrdvani moznosti a pfijeti zvolené alternativy (na zaklad¢ stisku tlacitka
na telefonu dochazi k rozhodnuti o pozadavku),

e piijem Ciselnych udajl a konzultace s databdzi (zadani piislusného tlacitka),

e ziznam udaji,

e kazdé hlasové menu miize byt zpétné prehrano.

1.4.5 Integrace s IS kontaktniho centra

Pro bezchybny provoz kontaktniho centra je nezbytné propojeni vSech procest,
které zabezpeci lehkou obsluhu administrativnich tkont. Zakladni technologii pro feseni
kontaktnich center je automaticky rozttid'ovaci systém ACD vyuzivajici technologii CTI.
V soucasnosti byvaji velké syst¢tm ACD integrovany S webem, zpracovanim e-maill
nebo se systémy CRM. Systém fizeni, CTI, operatofi, IVR, integrovany systém zprav



(hlas,

[7]:

e-mail a fax) jsou pfipojeny na systém ACD/PBX. ACD/PBX ma tyto funk¢nosti

rozliSuje hovory podle skupin ptipojeni:

DNIS — automaticka identifikace ¢isla,

ANI — identifikace vyta€eného Cisla,

piijima hovory, fidi frontu a piredava zpravy,

distribuuje ptichozi hovory mezi operatory, uruje vytizenost, poradi hovoru
ve front¢, profily agentd (dovednosti, schopnosti, zkuSenosti),

fizeni pfetiZeni,

pfesmérovani hovoru mezi distribuovanymi stiedisky nebo smérem ven,

trasuje odchozi hovory,

analyzuje progres volani.

Soucasti kazdého kontaktniho centra je manazersky informacni systém (MIS).

Je jednim ze softwarovych nastrojl, ktery ziskava z podnikovych datovych zdroji data
potiebna pro fizeni a zabezpecuje sledovani vykont a stava [4]. Mezi tato data mizeme
fadit informace o trzbach, nakupnich preferencich a kontaktni informace. PouZzivani MIS
tedy nesouvisi jenom s podporou strategického rozhodovani. Miize byt také dulezitou
soucasti pii operativni ¢innosti, kde hlavnimi vysledky analyz dat miizeme podpofit
jednotlivé podnikové procesy. Celkové technické feSeni kontaktniho centra reprezentuje
obrazek 1.1.

Volajici

1.5

PABX
O IVR Agent

&/ ACD 4
B

Databaze

CTI

Pracovni aplikace

Obrazek 1.1: Technickeé reseni kontaktniho centra

VoAl

Struktura a méritka kontaktniho centra

Efektivita ¢innosti kontaktniho centra nezavisi pouze na jeho technickém feSeni.

Neméng¢ dilezité jsou i pozice lidskych zdrojt, organizaéni struktura a procesy. Kontaktni
centrum miize zvySovat spokojenost zakaznikl a zaroven poskytovat spole¢nosti dostatek
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informaci ke zkvalitilovani nabizenych sluzeb. Spravné a kvalitné vyfeSeny pozadavek
zakaznika urychluje rozhodovani a cely chod sluzeb ve prospéch spole¢nosti. Kontaktni
centrum sehrava ulohu prostfednika mezi zakaznikem a poskytovatelem sluzeb,
proto je dileZité, aby efektivné zapadlo do celkové kultury podniku.

1.5.1 Struktura a lidské zdroje

Pti vytvafeni kontaktniho centra byl v minulosti kladen velky diraz predevsim
na technické vybaveni a provoz, v soucasnosti jsou za nositele nejdilezitéjsi konkurenéni
vyhody povazovani zameéstnanci. Uz jenom tim, jakym zpisobem je jednano
se zakaznikem po telefonu, vytvaii celkovy dojem o spolecnosti [4]. Zakaznici mnohdy
radéji jednaji s podniky pomoci telefonického spojeni, protoze psané slovo ma
n¢kdy tendenci plisobit tvrdeji neZ mluvené slovo a také jej 1ze mnohem hiie vzit zpét.

Vystupovani zaméstnancii kontaktnich center bylo zpohledu zakaznika
Casto nepiijemné a malo ochotné. BéZznou realitou jsou piipady, kdy zaméstnanci
kontaktniho centra plsobi piipravené co se ty¢e formulaci urcitych frazi, ale bohuzel
nenaslouchaji zédkaznikovi dostatecné a nezaméfi se na skuteCna prani a potieby [8].
Rozhodujicim faktorem se jevi kvalita lidskych zdroji, ktera ovliviiuje uspéch
kontaktniho centra. Kazda firma ma sva specifika, jez se promitaji do konkrétni podoby
organizacni struktury dané spolecnosti. Toto plati i u vystavby kontaktnich center,
proto nelze zvolit jeden univerzalni model organiza¢ni struktury vhodny pro vsechny
organizace.

Organizacni struktura se odviji od velkosti kontaktniho centra, tedy poctu
pracovnikl, ktery vychazi znékolika faktorti. Jednim znich je objem transakci,
které se odviji od poctu jednotlivych transakci a moznych vlivli sezonnosti. Dale doby
trvani transakce, tzn. primérné doby hovoru, zpracovani informace, vyfizeni pozadavku
a zpétného kontaktu se zakaznikem. Urcujici je také provozni model samotného call
centra, zda je tvofeno univerzalnimi nebo specializovanymi tymy. Zohlednit je tieba
I rozloZeni provoznich hodin call centra, model pracovni doby a planovani smén [4].
Odhad velikosti call centra neni jednoduchou zalezitosti a mnohdy vyzaduje delsi
analyzu.

Po zhodnoceni faktort, které ptisobi na organiza¢ni strukturu, jsou nejéastéji v call
centru zastoupeny tyto pozice [4]:

e vedouci pozice (manazer call centra, vedouci tymu ¢i projektu),

e zaméstnanci €1 odborné pozice (operatofi, pocitatovi odbornici, odbornici
na telekomunikacni techniku, supervizoii),

e dalsi funkce (webovi operatofi, lidé na dalsi zpracovani objednavek, Skolitelé,
koucové).
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Zakladnim personalnim prvkem kontaktniho centra jsou agenti, ve vétSiné pripadii
nazyvani i jako operatofi. Jelikoz se ve vztahu s klientem nachéazi v prvni linii, setkava
se s nimi vétsina klientd, kteti do firmy telefonuji. Prace telefonnich operatort je v ramci
spole¢nosti podceniovana a piehlizena, mnohdy je srovnavana s ¢innosti byvalych
telefonistl, coz byva typické pro interni call centra [4]. Proto operatoii kontaktniho centra
stejné jako tazatelé prochazi Skolenim a praktickym nacvikem dovednosti. Zpravidla jsou
realizovana Skoleni ve dvou stupnich. Prvni jsou v obecné rovin€ zaméfena na standardy
tazatelské prace, specifika dotazovani po telefonu, uméni telefonického rozhovoru. Druhé
Skoleni je provadéno pii1 zaskolovani na konkrétni projekt, konkrétni dotazovani
podle pfedem stanoveného scénate, tzv. call skriptu. Toto Skoleni obsahuje pfesné
instrukce pro kladeni otazek a zapis odpovédi respondenta [9].

Po absolvovani Skoleni je dilezité zaméfit se na rozvoj osobnosti zaméstnance,
protoze prace operatora S sebou piinasi vysoké pozadavky, mezi néz patti [4]:

e komunikac¢ni dovednosti (vyjadifovaci schopnosti, aktivni naslouchani,
vyslovnost, ...),

e osobnostni profil (organizani schopnosti, rozhodnost, emoc¢ni inteligence,
flexibilita, ...),

e odborné znalosti (znalost podniku, sluzeb a vyrobki, potfeb a problému
zakaznikd, ...),

e socidlni kompetence (empatie, tvofivost, tymova prace, pfijimat zmény, snaset
stres, ...).

Neodmyslitelnou soucasti kazdého kontaktniho centra jsou teamleadii
nebo supervizofi oznacovani jako stiedni management [4]. Jejich ukolem je vést urcity
okruh agentt. Vykonavaji dohled nad agenty a maji K dispozici statistické tdaje.
Na zéklad¢ téchto udajii je mozné zvysit produktivitu agentli. Supervizor upozoriuje
na slabé a silné stranky agentli, ma moznost kontrolovat a ptipadné vstoupit do hovoru
a podat pomocnou ruku agentim. Vedouci osobou v kontaktnim centru je manazer
kontaktniho centra. ManaZer zodpovida za chod celého kontaktniho centra, rozhoduje
a planuje jeho rozvoj a budoucnost. Je nutné si uvédomit, Ze neni manazer jako manazer.
V jednom call centru fidi vedouci pracovnik 300 lidi, v druhém je to 5 zaméstnanct.
Vedeni kontaktniho centra vyzaduje tvrdou praci a také je potieba jednotlivé tkony
peclivé kontrolovat [4].

1.5.2 Méritka kontaktniho centra

V ramci kontaktniho centra je hlavnim procesem zpracovani telefonniho hovoru.
Pokud je operator schopen poskytnout zakaznikovi vSechny informace, které¢ zdkaznik
pozaduje béhem hovoru, zajisti tim jeho spokojenost s poskytnutymi sluzbami. Zpusob,
jakym je zabezpeCovan proces jednani se zdkaznikem po telefonu mize vyznamné
ovlivnit jeho postoj ke spole€nosti, vérnost a pozitivni reference. Pribéh,
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jakym je komunikace vedena, zanechdvd v zdkaznikovi dojem, ktery pak prevadi
na zkuSenosti ziskané z tohoto hovoru na celou spole¢nost.

Vykonnost a kvalita sluzeb kontaktniho centra odpovid4a mife spojeni internich
procesii s ostatnimi procesy ve firm¢. Vyzaduji si zkuSeného manazera, ktery musi
procesy prubézné¢ optimalizovat. Procesy v kontaktnim centru nejsou staticke,
ale prochazeji dynamickym vyvojem. Jak se méni interni a externi procesy, méni
se 1 charakter celého kontaktniho centra [4].

Interni procesy jsou procesy tykajici se provozu vlastniho call centra [4]:

e pfijeti, pfedani, sméfovani hovoru,
e administrace hovoru a zpracovani udaj,
e planovani smén, alokace operatort do jednotlivych tymai.

Externi procesy zahrnuji podnikové procesy, prochéazejici naptic¢ celou firmou [4]:

e pfijeti objednavky, zfizeni, zména nebo zruseni produktu nebo sluzby,
e marketingové nebo prodejni kampané,

e vyfizeni dotazu nebo stiznosti tykajici se produktu, faktury,

e upominani nebo vymahani pohledavek.

Cinnost kontaktniho centra lze hodnotit na zakladé celé fady kvantitativnich
a kvalitativnich parametru.

Kvantitativni parametry ovliviiuji celkovou efektivitu kontaktniho centra
a charakterizuji je pfedevs§im:

e pocty zpracovanych hovort a zodpovézenych e-maild,
e vyuziti pracovni doby:
o aktivni ¢innost (telefonni hovor, prace po hovoru, ...),
o operator je piihlaSen do systému,
o operator je odhlasen ze systému (piestavky, neproduktivni ¢innosti),
e Uspésnost provedenych ¢innosti (objem objednavek, pocty domluvenych schiizek,

).

Kvalitativni parametry slouzi k posouzeni stupné kvality poskytovanych sluzeb
(naptiklad spravné poskytnuti informaci) a k identifikaci slabych mist. K zakladnim
parametrim patii:

e Turoveil komunikace (vyhodnoceni nahravek a naslechti, kontrolni telefonaty
— ,,mystery calling®, zpétna vazba pro operatory),

e efektivni vyuZzivani prodejnich prileZitosti (cross-selling, up-selling),

e odborné znalosti.
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2 Systémy zakaznického managementu

Kontaktni centrum je misto, které spojuje dva svéty — podnik s jeho lidskymi
zdroji a samotné zakazniky podniku. Umoznuje komunikaci se zakazniky
prostfednictvim hlasového kontaktu, e-mailu a SMS. K tomu, aby viilbec mohlo dojit
ke kontaktu, zpocatku slouzil jenom telefon, pozdéji se k nému pfipojily informacni
a telekomunikac¢ni technologie. V minulosti musela kontaktni centra feSit nemalé
technické obtize pii obsluze velkého mnozstvi zdkaznikli, zpisobené
jednak nedostateCnym poctem persondlu kontaktniho centra, jednak i omezenou
dostupnosti telefonu. S celospolecenskym rozsifovanim komunikaénich technologii bylo
tteba vybudovat novou strukturu kontaktnich center tak, aby byly uspokojeny zvysené
pozadavky zdkaznikli. Firmy si brzy uvédomily, Ze kontaktni centra mohou slouzit
k budovani dobrych vztaht se zdkazniky a spokojenost zdkaznikii se pozitivné odrazi
v prosperit¢ daného podniku. K navazani tzkého vztahu se zdkazniky byly vyvinuty
ucinné systémy zékaznického managementu (CRM, B2B, B2C), kterému se vénuje
tato kapitola.

2.1 Rizeni vztahu se zakazniky

Customer Relationship Management (CRM) piedstavuje fizeni vztahi
se zékazniky. Jednd se o komplex technologii (aplika¢niho a zdkladniho software,
technickych prostredkil), podnikovych procesti a personalnich zdroji ur¢enych pro fizeni
a prubézné zajistovani vztaha se zakazniky podniku, a to v oblastech podpory obchodni
¢innosti, zejména prodeje, marketingu a podpory zakaznika a zakaznickych sluzeb [ 10].
Pii aplikaci CRM je nezbytné definovat strategii podniku a zaméfit ji pravé
na poskytovani a co nejrychlejsi odezvu a aktudlni o¢ekavani zakaznikt. S tim souvisi
i propojeni podnikové strategie fizeni vztaht se zakazniky spolu s podnikovou kulturou,
kterou se stava soucasti.

V soucasnosti jsou CRM ¢im dal vice propojovany s konkrétnimi zakazniky,
napiiklad prostfednictvim chytrych mobilt nebo je také vyuzivano potencialu a moznosti
internetu. Proces fizeni informaci v rdimci CRM se zabyva shromazd’ovanim, ovéfovanim
a vyuzivanim dat a informaci o zdkaznicich, které ziskavame ze vSech mist kontaktu
firmy se zakazniky tak, aby firma mohla své zikazniky co nejlépe poznat a mohla
vhodnym zptisobem reagovat [9].

Smyslem CRM je vytvaieni dlouhodobych a uspésnych vztahi
se zakazniky vedoucich ke zvySovanim jejich loajality vi¢i obchodni spolecnosti. Mezi
hlavni funkce patii [11]:

e prubézné sledovani zakaznickych pozadavkl a chovani, evidence a hodnoceni
soucasnych obchodnich kontaktt,

e vytvafeni novych obchodnich pfilezitosti s vyuzitim zminénych zakaznickych
informaci,
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e naro¢né analyzy zékaznikl podle nejriiznéjsich hledisek,
e fizeni marketingovych kampani s vyuzitim vysledkii zdkaznickych analyz a jejich
pozadavkd.

Jde o takové myslenkové nastaveni podnikatelského subjektu, které je zacileno
na aktivni tvorbu a dlouhodobé udrzovani efektivnich vztahti se zdkazniky a zkvalitnéni
zakaznického servisu po vSech strankdch, komunika¢ni rovinu nevyjimaje.
Nejuzivanéj$im nastrojem byva obvykle pfimy marketing (direct mail, telemarketing,
internetovy marketing) vhodné¢ kombinovany s vybranymi formami podpory prodeje,
osobnim prodejem ¢i aktivitami online i offline [12].

Z pohledu interniho navrhu feseni CRM tvofi tfi zakladni oblasti a to operacni,
analytické a kooperacni, viz obrazek 2.1. Tyto oblasti budou piedstavené v nasledujicich
podkapitolach diplomové prace.

Kooperaéni CRM
(kontaktni centra, komunikace se zakaznikem)

: ¢

Analytické CRM
Operaéni CRM «—> (Customer Intelligence — analyzy
zakazniki)
Rizeni podnikovjch e-Business Provozni aplikace

zdroji — ERP

Obrdzek 2.1: Architektura CRM [11]

2.1.1 Operacni oblast CRM

Operacni c¢ast CRM poskytuje podporu automatizace a fizeni zdkladnich
podnikovych procest tykajicich se marketingu, obchodu a servisnich c¢innosti.
Jejim primarnim Ukolem je zajiSt€ni nejveétsi efektivnosti existujicich procest.
Vhodné vytvotenou historii mize kazdy pracovnik cerpat informace podle potieby.
Do operacnich ¢asti CRM fadime ndasledujici aplikace Front-Office, vyuzivané
pii kontaktu se zakaznikem [13]:

e podpora prodeje aktivit (nastroje fizeni kontaktl, podpora prodejni ¢innosti, ...),

e podpora marketingovych aktivit (segmentace, vytvareni marketingového planu,
analyzy trendd, ...),
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e podpora servisnich aktivit (organizace servisu, podpora servisnich zdsahl
u zékaznika, ...).
Dulezitou komponentou opera¢ni ¢asti CRM je i podpora integrace s aplikacemi
Back-Office, naptiklad s aplikaci ERP [13].

2.1.2 Analyticka oblast CRM

Analyticke CRM zahrnuje jiz agregace a aplikace znalosti o zdkaznikovi.
Analyticka ¢ast CRM se obvykle realizuje tak, ze vyuziva zdkaznicka data ziskana
z operacniho a kooperacniho CRM, pfipadné z dalSich aplikaci (ERP, e-Business),
a pro zpracovani analyz vyuziva technologii a aplikaci Business Intelligence (BI) [11].

Ziskana data o zdkaznicich je tfeba sumarizovat a vytvofit centralni znalostni bazi
zékaznikd. Takova kombinace CRM a BI se oznacuje jako Customer Intelligence.
Customer Intelligence (CI) ptfedstavuje funkcionalitu zaméfenou na poznani zakaznika,
jeho hodnoty, preferenci, rizikovosti nebo pravdépodobnosti odchodu ke konkurenci [11].

2.1.3 Kooperac¢ni oblast CRM

Kooperacni ¢ast CRM zabezpeCuje komunikaci se zakazniky i komunikaci
v ramci organizace. V podnikovém prostiedi je vyuzit potencial koopera¢ni aplikace
CRM pro sdileni dat a aplikaci zdkazniki podniku. Zdrojem dat jiZ nejsou produkéni
databaze zakladnich informac¢nich systémt, ale i jiné informace pochazejici z webovych
aplikaci, portalt a marketingovych prizkumu. Do kooperacni ¢asti CRM jsou zafazeny
[13]:

e aplikace Mobil-Office podporujici praci obchodniki, a to na misté u zakaznika,
napft. prostfednictvim mobilni telefonie,

e podporu komunikace CRM pies web a e-mail,

e nastroje urcené k fizeni kontaktnich center.

Rychly vyvoj technologii zpusobil, ze pro komunikaci se zdkazniky se postupné
zacala zfizovat pracovist€¢ znama pod nazvem Help Desk, ktera v pocatku fesila technické
problémy zakaznikt tykajici se dodanych sluzeb ¢i produkti. Hlavnim diivodem ztizeni
téchto pracovist’ byla jejich centralizace umoznujici snizeni nakladid, které feSeni
technickych problémt pfinaselo. Dlivodem zfizovani kontaktnich center je v soucasnosti
snaha o  zprostfedkovani individualizovaného  kontaktu se  zakaznikem,
a to prostfednictvim vSech kandli, které dnes technologie nabizi. Jde o telefony, faxy,
elektronickou postu, webové stranky a pfenos hlasu po internetu [13].

Investovanim do technologii CRM, tedy vytvofeni kontaktniho centra a softwaru

CRM, zabezpecCuje operatorim kontaktniho centra pfi dialogu se zakaznikem mit
k dispozici veskeré informace o piedchozich feSenych situacich stimto zakaznikem.
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Kontaktni centra s touto funkcni vlastnosti si pofizuji podniky, které jsou na cesté
budovani vztahii se zdkazniky nejdale. Zakladaji si na strategii v odliSeni svych zdkaznikt
mezi sebou, a tedy poskytovanim individualizovanych sluzeb. V nékterych ptipadech
vstupuje kontaktni centrum do procesi integrovanych v ramci celého podniku [13].

Zaméstnanci kontaktniho centra jsou odborné vzdélavani piislusnym skolenim.
Dochazi k méteni jejich vykonii, ale také jejich pracovni naplii je ohodnocovéna
odpovidajicim motiva¢nim systémem. Poslanim kontaktnich center jiz neni pouhé feseni
stiznosti, ale skuteCna podpora fizeni vztahti se zdkazniky. Kontaktni centra
tedy obstaravaji funkce, jako jsou podpora komunikace se zakaznikem zalozena
na integraci telefonti a informa¢niho systému, automatické interaktivni odpovédi (IVR),
zpracovani elektronické posty, hlasova komunikace pfes web, vedeni marketingovych
kampani [13].

Operatofii telefonniho centra jsou vybaveni klasickym pfistrojem pro spojeni
s ustfednou (PBX) a maji moznost vyuzit plné automatizovanou provolbu pomoci
aplikace CRM. Zaikladnim pozadavkem je bezporuchovy provoz po cely den,
tedy 1 v dobé systémového odpocinku centralniho systému ERP [13].

2.2 Obchodni vztahy mezi subjekty

Podniky lze délit podle druhu jejich zakaznik. Jednou skupinou jsou podniky,
jejichz zékazniky jsou tzv. ,spotiebitelské* podniky, jejich zdkaznici jsou zéaroven
kone¢nymi spotiebiteli (B2C). Subkategorie této skupiny zahrnuji maloobchod
a poskytovani specializovanych sluzeb (napf. pravni poradenstvi nebo zdravotnické
sluzby). Dalsi skupinu tvoii podniky, které produkuji sluzby pro jiné podniky (B2B),
jejichz zakaznici jsou opét podniky. Produktem muize byt opét sluzba nebo vyrobek. Treti
kategorii jsou podniky, které poskytuji sluzby pfimo statni spravé (B2G) [14].

Tyto systétmy umoznuji podpofit telemarketing a organizace vyuZzivajici
komunikaci pomoci telefonu v jejich marketingovych aktivitach. Prostfednictvim
systému (B2B, B2C, B2G) mohou kontaktni centra zabezpecovat praci, ktera pro samotny
podnik byva ¢asto inavna nebo narocna. Operatoii jako primarni osoby navazuji kontakty
s podniky nebo urady, a tim zajistuji delegovani kontakti a dalsi dialezité informace.
Jejich zkuSenosti zajist'uji spravnou etiketu pii navazovani kontaktu po telefonu.

Béhem komunikace se zdkaznikem mulze kontaktni centrum vyuzivat
sofistikovanych systéml podporujici fizeni vztahli se zdkaznikli a zaznamenavat
ocekavani a potieby svych klientd. Kontaktni centrum se miize postarat o udrZeni
Klientskych vztahl prostfednictvim castych dotazii ohledné poskytované sluzby.
Kontaktni centrum se syst¢émy B2B, B2C, B2G se muze stat styénym bodem pro ostatni
kontaktni centra, klienty spolecnosti a Ufady vefejné spravy a zlepSit tak zkuSenosti
se sluzbami zdkaznikiim a podpofit pozitivni dojem ze spolecnosti. Silnad komunikace
a marketing jsou zédkladem uspésného podnikani.
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3 Kontaktni centrum mésta Plzné

Kontaktni centrum mésta Plzné je pfedstavitelem kontaktniho centra plsobici
ve vefejné sféfe. Bylo zfizeno v roce 2009 a je oddélenim Spravy informacénich
technologii mésta Plzné¢ (SITMP) zafazené do useku Back Office. Svym plisobenim
se orientuje na zdkazniky, ktefi hledaji pomoc pii vyfizovani osobnich agend s ufady.
Nasledujici kapitola popisuje jednotlivé ¢innosti, technické vybaveni a praci
se systémem, ktery podporuje chod celého Kontaktniho centra mésta Plzné. Analyzuje
informace o procesech, pracovnicich a zdkaznicich. Definuje plisobeni SITMP
a Vv neposledni fad€ porovnéa podobna kontaktni centra ostatnich krajskych mést.

3.1 Cinnost Kontaktniho centra mésta Plzné

Kontaktni centrum mésta Plzné se zamétfujeme predevSim na sluzby vymezujici
oblast komunikace obcani s ufady. Sdruzuje podnéty =z pisemné, telefonické
a elektronické komunikace, a tim pomaha volajicim vyfeSit rGzné situace,
se kterymi se na Utad obraci. Tyto sluzby jsou realizovany pomoci dvou zékladnich typa
pozadavki, o kterych pojednava podkapitola 3.2.2 PoZadavky a procesy. Jednotlivé
¢innosti jsou zabezpeCovany prostifednictvim operatorek. Pracovni naplii a odborné
znalosti operatorek popisuje podkapitola 3.2.1 Lidské zdroje.

Hlavni pracovni naplni Kontaktniho centra mésta Plzn¢ je odbavovani telefonnich
hovorii, e-maili a SMS pozadavki. Prostiednictvim téchto komunikacnich kanala
poskytuje zakladni informace tykajici se nékolika zainteresovanych skupin mésta Plzné
rozdélenych do oblasti [15]:

e oblast Magistratu mésta Plzné,
o oblast uradit mestskych obvodii Plzen 1-10,
o oblast méstskych organizaci (ptispévkové organizace, spolecnosti s majetkovym
podilem):
o Cista Plzen,
o Me¢stska policie Plzen,
o Sprava vefejného statku mésta Plzné,
o Plzenské méstské dopravni podniky.
e oblast mimoméstskych organizaci sidlicich v Plzni:
o Utad préce,
o Finan¢ni urad,
o Meéstsky urad Plzen — Sever,
o Okresni sprava socialniho zabezpeceni.
e oblast ostatnich sluzeb:
o pomoc star§im obcanim (rizné druhy telefonnich spojeni tykajici se oprav
spotiebicu, 1ékatské sluzby, udalosti, ...),
o poskytovani informaci navstévnikim mésta Plzné¢,
o usek Vodérna.
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Kontaktni centrum mésta Plzné spravuje podnéty a koordinuje pozadavky obcant
i prostfednictvim jednotného portalu mésta Plzn¢ [16]. Centralizovanost a jednotnost
webovych strdnek umoZiuji pracovnicim Kontaktniho centra mésta Plzné zlepSovat
uroven poskytovanych sluZzeb. Obcané predem zjisti, co, kde a kdy si mohou na tfadech
vyridit. Jednotlivé aplikace, se kterymi se miize obCan potkat na webovych strankach,
piiblizuje podkapitola 3.5 Komunikace s verejnosti.

V neposledni fadé se Kontaktni centrum mésta Plzné¢ zamétuje na poskytovani
informaci tykajicich se Magistratu mésta Plzné (Gfedni hodiny, organizacni struktura,
kompetence jednotlivych pracovnikd, ...). Pro ostatni méstské organizace vede statistické
reporty a vytizuje pozadavky pii obsazené lince ostatnich ufadi. V minulych letech
Kontaktni centrum mésta Plzné slouzilo i jako informacni linka pro Plzefiské méstské
dopravni podniky. Pozdé¢ji bylo pro Plzeniské méstské dopravni podniky ziizeno
samostatné pracovisté. Diky moznosti zasilani dotazii prostiednictvim elektronické posty
je mozno toto kontaktni centrum zatadit mezi centra s nepietrzitym reZimem. Kontaktni
centrum meésta Plzné je ,,jadrem® vytvarejici zaklad pro veskerou komunikaci méstské
samospravy S obc¢any.

3.2 Komponenty Kontaktniho centra mésta Plzné

3.2.1 Lidské zdroje

Cinnost Kontaktniho centra mésta Plzné zajidt'uji tfi pracovnice. Z organizaéniho
hlediska je hierarchicky zabezpecena pozice jedné vedouci pracovnice a pozice dvou
operatorek, viz obrazek 3.1. Pracovni ¢innost v oblasti vefejné spravy se zametfuje na:

e podavani odbornych informaci a vysvétleni pro Sirokou vetejnost,

e zabezpeCeni telefonické komunikace s obCany prostiednictvim komunikaénich
kanala (telefon, e-mail, SMS),

e zpracovani navodu a postupi pro Sirokou vefejnost,

¢ sledovani ndzord, stiznosti a ptipominek k poskytovanym sluzbam,

e poskytovani materialll, vyhodnoceni a informacnich brozur,

e ziskdvani aktudlnich informaci.

Pracovnice Kontaktniho centra mésta Plzné jsou odborné vybaveny k vyfizovani
pozadavka od ob¢anti. Podrobné znalosti platné legislativy, procest a Cinnosti organizaci
umoznuji operatorkdm poskytovat uplné informace pii feSeni Zzivotnich situaci
a vyhledavat telefonni ¢isla z rozsahlé databaze kontaktl. Pozadavky je mozné realizovat
| vV cizim jazyce, konkrétné anglickém a némeckém, proto je u operatorek vyzadovana
komunikac¢ni zpusobilost v téchto jazycich. Pracovnice Kontaktniho centra mésta Plzné
prochazeji specidlnim Skolenim podle vzdé&lavaciho planu, ktery je zajiStén
pomoci soukromé pocitacové sit€é (podnikovy intranet). Pozadavky obcant
jsou uspokojovany na zaklad¢ aktivniho ptistupu, komunikativnosti, asertivity a odolnosti
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vici stresu. Prace a vykon operatorek jsou sledovany, zaznamendvany a pravidelné
vyhodnocovany.

Vedouci Kontaktniho
centra (c_2)

Operatorka Kontaktniho Operatorka Kontaktniho
centra (c_1) centra (c_3)

Obrazek 3.1: Organizacni struktura Kontaktniho centra mésta Plzen

K odbavovani a celkovému fizeni vSech procest a ¢innosti slouzi komunikac¢ni
systtm TORIS. Prostfednictvim firemniho systému pfijimaji telefonni hovory
a v meziCasech vyfizuji e-mailové pozadavky. Technické vybaveni a prace se systémem
objasnuji podkapitoly 3.3 Technické vybaveni a 3.4 Prace se systémem. K pracovni naplni
operatorek patfi i obsluha aplikace ,,PlzniTo.

3.2.2 Pozadavky a procesy

Hlavnim komunikaénim prostfedkem, se kterym pracuje Kontaktni centrum meésta
Plzné je telefonni hovor zadatele, poptipad¢ pozadavek zaslany e-mailem nebo SMS,
a zprostredkovatele (operator). Ne vSechny sluzby, které se daji poskytnou ptes telefon
je mozné realizovat pfes e-mail a opacné.

Zajisténi informaci ohledné prace utradl, postupil a procesti piedstavuje prvni
zakladni typ poZadavkl obCanti. Tento proces miZeme charakterizovat terminem vyrizeni
informacni  sluzby. Druhym zdkladnim typem pozadavku obcana je vykonat
zprostiedkovanou formou tkon. Proces mlize byt definovan jako zprostredkovani sluzby
verejné spravy operdatorem a Mmuze obsahovat dal$i vnofené procesy (napi. ovéteni
identity obcana). Jednotlivym c¢innostem Kontaktniho centra mésta Plzn€ je vénovana
podkapitola 3.1 Cinnost kontaktniho centra.

Piedpokladem optimalni a kvalitni realizace procest a pozadavkl kontaktniho
centra z pohledu cilového fesenti je existence vystupil z ptedeslych zkuSenosti. Kontaktni
centrum mésta Plzn€ si zakladd na odborném personalu, komunikacni infrastruktute
sméfujici k obCanovi, specializovaném softwarovém vybaveni podporujici probihajici
procesy a spolupraci Skomunikacni infrastrukturou meésta Plzn€. Informacni
infrastruktura odpovida standardim (1SO 27001 — Rizeni bezpeé¢nosti informaci, ISO
20001 — Management sluzeb pro informacni technologie, ...). Interni pokyny pruzné
prizpisobuji poskytované sluzby novym podminkdm a okolnostem vznikajicim
moznou zménou Vv legislative.
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3.2.3 Klient

Klient je klicovym tcastnikem sluzeb zajistovanych Kontaktnim centrem mésta
Plzné. Je soucasti procesti nebo podnécuje pozadavky pro uspokojeni svych potieb.
Spokojeny zakaznik totiz dokadZe projevovat ndklonnost a své pozitivni zkuSenosti
rozSifovat ve svém okoli. Vhodné je podpofit a ocenit klienty za jejich podnéty
a sdileni zkuSenosti se sluzbami Kontaktniho centra mésta Plzné. Zakaznik posuzuje
uroven kvality sluzeb a pozaduje jejich neustalé zlepSovani. Soucasti agendy Kontaktniho
centra mésta Plzné jsou proto i dotaznikovéa Setfeni monitorujici zkuSenosti klientl
pii jednani s operatorkami. Ziskané poznatky jsou vyhodnoceny a pouzity k optimalizaci
poskytovanych sluzeb.

Motivace klientl k vyuzivani sluzeb Kontaktniho centra mésta Plzné:

e poskytovani celoplosnych a dostupnych sluzeb,

e moznost kontaktovani i mimo pracovni dobu formou e-mailu a SMS zprav,
e rychlé ziskani telefonniho ¢isla na kompetentni osobu,

e Uspora Casu pii jednani s Grady,

e ziskani odpovédi na dotaz,

e pohodIné objednani Se na urad.

Pro zlepSovani poskytovanych sluzeb obcaniim jsou vedené vetejné piistupné
statistiky. Obcané mohou sledovat vykonnost, ukazatele a vytizenost jednotlivych
piepazek ufadt. Mésto Plzen pomoci projektu ,,7UTA Plzen* [17] pFivétivym zptsobem
priblizuje zpracovana data ve formée grafti a umoznuje stahnout datové sady (,,OpenData*
[18]). Vysledné grafy mohou byt srovnany s daty z ostatnich krajskych mést a obcané
tak mohou zhodnotit efektivnost jednotlivych segmentii méstské samospravy.

3.3 Technické vybaveni

K odbavovani telefonnich hovorl vyuziva Kontaktni centrum mésta Plzné systém
TORIS, ktery pro SITMP navrhla a uzpiisobila firma Trim Technology (viz. obrazek 3.2)
[19]. Systém TORIS byl pro rozsitfen o e-mailovy modul a o znalostni databazi ,,FAQ*,
kam jsou zaznamenavany riazné specifické postupy pii feSeni Zzivotnich situaci,
které nejsou standardni, nebo informace, které ziskavaji pracovnici kontaktniho centra
na zaklad¢ praxe pro zlepSeni procesi a fizeni vztahi se zakazniky.

Podstatnou soucasti jsou nadstavbové moduly zaméfujici se na agendu
obcanskych priikazii. Zaroven systém poskytuje provazanost s telefonnim seznamem,
pii kazdé aktualizaci centralnich formulafi jsou zmény automaticky provedeny
1 v systému. Soucasti systému TORIS je i databaze blokovanych &isel, zivotnich situaci,
ufednich hodin a seznami, kterd napomaha k analyzam a aktualizacim.
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O TORISu 2.5.0-2 Odhlasit

Agenda @ Reporty Callcentrum
Konzole agenia ‘ [CH - I+ ]

3 Konzole agenta: SIP/30901 - Liberdova Marcela

[Zadny probihajici hovor

Prestavka Konec sluzby

Informace Formulaie

Skript

Obrdazek 3.2: Ukdzka systéemu — call centrum

TORIS je systémem pro sjednoceni firemni komunikace v oblasti IP telefonie.
V systému je mozné zvolit kombinaci pevnych analogovych, mobilnich ¢i IP uZivatel.
Stabilni a kvalitni zvuk, vyuziti funkénosti pobockové ustiedny vytvaii systém hlasové
a video komunikace. Datové ptipojeni mobilnich terminalti nebo pouziti IP networking
umoznuje pripojeni firemni sit€¢ ke vzdalenym pracovistim pomoci LAN/WAN.
Vedle klasické telefonie poskytuje systém TORIS komunikaéni sluzby. Individualni
portal uzivatele dovoluje nastaveni pokrocilych sluzeb, umoziuje kombinovat pevné
telefony s mobilnimi zafizenimi, poskytuje kompletni piehled o historii volani vcetné
ptistupii k nahravkdm hovort ¢i zdznamim v hlasové schrance. Systém ma i fadu
nadstavbovych modulti. Mezi ty nejzakladnéjsi patii call centrum, operatorské pracoviste
na PC, FAX, server ¢i sluzby IM (instant messaging).

3.4 Prace se systémem

Systém TORIS pouZivaji soucasné vSechny tii pracovnice Kontaktniho centra
k pfijimani telefonnich hovorti, vyfizovani e-mailovych a SMS pozadavka. Piihlaseni
operatora do systtmu TORIS probihd prostfednictvim webového prohlizece
na predem vyhrazené adrese. V piipad¢ problému s certifikdtem se vedle URL adresy
zobrazi informacni ikonka a je nutné povolit pfistup na nezabezpeCenou stranku.
Vyplnénim vstupnich udaji do uvodniho formulafe, uzivatelského jména a hesla,
je operatorovi umoznén vybér zalozky ,,Call centrum* a nastaveni linky pro pobocku.

Operatorskd konzole poskytuje po piihlaseni Sest moznosti pro fizeni hovoru.
Jedna z nich je ,,zavésit“, ktera ukoncuje hovor stejné jako po polozeni sluchatka telefonu.
Pro nastaveni pauzy pro operatora slouzi ,,pfestavka®, jez je vyuzivana v dob¢é obédové
piestavky (viz obrazek 3.3), nebo jiné eventualni pieruseni ¢innosti operatora na kratkou
dobu, béhem niz nejsou agenti odhlaSeni a systém je vrezimu pauza. Pomérné
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¢asto je nutné hovor pfesmérovat na pobocku nebo na osobu spadajici pod urcity tfad.
Pro tento pfipad funguje moznost ,,pfepojeni* v ptipad¢ aktivniho hovoru.

| Ob&d - Ob&dova prestivka v |

Prestavka Lruiit

Obrazek 3.3: Znazornéni obédové prestavky v systemu TORIS

Piepojeni je vyvoldno pomoci menu, v némz je tfeba vyplnit Cislo a zpisob
prepojeni. V call centrech, které se vénuji oslovovéani klientli, mohou pouzit moznost
»haplanovat hovor®, ktery nastavi odchozi hovor pro kampan nebo diavd moznost
naplanovat odchozi hovor. DalSi z moznosti je ,ulozit data“, kterd jsou vyplnéna
V nabidnutém formuléfi, nasledné je mozné informace ziskat z reportingu. Pro ukonceni
smény a odhlaseni operatora je zvolena moznost ,.konec sluzby“. Ukonceni programu
je mozné pouze soucasné s koncem pracovni doby, aby nedoslo k ovlivnéni statistickych
reportt, které program vyhodnocuje.

Samotny hovor obsahuje tii oblasti. Prvni oblast ,,informace* obsahuje zakladni
udaje, jako je typ hovoru, interni identifika¢ni ¢islo hovoru, telefonni ¢islo, kontakt,
jméno, pfijemni a jiné. V oblasti ,,skript* je uveden text, ktery ma agent sd¢lit. Posledni
oblast ,,formulafe” nabizi vybér pro oznafeni kategorie hovort. Zména kategorie
je uskutecnitelna jak v prib&éhu hovoru, tak i po jeho ukonceni. Veskeré informace
o pfijatém hovoru se ukladaji do databaze.

Kazdy hovor i e-mail je po vyfizeni zafazen do piislusné kategorie. Kategorie byly
uzpiisobené piimo pro potieby Kontaktniho centra mésta Plzn€ a mohou byt vedouci
kontaktniho centra upraveny podle aktualnich potifeb. Mezi nejCastéji vyuzivané
kategorie poZadavkl patfi:

e 7Zivotni situace,

e vyzadané ptrepojeni,

e online rezervace — ob¢anské pritkazy, cestovni doklady,
e online rezervace — Registr vozidel a fidic,

e online rezervace — Zivnosti,

e online rezervace — Plzenska karta,

e Magistrat mésta Plzné¢ (MMP),
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e urady méstskych obvodua Plzen 1-10,

e mestské organizace,

e Plzenské méstské dopravni podniky (PMDP),
e organizace mimo mésto,

e kultura, akce ve méste,

e ostatni,

e spam,

e priizkum, agentura, hluchy hovor,
e omyl,

e test.

3.5 Komunikace s veiejnosti

Webové stranky jsou jednoduchym a vhodnym nastrojem k UspéSnému fizeni
vztahli se zdkazniky. Internetové rozhrani mésta Plzné odkazuje na nckolik portald,
které obsahuji mnoho uzite¢nych informaci pro navstévniky. Portal zaméfeny
na problematiku komunikace ob&anti sufady nese nazev ,,Urad“. Tato stranka
je rozdélena na nékolik sekci. Mezi nejcastéji vyuzivané patii ,,Vyridte si na uradu®.
Pfinasi informace o moznostech feSeni zivotnich situaci. Uvedené strukturované postupy
byly vypracovany v souladu s agendou Magistratu mésta Plzné a ifadti méstskych obvodu
a popisuji, jak mohou obcasné efektivné feSit své Ufedni zaleZitosti v nasledujicich
oblastech [15]:

e postupy Magistratu mésta Plzné:
o obcansky priukaz, cestovni pas,

o evidence obcantli

o oblast registru fidi¢t a vozidel,
o Zivnostensky uiad,

o Plzenska karta,

o ajiné.

® ostupy uradu méstskych obvodii:
o oblast socialni,

o oblast majetkova,

o oblast finan¢ni,

o oblast spravni — matrika

o ajiné.

Pro kazdou zivotni situaci je vytvofen formulaf, ktery je mozné vyhledat
na portalu ,,Elektronické podani obcana* [20]. Zde mohou obcané ziskavat tiedni
dokumenty v podobé elektronickych formulait. Portal obsahuje fadu technickych
naleZitosti nezbytnych pti elektronickém podavani oficidlnich Zadosti (elektronicky
podpis, datova schranka). Kazdy formulaf je mozné stahnout v nékolika podobach
(online, pdf, doc, xlIs a odkaz).
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Sekce s ndzvem ,,Objednejte se online* odkazuje na aplikaci Magistratu mésta
Plzné ,,Utad bez &ekani®. V rezervatnim systému je tieba zvolit konkrétni odbor,
do jehoz piisobnosti spada agenda, kterou potfebuje ob¢an vyftidit. Jednd se konkrétné
o0 oblasti [15]:

e obcanské prikazy a cestovni doklady,

e evidence fidi¢a, evidence vozidel, technice,
e Zivnostensky ufad,

e PMDP, Plzenska karta.

Osoby se zdravotnim znevyhodnénim mohou k podéani zadosti €i ziizeni rezervace
vyuZit asistence on-line tlumoc¢nika pro neslysici.

Dalsi nejcastéji vyuzivanou sekci je ,,Telefonni seznam uradii a organizaci®,
kterd navstévnikiim ptedstavuje aplikaci ,,Telefonni seznam uradii a organizaci mésta
Plzne* [21]. Aplikace umoziuje rychle vyhledat kontakty na osoby ¢i instituce
podle zadanych kritérii, v€etn¢ adres elektronické posty. Pro obCany vyuzivajici chytré
telefony umoznilo mésto vyuzivat mobilniho privodce ufadem ,,Plzenn — Obcan.
Aplikace poskytuje informace o [22]:

e feSeni zZivotnich situaci,
e kontaktech na ufady, policii, zadkladni a matetské Skoly,
e dopravé a parkovani ve méste.

| ptes piehlednost stranek a postupi je leckdy pro obCany tézké ziskat potiebnou
informaci, proto je poskytovana moznost obratit se na operatorky Kontaktniho centra
meésta Plzné, které jsou kompetentni vzniklé problémy fesit.

3.6 Sprava informacnich technologii mésta Plzné

Spravu informacnich technologii mésta Plzné (SITMP) lze charakterizovat
jako prispévkovou organizaci zajistujici poskytovani komplexnich ICT sluzeb
pro statutarni mésto Plzen a pro dal$i méstem ziizené piispévkové organizace (nadace,
sdruzeni, ...) [23]. Mezi hlavni ¢innosti SITMP patii [24]:

e f{izeni architektury ICT systémil v€etné zajiSténi kontinudlniho rozvoje,

e zajisténi efektivniho provozu ICT systémli provozovanych v prostiedi
statutarniho mésta Plzné,

e zajisténi a poskytovani sluzeb centralniho nakupu ICT,

e 7ajisténi provozu méstského Call centra,

e monitorovani a vyhodnocovani spokojenosti a potfeb (vnitiniho i vnéjsiho
zakaznika),

e 7ajiSténi vzdélavani a podpory v oblasti ICT pro vefejnost a zaméstnance
statutarniho meésta Plzné,
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o zajisténi leteckych praci bezpilotnimi letadly (drony) pro potieby statutarniho
meésta Plzné, 1ZS, Plzeniského kraje,
e zajisténi efektivniho provozu centra (klastru) bezpilotnich letadel (drontt).

Dopliikovou ¢innost SITMP provozuje Vvrozsahu daném volnou provozni
kapacitou po splnéni povinnosti vyplyvajicich zhlavni ¢innosti organizace.
Mezi dopliikkovou ¢innost mizeme zaradit:

¢ velkoobchod a maloobchod,

e poskytovani software, poradenstvi v oblasti informac¢nich technologii, zpracovani
dat, hostingové a souvisejici ¢innosti a weboveé portaly,

e pronajem a pdjCovani véci movitych,

e pronajem véci nemovitych,

e sluzby v oblasti administrativni spravy a sluzby organizacn¢ hospodaiské povahy,

e mimoskolni vychova a vzdé€lavani, poradani kurzl, Skoleni, vCetn¢ lektorské
¢innosti,

e poskytovani leteckych praci bezpilotnimi letadly.

vvvvv

vetejné spravy. Technologickymi inovacemi ptiblizuje ob¢antim ptichazejici novou vinu
sluzeb uradh. Strategie SITMP spociva ve vytvoreni dostupného, elektronicky zdatného
a privetivého ufadu, kde obc¢an stravi co mozna nejméné casu, je spokojeny se sluzbami
a pristupem ufednikd. Pro vytvoreni efektivity fizeni vefejné spravy vyuziva zmiilované
ICT technologie ke zjednoduseni administrativnich ukont. Stabilitu a technologické
zazemi SITMP zabezpecuje pomoci spravy pocitact, serverti, komunikacni
infrastruktury, podpory provozu, projektového vedeni, zajisténi hardwaru a licenci
pro software. Pravideln¢ zaSkoluje Sirokou vefejnost, od zaméstnanci Magistratu meésta
Plzné¢, Giedniky, studenty, az po star$i obyvatele [23].

Skoleni probihaji ve vefejnd piistupnych kurzech, které jsou dohledatelné
na jednotném informacnim portdlu mésta Plzné. Prace ufednikti a zaméstnanct
s modernimi technologiemi je archivovdna ve formé méstskych dat a poté analyzovana.
Dalsi dalezitou aktivitou je proptj¢ovani prostor a technologickych novinek (3D tiskarny,
drony) nadanym studentiim stiednich a vysokych §kol. Tim organizace SITMP pfispiva
k podpoie talenti. Kazdoro¢né je pofadan STARTUP vikend pro zaéinajici podnikatele,
ktery poskytuje napady a diky odbornikiim =ziskd kazdy zucastnény cenné rady.
Pro studenty stfednich a vysokych S§kol je wurCena akce HACKATHON,
béhem niZ spolupracuji s programatory, grafiky, webdesignéry a pracuji na softwarovém
projektu. Mateifskym a zakladnim Skolam vede SITMP ucetnictvi a poskytuje
technologické vybaveni (pocitace). NadSenci dronti se mohou zucastnit festivalu
DRONFEST pod vedenim SITMP a zazit ukazky bezpilotniho letectvi [23].

Vsechny aktivity jsou zabezpecovany a vytvafeny na jednotlivych usecich SITMP

vedené feditelem Technického ufadu Magistraitu meésta Plzn€, viz obrazek 3.4.
Technickou podporu pro vsSechny ufedniky, zaméstnance Magistratu mésta Plzné,
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matefské a zakladni Skoly poskytuje HelpDesk méstské Call centrum Spravy
informacnich technologii mésta Plzné. Operatorky HelpDesku pak dotazy a problémy
distribuuji mezi Gseky.

SITMP
|
| | | | | 1 1
- - Usek Usek Podpory - . Usek Centrum - Usek Back
Usek Aplikact Infrastruktury uzivatelii Usek Rozvoje robotiky Usek Drony Office
Oddéleni Oddéleni
Oddéleni ISMP Podpory ZS Ekonomika/
aMS personalistika
Oddéleni Oddéleni
Oddeéleni GIS Technické Kontaktni
podpory centrum
P Oddéleni
o Oddéleni Help
Oddeéleni SAP desk pi?i?\’i)l?:;ii
Oddéleni Oddéleni
Intranet/Weby Vodarna Plzeii

Obrazek 3.4: Organizacni struktura SITMP [24]

ICT technologie slouzi pro naplnéni vytycenych strategickych cilt a priorit mésta,
a to bez ohledu na to, zda se rozvojové aktivity tykaji oblasti mobility, vetejné zelené
nebo napt. rozvoje vzdélavani a Skolstvi. Z ptivodné€ ryze servisni organizace, s hlavni
funkci udrZzovaci a obnovovaci, doslo k transformaci do jednoho z hlavnich tahouni
inovaci ve mésté a v jeho organizacich. S ohledem na Sifeni dobré povésti organizace
a vytvafeni korektnich vztahi se vSemi zainteresovanymi partnery — zameéstnanci,
zakazniky, dodavateli a komunitami, ma SITMP vyty€enu fadu klicovych organiza¢nich

hodnot, mezi které patii:

e orientace na zakaznika — poskytnuti kvalitnich sluzeb,

e loajalita a odpovédnost — nasazeni pii plnéni pracovnich ukold,
e uceni a rozvoj — odborny i osobnostni rozvoj,

e tymova spoluprace — dosahovani lepsich vysledkd,

e komunikace — jasnost, rychlost, vzajemny respekt,

e konkurenceschopnost — poskytovani vetejné sluzby.

3.6.1 Smart City

Smart City je jednim z hlavnich projektl mésta Plzné [25, 26]. Jiz 21 let se snazi
meésto Plzen pracovat na zlepSeni zivota obcani a navstévnikli zapadoceské metropole.
Vytvotenim souboru inteligentnich a modernich feSeni umoznuje zefektivnit vefejnou
spravu. Kazdy rok se mésto Plzen snazi piipravovat a uskuteciiovat projekty z oblasti
zivotniho prostfedi, informac¢nich technologii, vzd¢lavani, bezpecnosti a dopravy.
Cely koncept Smart City Plzeit je veden organizaci snazvem Utvar koordinace
evropskych projektii mésta Plzné.
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Zakladnim prvkem je informacni infrastruktura mésta, kterd podporuje uzivatele
meéstskych organizaci. Pomoci infrastruktury jsou budovany méstské agendy, je vytvaren
elektronicky pfistup k ufadiim a nasledné dochazi k proskolovani uzivatelt vyuzivajicich
technologie. Pro zlepSovani vSech procest slouzi analyza ziskanych dat z ¢innosti
pouzivanych aplikaci. Interpretované vysledky jsou vefejné a pomahaji pii optimalizaci
spravy technologii. Na zaklad¢ zpracovanych dat je mozné porovnavat mésto Plzen
s jingmi krajskymi mésty Ceské republiky, nebo se tato data mohou stat vstupem
pro vyvoj vlastnich aplikaci.

Prvni vytvofend aplikace nese nazev ,.Plzeni — Obcan®, kterd je propojena
s webovou ¢asti na hlaseni zavad ,,PIzniTo*. Mobilni aplikace nabizi informace potiebné
pro komunikaci s ufady — kontakty, tfedni hodiny, navody na feSeni Zivotnich situaci,
objednéani se na urad a hlaSeni zavad. Podavani podnéti k zdvaddm je mozné zasilat
na zdklad¢ zminované aplikace nebo ve webovém prostfedi. Ob¢ platformy umoziiuji
zadat podnét k odstranéni zavady. Pozadavky jsou poté smérovany na kompetentni
organizace.

Modernim zplsobem ziskdvani dat je wuziti dronG. Drony neslouzi
jenom pro zabavu, ale poskytuji podporu u inspekénich a zachrannych praci. Spravou
nejmodernéjsich technologii se zabyva ,,Centrum robotiky*. Organizace a Gfady ve mé&sté
Plzni vyuzivaji informacni technologie pravé od SITMP, kterd centralné vybavuje,
servisuje a poskytuje softwarové licence. Vyvoj a analyza dat sméfuje
také k prediktivnimu modelu pro intenzitu dopravy, kterd zlepSuje planovani prib&hti
oprav a jinych optimalizaci.

Vyznamna je také podpora technického vzdélavani, rozvijeni technického mysleni
ve Skolach, propojeni vzdélavacich instituci a firem. Pro za¢inajici podnikatele, nadSence
dronti a IT jsou kazdoro¢né potfadané akce zminované v podkapitole 3.6 Sprava
informacnich technologii mésta Plzné. Koncept Smart City ma tedy Siroké uplatnéni
a pfinasi mnoho pozitiv. Pfinosy miizeme zaznamenat v podob¢ zvySeni kvality Zivota
a zatraktivnéni mésta Plzné.

3.7 Kontaktni centra ostatnich krajskych mést

V kazdém kraji Ceské republiky sidli krajské mésto (s vyjimkou Stfedogeského
kraje), ve kterém jsou ziizené rozhodujici organy kraje, krajské statni organy a krajské
slozky statnich organt. Krajsky urad jako clanek vefejné spravy poskytuje vetejné
ptistupné informace. Jednotlivé informace se tykaji zivotnich situaci ob¢and ve vztahu
k magistratu krajského mésta nebo jeho uradiim meéstskych obvodi. Kazdy ob¢an musi
nékolikrat za sviij zivot feSit agendy souvisejici napiiklad s vyménou obcanského
prukazu. Navstévuje tyto instituce osobné¢ nebo telefonuje kontaktnim osobam,
které najde na webovych strankach ptislusného krajského mésta.

28



Obcan se mnohdy stane soucasti nekonecného procesu dotazovani. Obvykle byva
odkazan na urcitou osobu dané organizace, ovSem v piipadé¢ hovoru je nékolikrat
piepojovan a béhem nasledujicich nékolika minut u néj vznika antipatie ke sloZitosti
systému a v budoucnu se u n&j mize objevit nechut’ absolvovat tento proces znovu.
Obcané Casto netusi, na jaké pracovi§té se maji obratit se svymi specifickymi dotazy.
Ke zvySeni komfortu obCanil pii jednani s tfady byla vytvorena jednotnd kontaktni mista,
databaze kontaktl a kontaktni centra. Takovy sprostfedkovatel jako je kontaktni centrum,
ale v fad¢ krajskych mést a celkoveé ve vefejné spravé chybi. Kazdy oficialni informacni
portal krajského mésta obsahuje nespocetné mnoho odkazli na telefonni seznam kontakta
nebo na uz zminované zivotni situace.

Malokteré¢ krajské mésto disponuje kontaktnim centrem, které by svoji ¢innosti
uspokojovalo potfeby obcant. VSech 13 krajskych mést ma zakladni informace
o kontaktech a problematice agend ob¢anti dobfe dohledatelné na webovych strankach.
Z toho 3 krajska maji zfizena kontaktni centra. Mezi né patii Prazské kontaktni centrum
[27], Kontaktni centrum Magistratu mésta Ostravy [28] a Informacni centra mésta Hradec
Kralové [29]. Jejich naplné prace se ramcové shoduje se sluzbami Kontaktniho centra
meésta Plzné.
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4 Analyza efektivity obslouzZeni

Analyza efektivity obslouzeni klientd Kontaktniho centra mésta Plzné byla
vypracovana z dat systému TORIS, ktery je vyuzivan od roku 2017. V minulosti
slouzil k odbavovani vstupnich kanalti Kontaktniho centra mésta Plzn¢ jiny komunikaéni
program. Systém TORIS umoznuje export dat za urcité obdobi do formatu .csv nebo .xIsx.
Jelikoz je systém nové zavedeny, pro ucely diplomové prace bylo vybrano obdobi,
ve kterém byl systém stabiln¢ uzivan. Vstupni data zahrnuji ¢asovy tUsek od 1. ¢ervna
2017 do 1. ¢ervna 2018, coz ptedstavuje jeden cely rok. Pro analytickou praci s daty byly
pouzity soubory:

o 1.6.2017 - 1.6.2018 - pripady (sms, hovor, email) dle kategorie.xlsx*,
o 1.6.2017 - 1.6.2018 detaily hovorii (bez sms, bez emailii).xlsx",

e rozlozeni hovori béhem dne.xlsx*,

e . SMS a Email dle kategorie.xlsx*,

o zmeskané hovory.xlsx*.

PocateCni prace s daty se zaméfuje na jejich upravu, ktera je specifikovana
v podkapitole 4.1 Prvotni uprava vstupnich dat a je nezbytnou soucasti pro pozdéjsi
analytickou ¢innost. Rozbor vstupnich kanal, ¢innosti operatorek, kategorii pozadavku,
kompetenci pozadavkii a agenturniho volani je reprezentovan v nasledujicich
podkapitolach. Pro tcely analytické prace byl zvolen nastroj MS Excel.

4.1 Prvotni uprava vstupnich dat

Soucasti kazdé analyzy je nezbytné prvotni predzpracovani dat. Tato ¢innost
zahrnovala naformatovani, kontrolu, opravu chyb a nedostatkti ve vstupnich datovych
souborech. Ac¢koli se na prvni pohled jevi Giprava a kontrola prevzatych dat jako zbytecna
a Casov¢ naroCna, analytickym zpracovanim neupravenych dat by doslo k vaznému
pochybeni. Precizni piiprava eliminuje Casto nepiedvidatelné a Spatné odhalitelné
problémy.

4.1.1 Soubor ,,detaily hovoria“

Soubor ,,1.6.2017 - 1.6.2018 detaily hovorii (bez sms, bez emailit).xlsx* obsahoval
jména operatorek, sloucené hodnoty data a Casu, telefonni ¢islo volajiciho, typ a stav.
Informace obsahujici koncova ¢isla ve sloupci ,,Agent ¢ identifikuji telefonni Cisla
operatorek, které je mozno najit na strankach jednotného informacniho serveru mésta
Plzné. Tento daj byl nahrazen pomoci funkce ,,Najit a nahradit* v Excelu jednotnym
znacenim pro kazdou operatorku, které se liSi Vv koncovce cisla. Stejn¢ byl upraven
sloupec ,,Agent* pro vytvofeni anonymity a usnadnéni nasledné ¢innosti s daty v souboru.
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Udaje ve sloupcich ,,Pocdtecni cas, Koncovy ¢as byly rozdéleny funkei ,, Text
do sloupcii*“. V pruvodci této funkce byl zvolen oddélovac¢ dat, mezera. Data o samotné
dobé cekani a trvani hovoru méla format bunky ,,Text“. Pro zjednodusSeni prace
se sloupcem byl zménén forméat na ,,Cislo” tak, ze k buice byla pfic¢tena hodnota ,,0%,
kterd nezméni vyznam a obsah informace.

Informace o ptichozich hovorech byly uvedeny ve sloupci ,,Typ*. Pii exportu
ze systému byla slova s diakritikou ulozena v chybném kédovani, proto musela byt
tato chyba opravena a piichozi hovory byly oznageny pismenem ,,P“. Udaj ,,Stav"
rozliSuje spésny a ztraceny hovor, v souboru nahrazeno ,,U* a ,,Z*. Jednotlivé rozdéleni
hovort charakterizuje podkapitola 4.2.1 Telefon.

ZavéreCny sloupec ,,Prepojen” uvadi posledni Ctyicisli telefonnich cisel
jednotlivych ufadd. Cely upraveny soubor byl vloZzen jako list ,,Detaily_hovoru*
do sjednoceného souboru ,,DP_Petra_Francistyova_data.xIsx“ slouziciho pro analyzu
dat. Postupné byly pridany dalsi specializované listy, 0 nichz je podrobné pojednano dale
Vv textu.

4.1.2 Soubor ,,zmeSkané hovory*

List s nazvem ,,Zmeskane_hovory* ze vstupniho souboru ,,zmeskané hovory.xIsx*
zachycuje ¢asovy tsek od posledniho telefonniho spojeni, presny ¢as zacatku i konce
telefonatu, kolikrat byl pokus o navazani telefonatu opakovan, stav a v piipadé prepojeni
telefonatu cilové telefonni ¢islo. Zdroj byl z ptvodnich vstupnich dat smazan,
jelikoz obsahoval telefonni ¢isla osob a organizaci.

Data zachycujici vznik a ¢as zmeSkaného hovoru byla v Excelu roz¢lenéna
pomoci funkce ,,Text do sloupcii s pouzitym oddélovac¢em dat ,,mezera“. Sloupec ,,Doba
od posledniho volani*“ obsahoval kombinaci textu a cisel popisujici Casovy udaj.
Tento dlouhy fetézec byl rozdélen pro naslednou praci a rozbor jednotlivych informaci.
Sloupec ,,Stav* rozdéluje zmeskané hovory do dvou kategorii ,,Nevyzvednuto — Alasova
schranka® (,,N-H*) a ,,Nevyzvednuto* (,,N*).

4.1.3 Soubor ,,SMS a e-mail dle kategorie*

Informace o zaslanych e-mailech a SMS jsou zachyceny v listu pojmenovaném
»E-mail_SMS_dle_kategorie.xIsx*“. Obsahuji datum, cas, typ, smér a identifikaci
operatora, ktery pozadavek vyftidil. Pro tento list byly pouzity funkce ,,7ext do sloupcii*
pro sloupec ,,Datum a cas* z puvodnich dat a ,,Najit a nahradit“ pro smér odchozi
a z diivodu zachovani anonymity operatorek i u jejich identifikace.
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4.1.4 Soubory ,pripady* a ,,rozloZeni hovori béhem dne*

U zbyvajicich dvou vstupnich soubort ,,1.6.2017 - 1.6.2018 - pripady (sms, hovor,
email) dle kategoriexlsx“ a ,rozloZeni hovorii béhem dne.XIsx“ byly pro zlepSeni
¢itelnosti upraveny popisky hlavicek tabulek.

4.2 Vstupni kanaly

Portfolio sluzeb Kontaktniho centra mésta Plzné lze roz¢lenit na konkrétni typy
aktivit. MiZeme sem zafadit pozadavky volajicich sméfované na operatorky,
které ptichazi ve formé telefonatu, SMS nebo e-mailem. Pomoci jednotlivych vstupnich
kanali pomdhaji operatorky volajicim vyfesit situace vznikajici pfi kontaktu s Gfady.
Vyfizovani dotazl probiha v ur¢enych ufednich hodinach, jeZ jsou uvedené nize v tabulce
4.1. Stava se, ze volajici pozaduji informace pred zahajenim provozu kontaktniho centra,
nebo pozdé¢ pro pracovni dobé, kdy se v kontaktnim centru nikdo nenachazi.

Uiedni hodiny
Pondeéli Utery Stieda Ctvrtek Patek

7:30-17:00 7:30-16:00 7:30-17:00 7:30-16:00 7:30-16:00
Tabulka 4.1: Uredni hodiny Kontaktniho centra mésta Plzné

Tato podkapitola se vénuje komplexnim statistkam jednotlivych vstupnich kanala.
Definuje celkovy pocet ptichozich hovort, celkovy pocet zmeskanych hovort, celkovy
pocet ztracenych hovorti, odchozi smér komunikace ve formé e-mailit a SMS, primérnou
délku hovoru, celkovou denni dobu voldni, vytizenost operatorek zmeSkané hovory
podle poctu pokust volani.

4.2.1 Prichozi telefonaty

Ptichozi hovory do Kontaktniho centra mésta Plzn¢€ jsou smérovany na volné
operatorky. Pfichozi hovor predstavuje vstupni kanal s nejvétsi Cetnosti. Dokazuje
to pocet zadznami obsazenych v souboru, ktery byl vyexportovan za sledované obdobi.
List s nazvem ,,Detaily_hovoru‘ obsahuje pies 14 tisic udaju a piedstavuje hlavni soubor
pro samotnou analytickou praci.

Charakter ptichozich telefonati se v ramci dne nebo mésice méni v zavislosti
na pozadavcich volajicich, které jsou ovliviiovany vyvojem legislativy. Vyskytuji
se taktéz jednorazové naristy telefonati, zptisobené napiiklad obménou neplatnych
dokladti silnych popula¢nich ro¢niki. Béhem ufednich hodin kontaktniho centra
1ze pozorovat ¢asové intervaly se zvySenym vyskytem volajicich, pocty telefonat byvaji
navyseny i v n€kterych kalendarnich mésicich.
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Telefonaty se v Kontaktnim centru mésta Plzné tfidi do riiznych stavii. Stav
hovoru zachycuje vlastnosti, kterymi se od sebe hovory rozlisuji pti ulozeni do systému.

Uspésné
Obslouzené
Zmeskané
Doslé
Telefonaty Ztracené
Nedosle Neobslouzené
Zmeskané

Obrazek 4.1: Rozdéleni telefondatu

Telefonaty jsou déleny do dvou hlavnich skupin. Nedoslé telefonaty s sebou nesou
malo informaci, jelikoz nebyly piijaty pobockovou ustiednou a pievzaty operatorkou.
V prostiedi Kontaktniho centra mésta Plzné¢ patii do této skupiny ztracené hovory.
Jejich detailni popis neobsahuje atributy operatorek, ani poc¢ate¢ni datum a Cas.

Pocetné;si skupinu piedstavuji doslé telefonaty, které se rozd€luji na obslouZené
a neobslouzené. Dosl¢ telefonaty jsou prepojeny pobockovou ustiednou a spojeny
s konkrétni operatorkou. Obslouzené telefonaty jsou uspésné vytizené nebo zmeskang,
které jsou Usp&sné vytizené v kontaktnim centru a dale piepojené. Casto se z usp&snych
a zmeskanych hovorl stavaji ztracené a zmeSkané. Tyto hovory zastupuji skupinu
neobslouzenych telefonati.

Uspésné telefonaty jsou prepojovany, ale volana linka neni spojena
s kompetentnim ufednikem. Takové hovory jsou zaznamenany v systému jako zmeskané
telefonaty. Volajici maji tendenci si splést kontakt a rychle tento hovor sami ukonci,
takové telefonaty jsou definovany jako ztracené, a tedy ani nejsou obslouzené
pracovnikem. Detailni informace o hovorech a jejich atributech je mozné nalézt v listech
,Detaily_hovoru“ a ,,Zmeskane_hovory“. Hierarchii rozdé€leni telefonatli zobrazuje
obrazek 4.1.

Analyzovana data poskytuji informace o stavu hovoru, typu, agentech,
pocatecnich a koncovych datech. Telefonaty mizeme vSeobecné rozdélit na doslé
telefonaty a telefonaty nedoslé. Doslé telefonaty jsou pfijaté poboCkovou ustiednou
Kontaktniho centra mésta Plzné€ a kazdému je ptid¢len stav. Stav specifikuje, zda se jedna
0 telefonat uspésny, nebo ztraceny. Za sledované obdobi bylo uspésné feSenych
telefonati 14260 a pouze 308 bylo ztracenych.
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Uspéiné tesené telefonaty jsou obvykle okamzité spojeny s operatorem,
nebo se tak stane po urcité dobé ¢ekani. Ztracené telefonaty jsou neobslouzené, volajici
sly$i ,,obsazujici hlasku®, takové telefonaty jsou oznaCovany jako nedoslé nebo sami
telefonni spojeni ukon¢i. Rozdéleni hovorl bude piedstaveno po analyze zmeSkanych
hovort. Udaje jsou ziskany pomoci ,,Kontingencni tabulky®, ktera predstavuje vrstvu
nad vstupnimi daty. Pole kontingen¢ni tabulky obsahovalo sloupec ,,Stav, v némz byl
stanoven pocet polozek zvoleného sloupce, ktery zobrazuje tabulka 4.2.

Stav Pocet
Usp&né (,U%) 14260
Ztracené (,,Z*) 308

Tabulka 4.2: Pocet uspésnych a ztracenych telefonatii
4.2.2 Obslouzené telefonaty
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Graf 4.1: Pocet obslouzenych pozadavki (dny) v roce 2017

Graf 4.1 zobrazuje pocet hovort za jeden den roku 2017. Jednotliva data tykajici
se obslouzenych telefonatii zahrnujici tsek od 1. ¢ervna 2017 do 29. prosince 2017.
Casové rozmezi obsahuje pouze pracovni dny, nesleduje svatky a ani vikendy,
kdy Kontaktni centrum mésta Plzné nevykonava c¢innost. Pocet telefonati ma
podle vyvoje linearni trendové kiivky tendenci Klesat. Dalsi trendova kiivka vyuziva
klouzavy primér se zvolenym intervalem 2. Praimér je vzdy pocitan z poslednich dvou
hodnot. Mésice Cerven, CerveneC a srpen patii mezi obdobi S nejvétsim poctem
obslouzenych pozadavki, viz tabulka 4.3.
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Mésic Pocet obslouzenych telefonati

Cerven 1481
Cervenec 1288
Srpen 1299
Zavi 1163
Rijen 1268
Listopad 1215
Prosinec 825

Tabulka 4.3: Pocet obslouzenych telefondtii za meésic (rok 2017)

V ramci dnti byl zvolen filtr hodnot, ktery vytvofil podmnozinu obslouzenych
telefonati ,,vetsi, rovna se nez 85, zobrazené v tabulce 4.4. V ¢ervnu je pocet vyfesenych
telefonatli ve tftech dnech po sob¢ vétsinez 95. Na zacatku ¢ervence je to dokonce hodnota
vetsi nez 100. Nejvyssi nartist obslouzenych pozadavki piipada na 3. ¢ervence 2017.
V tento den bylo obslouzeno 127 telefonatd, a tim se stal dnem, kdy bylo dosazeno
maxima v roce 2017. Pramérny pocet vyfeSenych hovort pro rok 2017 ¢ini 58 telefonatu.
Priciny jsou objasnény v podkapitole 4.4 Kategorie pozadavkaii.

Den Pocet obslouzenych

telefonata
5.6.2017 103
7.6.2017 97
19.6.2017 97
26.6.2017 86
27.6.2017 86
3.7.2017 127
10.7.2017 105
31.7.2017 85
14.8.2017 88
28.8.2017 85
9.10.2017 88

Tabulka 4.4: Pocet obslouzenych telefonatit

Graf 4.2 prezentuje sledované obdobi od 1. ledna 2018 do 1. ¢ervna 2018. Pro rok
2018 ma linearni trendova kiivka konstantni, mirné rostouci charakter. Pro porovnani
byla zvolena také trendova ktivka vytvorena na zaklad€ klouzavého priiméru se stejnym
intervalem jako pro rok 2017. Mirny nartst poétu telefonati zpisobuje rovnomérné
rozlozeni obslouzenych telefonat pres rok, a tedy i trendova kiivka ma hladsi pribéh
nez v roce 2017
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Graf 4.2: Pocet obslouzenych poZadavku (dny) v roce 2018

Na zdklad¢ zobrazenych dat je mozno identifikovat zvySeny pocet vyfizenych
telefonatd v lednu a kvétnu. V téchto dvou mésicich bylo obslouzeno 1287 a 1189
pozadavkl volajicich. Nejvys$si pocet vyfizenych hovorti za den v roce 2018 d¢ini
116 telefonath, ktery pfislusi 19. bfeznu. Ke stejné cetnosti hovorl se piiblizuje
I 26. leden 2018 se 112 telefonaty. V priméru za rok 2018 telefonovalo do kontaktniho
centra 54 volajicich.

Vsechny zminéné hodnoty je mozno dohledat v listu ,,Obslouzene_telefonaty*
souboru ,,DP_Petra_Francistyova_data.xlsx* pifilozeném na CD nosici této diplomové
prace. VySe uvedend analyza se zaméfovala na celkové pocty obslouzenych hovort,
které byly uspésné prijaty operatorkami Kontaktniho centra mésta Plzné. Byla
zhodnocena Cetnost telefonati za mésic a dny. Pro kazdy rok bylo vyhodnoceno
maximum pfipadajici k ur¢itému datu.

Kazdé kontaktni centrum se snazi sledovat parametry, které zlepsi jeho chod.
Kromé poctu ptichozich telefonatli za vybrané obdobi (den, mésic, rok) je dilezité
sledovat také trvani (délku) jednotlivych telefonatd. Za cely rok ¢innosti kontaktniho
centra muze celkovy soucet délek hovorti predstavovat jeden cely den. Je tifeba brat
V potaz, Ze analyzovana data pochdzeji z malého kontaktniho centra poskytujiciho
podporu a pomoc V oblasti vefejné spravy. Ve velkych komer¢nich call centrech
by toto ¢islo bylo mnohem vyssi.
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Denni délka telefonatu
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Graf 4.3: Délka telefonatii za sledované dny

Operatorky stravi kazdy pracovni den pfiblizn€ hodinu vyfizovanim telefonata.
Konkrétné pro rok 2017 byla primérna délka hovord 58 minut a 45 sekund. Primérna
délka hovoru je vroce 2018 o minutu krat§i, coZ je zapfi¢inéno zkvalitnénim
poskytovanych sluzeb (Skoleni operatorek, nové zavedeny interni postup apod.).
Priméma hodnota ma spiSe tendenci klesat. Vyvoj zaznamenava i prubéh linedrni
trendové kiivky. Maximalni denni délka hovort pro rok 2017 je 1 hodina a 52 minut,
pro rok 2018 jsou to 2 hodiny a 5 minut. Minimalni délka hovoru pfedstavovala pro rok
2017 24 minut a 25 sekund a pro rok 2018 23 minut a 50 sekund. Maximalni a minimalni
hodnoty jsou porovnany napii¢ vSemi dny jako soucet délek hovora za sledované roky.

Prabéh délky telefonatl, maximalni délku pro sledované obdobi a pribéh trendové kiivky
znazornuje graf 4.3.
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Graf 4.4: Maximalni denni délka telefonatii

U analyzy délek telefonatd za jednotlivé dny se primér pohyboval kolem jedné
minuty. Takto kratké telefonaty slouzi na bézné vyfizeni problému, se kterym se volajici
potyka. Za tento Cas je operatorka schopna odbavit hovor, jelikoz se jedna o problematiku,
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ktera spada do kompetenci Kontaktniho centra mésta Plzn€. Maximalni délka hovoru byla
zaznamenana 20. Cervna 2017. Telefonat trval 28 minut 26 sekund. Tato skute¢nost
je zvyraznéna v grafu 4.4.

Prevazna vétsina telefonatd je vyfizena v ¢asovém rozsahu pod 10 minut. Celkovy
pocet telefonatt dosahujicich maximalni denni délku hovoru nad 10 minut byl 17. Délku
hovoru ovliviiuje mnoho faktort, mezi které miizeme zatradit rozsah problému, schopnosti
operatora, kvalita telefonatu, délka slovniho projevu a délka pomlk. Analyza
charakterizujici délku hovorii se zaméiuje na uspéSné feSené telefonaty. Data,
ktera zobrazuji problematiku délky telefonatu je mozné najit v listu ,,Delka_telefonatu®.

V dne$nim technologicky fizeném svét¢ pozadujeme rychlou odpovéd
na informace. Stejny princip ocekavame i pfi telefonickém rozhovoru. Chceme,
aby se po vytoCeni Cisla ozvala kompetentni osoba, co nejrychleji je to mozné.
S timto pozadavkem je spojena i doba cekdni volajiciho na spojeni telefonatu.

S prodluzujici se dobou c¢ekani na telefonni spojeni klesa loajalita volajiciho
vuci podniku, v nékterych piipadech zdkaznik ukon¢i hovor a piiblizné polovina
z nich se nepokusi o opétovné navazani spojeni. Doba ¢ekani patii mezi ukazatele,
které jsou V kontaktnich centrech peclivé sledovany. Maximalni doba ¢ekani byla
ve sledovaném obdobi zaznamenana v patek 27. dubna 2018. Tento hovor se zacal
9 minut pied skoncenim pracovni doby kontaktniho centra a jeho ¢ekaci doba byla
35 minut a 51 sekund. Volajici musel vytocit pfislusné ¢islo operatorky kontaktniho
centra s ¢islem 1 a pravdépodobné nechal vytac¢eni hovoru opakovat.
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Graf 4.5: Maximdalni denni doba Sekani

V roce 2017 byly zaznamendny 4 dny, kdy bylo dosazeno vyssi denni doby
¢ekani. Maximalni doba ¢ekani méla hodnotu 17 minut a 29 sekund. Hovor se uskuteénil
v pond¢li 14. srpna 2017 v 8 hodin a 25 minut a byl nakonec uspésné vytesen operatorkou
s ¢islem 2. Stejny piipad se opakoval o dva dny pozdéji 16. srpna 2017 v podobném case.
Hovor byl ale ukonéen volajicim po pocate¢ni ,,hlasce kontaktniho centra. Doba ¢ekani
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trvala 10 minut a 58 sekund. Dalsi dva pifipady neumérné dlouhého ¢ekani na spojeni
s operatorkou trvaly 7 minut v patek 10. listopadu 2017 a 8 minut ve ¢tvrtek 14. prosince
2017. Délka hovort obou telefonatt byla 3 sekundy. To znamena, Ze hovor musel byt
ukonc¢en volajicim. Jednotlivé hodnoty jsou zvyraznény Vv grafu 4.5 cervenou barvou
a kompletni data jsou k dispozici V listu oznaceném ,,Doba_cekani®.

Primérna denni doba ¢ekani
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Graf 4.6: Priimérnd denni doba cekani

Primérny Cas ¢ekani definujeme jako dobu, po kterou musi volajici ¢ekat, dokud
jedna z operatorek nepiijme hovor. Celkova doba ¢ekani piesahla 27. dubna 2018
dvé hodiny, proto byla tato hodnota v nasledné analyze odstranéna. Primérna doba ¢ekani
v prubéhu sledovaného obdobi klesa, jak 1ze pozorovat na trendové kiivce v grafu 4.6.
Primérna doba ¢ekani pro rok 2017 je 7 sekund, pro rok 2018 je 6 sekund.

RozloZeni uspésnych telefonatli béhem dne
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Graf 4.7: Rozlozeni uspésnych telefonati behem dne

Nejvice uspésné obslouzenych telefonati probéhne od 8. do 11. hodiny,
jak doklada graf 4.7. Ve 12 hodin dochazi k sniZzeni poctu telefonatd z divodu obédové
prestavky. Odpoledne se pocet telefonnich spojeni mirn¢ zvysi a ke konci pracovniho dne
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klesa. Nejmensi frekvence telefonnich pozadavkl pfipada na zacatek a konec ufednich
hodin kontaktniho centra, tj. 7., 16. a 17. hodina.

4.2.3 Ztracené telefonaty

Pocet ztracenych telefonatii za den

Pocet telefonata
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Graf 4.8: Pocet ztracenych telefonatii za den

V mnoha pfipadech se z uspé$nych hovori, které volajici sami ukon¢i, stavaji
ztracené hovory. Zaznamy o ztracenych hovorech neobsahuji tak detailni podrobnosti
jako o0 uspésné feSenych. Neni mozné napiiklad dohledat, jestli volajici zkousel
operatorku kontaktovat znovu. Ztraci se tak informace o poctu opakovani. Ztracené
hovory netvoti velkou skupinu.

Primémé kontaktni centrum ztrati 2 hovory. Pocet ztracenych hovort
se v prib&hu pozorovaného obdobi snizuje, viz graf 4.8. Lze konstatovat, Ze operatorky
nemaji problém odbavovat vSechny piichozi hovory. Primérna délka ¢ekédni ztraceného
hovoru ¢inila pro rok 2017 4 minuty a pro rok 2018 dokonce 20 minut. Dva ztracené
hovory trvaly dokonce 12 hodin a jiny 5 hodin vét$inou v ¢ase mimo ufedni hodiny
kontaktniho centra. Po odstranéni téchto hodnot méla primérna doba ¢ekani ztraceného
hovoru pro rok 2017 25 sekund a pro rok 2018 34 sekund.
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RozloZeni ztracenych telefonata béhem dne
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Graf 4.9: Rozlozeni ztracenych telefondtit behem dne

Zajistit, aby vSechny hovory Vv kontaktnim centru byly vyfeSeny jako uspésné,
je ne€kdy nemozné a vznikaji tak ztracené hovory. Nejvice ztracenych hovort
je evidovano v roce 2017 v 8 a ve 12 hodin a v roce 2018 v 10 a ve 13 hodin. Zminéné
udaje je mozné vidét v grafu 4.9. Celkové se objem ztracenych hovort v roce 2018
vyrazn€¢ snizil. Tento Udaj dokazuje zvySeni efektivity obslouzeni telefonatt
operatorkami kontaktniho centra. Faktorem vedoucim k omezeni poctu ztracenych
hovort byl i pfechod na systém TORIS a jeho postupné vylepsovani v pribéhu. Snizeni
poctu ztracenych hovorl potvrzuje primérny pocet ztracenych hovorti. V roce 2017 mél
hodnotu 26 a v roce 2018 20 hovort. Informace o ztracenych hovorech je mozné najit
v listu ,,Ztracene_hovory*.

4.2.4 Zmeskané telefonaty

Dalsi kategorii telefonatd jsou zmeskané telefonaty. Zmeskané telefonaty mizeme
definovat jako hovory, které jsou po zvednuti operatorkou vytizené a prepojené.
Pii pfepojeni ale dojde Kk pteruseni spojeni na kompetentni osobu, protoze hovor nikdo
nepievezme. Mezi zmeskané telefonaty jsou zahrnuty také telefonaty po ufednich
hodinach kontaktniho centra. Systém takové hovory zafazuje do piehledu zmeskanych
hovort. Pfehled o zmeskanych telefonatech miize slouzit jako organizovany souhrn udaji
o volajicich. Zmeskané hovory obsahuji atributy jako datum, ¢as, cil, doba od posledniho
volani, pocet pokusti a stav. Celkovy pocet zmeSkanych telefonati piekrocil
ve sledovaném obdobi hodnotu 2650.

Zmeskané hovory jsou charakteristické tim, Ze jejich vyskyt je rozlozen v ramci
celého dne, neni omezen jen na rozsah Gfednich hodin Kontaktniho centra mésta Plzné¢.
Volajici nejsou pouze obcané, ktefi pozaduji informace a potiebuji pomoc,
ale také osoby volajici za agenturni spole¢nosti. Volani pracovnikl z agentur je opétovné
a vyskytujici se mimo ufednich hodin.
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Pocet pokusii v ¢asovém rozmezi
(rok 2017)
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Graf 4.10: Soucet poctu pokusii v casovém rozmezi

Graf 4.10 zobrazuje na vodorovné ose hodiny, béhem kterych je volano
do kontaktniho centra. Jednd se o pocCty v fadu desitek jednotlivych pokust,
tedy soucty od 1 do 47. To znamend, Ze pti kazdém vyskytu po¢tu opakovani v daném
rozmezi byla tato hodnota zahrnuta do souctu. NejvysSi pocet zmeSkanych hovor
se vyskytuje kolem jedenacté hodiny. Obecné Ize pozorovat, Ze se pocty pokust v rannich
hodinach postupné zvysuji, v odpolednich hodinach maji klesajici charakter.

Pocet pokusii v ¢asovém rozmezi
(rok 2018)
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Graf 4.11: Soucet poctu pokusii v casovém rozmezi

Celkové mnozstvi poctu pokusti se oproti minulému obdobi vyrazné snizilo
(viz graf 4.11). Na obou grafech je zifejmy pomérné vysoky objem zmeskanych hovori
mimo pracovni dobu, tedy od ptilnoci do 7:30 a od 16:00 nebo 17:00 do no¢nich 23 hodin.
Zmeskané hovory pochazeji s velkou pravdépodobnosti od volajicich, ktefi nejsou
piepojeni na kompetentni osobu, pfehlédnou informace zvetejnéné na webu meésta Plzng¢,
navstévnikti mésta, nebo zminované agentury analyzované v podkapitole 4.6 Agenturni
volani.
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Primérn¢ se pocet zmeSkanych hovora v roce 2017 pohyboval kolem hodnoty
443, vroce 2018 doslo k vyraznému zvyseni skoro o 2000 hovord oproti minulému
obdobi, tedy 2423 telefonatti. NavySeni zpiisobily nékolikanasobné opakované hovory,
kterym se vénuje podkapitola 4.6 Agenturni voldni. ZmeSkanym hovorim je ptidélen
stav. Stav oznacen jako nevyzvednuto je systétmem zaznamenan tehdy,
jestlize se po prepojeni nepodaii spojit hovor, a tak je telefonat nevybaven. Nevyzvednuto
— hlasova schranka je atributem pro zmesSkané hovory od volajicich mimo tfedni hodiny
kontaktniho centra. Po¢ty zmeskanych hovort dle stavu zachycuje tabulka 4.5.

Stav Pocet
Nevyzvednuto 1787
Nevyzvednuto — hlasova schranka 863

Tabulka 4.5. Stav zmeskanych hovorii

4.2.5 E-mail

Elektronickd posta tvofi druhy nejvyznamnéjs$i zdroj piichozich pozadavki
do Kontaktniho centra mésta Plzné. Operatorky pisemné odpovidaji na dotazy,
které prostfednictvim e-mailu obdrzi od obcanti. Jelikoz je oblast poskytovanych sluzeb
kontaktniho centra zaméfena na komunikaci ob¢ant s Gfady, nezasila Kontaktni centrum
mésta Plzn¢ e-maily formou hromadnych rozesilek a neoslovuje obcany s nabidkou
produkti.

Pomoci e-mailové komunikace bylo za sledované obdobi vytizeno 1817 podnéta.
U dorucené elektronické posty je zaznamenan ¢as piijmu a datum, je mu pfifazena
kategorie a je vyfizen operatorkou. Smér e-mailu je definovan jako odchozi. Moznost
zaslani e-mailu zabezpecuje nepietrzity rezim kontaktniho centra, protoze jeho odeslani
neni nutné realizovat pouze béhem urednich hodin.

RozloZeni poctu e-maili béhem dne
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Graf 4.12: RozlozZeni poctu e-mailit béhem dne
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Dorucené e-mailové dotazy se mohou tykat Zivotnich situaci na jednotlivych
uradech, ale také mésta jako organizace zabezpecujici kulturu ve mésté a méstské
organizace. Obcan se s problémem miize setkat kdykoliv, a proto se S podnétem obraci
na Kontaktni centrum mésta Plzn¢ formou e-mailu.

Nejveétsi pocet odchozich e-maili je pfijato v 10 hodin. Celkovy objem e-mailt
roste od 6 hodin az do 8 hodin. V tomto ¢asovém rozmezi vétSina obCanli opousti
svoje domovy a odchdzi do prace. Stejnd situace se opakuje od 13 do 15 hodin,
kdy pro mnoho lidi kon¢i pracovni doba, a tak maji Cas fesit svoje Zivotni situace. Pritb¢h
vykyvi poctu piijatych e-mailli od ob¢anti zobrazuje graf 4.12.

Denné je do kontaktniho centra dorué¢eno nékolik desitek e-maili. Se zavedenim
nového systému TORIS je viditelny narast objemu e-mailt za obdobi od zacatku ¢ervna
do konce cervence. Postupné ale pocet piijatych e-maila spiSe klesa. Maximalni denni
pocet obdrzené elektronické posty piipada na 14. ¢erven 2017 s 25 e-maily. V pruméru
se denné za rok 2017 vytesi 6 piipadl zaslanych prostfednictvim e-mailové komunikace.
Mg¢si¢né se tento prumérny pocet pohybuje v objemu 166 e-maili. Denni objem pfijatych
e-maill zndzornuje graf 4.13.

Denni pocet e-mailli pro rok 2017
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Graf 4.13: Denni pocet e-mailii pro rok 2017

V prosinci 2017 se pocet prijatych e-mailti snizil, na pfelomu roku 2018
se ale jejich mnozstvi zacalo postupné zvySovat az do 14. kvétna 2018. V tento den byl
obslouzen maximalni pocet pozadavki ve formé& e-mailu. Maximum mélo hodnotu
20 evidovanych e-mailu, viz graf 4.14. Na kazdy jeden pracovni den v roce 2018 piipadlo
v pruméru 5 e-mailt. Oproti roku 2017 je to o jeden e-mail mén¢. Snizil se i pramérny
meésicni pocet vyfizenych e-maili. V roce 2018 bylo za sledované obdobi vyfizeno
primé&rné 130 e-maild. Ve srovnani s rokem 2017 rozdil ¢ini 34 e-maild.
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Denni pocet e-mailli pro rok 2018
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Graf 4.14: Denni pocet e-mailu pro rok 2018

Veskeré podrobnosti tykajici se se analyzy e-maili je mozné najit v listech
s nazvem ,,E-maily_SMS* a ,,E-mail_SMS dle_kategorie*.

4.2.6 SMS

Textova zpradva patii vbézném Zivot€ mezi nejvyuzivanéj$i komunikacni
prostiedek. Kontaktni centrum mésta Plzné¢ vyuzivd moznosti zasilani SMS
pro jednosmérnou komunikaci. To znameni, ze obcCan zaSle svij pozadavek
prostfednictvim textové zpravy SMS Kontaktnimu centru mésta Plzné a operatorky
mu obratem sdéli pozadované informace. Tyto operace nemohou byt chapany jako sluzby
komer¢nich call center, které moznosti textové zpravy vyuzivaji pro zasilani nabidek
svym zakaznikim.

V Kontaktnim centru mésta Plzné patii SMS k nejméné vyuzivanému
komunika¢nimu kanalu. Spolu s e-maily piedstavuji jediny komunikac¢ni nastroj pisemné
formy. Za celé sledované obdobi bylo zaslano 426 pozadavki ve formé textové zpravy.
Pro rok 2017 bylo ptijatych 214 zprav a v roce 2018 byl tento pocet o 2 SMS zpravy nizsi.
Informace o textovych zpravach obsahuji atributy €as, datum, kategorii, smér a Cislo
operatorky.
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RozloZeni poctu SMS béhem dne
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Graf 4.15: RozlozZeni poctu SMS behem dne

Mezi hodiny s nejvétsim poctem pfijatych textovych zprav patii 10. hodina
s celkovym poctem 60 zprav ve sledovaném obdobi. Maximdlni pocet zprav byl
ale dosazen v 19 hodin s hodnotou 62 SMS zprav. Rozlozeni po¢tu SMS béhem dne
je mozné vidét grafu v 4.15. Pocet piijatych SMS zprav pro rok 2018 o dvé SMS zpravy
nizsi oproti roku 2017 (214 SMS zprav). Primérné bylo piijato v roce 2017 36 SMS zprav
a vroce 2018 42 SMS zprav. Vyssi mési¢ni pramér v roce 2018 je zplisoben poctem
mésict, kterym je délen pocet piijatych SMS zprav v dany rok. Pro rok 2017 je sledované
obdobi rozlozeno do 7 mésict (Cerven, Cervenec, srpen, zafi, fijen, listopad a prosinec),
pro rok 2018 je sledované obdobi rozlozeno do 5 mésict (leden, unor, bfezen, duben,
kvéten).

Denni pocet zprav pro rok 2017
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Graf 4.16: Denni pocet zprav za rok 2017

Kazdy den byly v Kontaktnim centru mésta Plzn¢ pramérné¢ odbaveny 3 textové
zpravy. Maximalni pocet pfijatych a nasledné vytizenych byl 11 textovych zprév. Pocet
zprav za sledovany rok 2017 ma konstantni mirné klesajici vyvoj, viz graf 4.16.

46



Denni pocet zprav pro rok 2018
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Graf 4.17: Denni pocet zprav za rok 2018

Denni pocet zprav pro rok 2018 se pohyboval primérné kolem hodnoty 2.
To je o jednu zpravu méné nez v roce 2017. Celkove se pocet zprav za kazdy meésic
zvySoval. Primérné byly operatorky schopny vyftesit 42 SMS zprav mési¢né, oproti roku
2017 je tato hodnota vyssi, protoZe sledované obdobi v roce 2018 mélo 5 mésicil.
Maximalni mnozstvi zprav bylo 7. Takovy objem zprav byl pfijat 14., 20. a 21. bfezna
a 30. kvétna 2018, viz. graf 4.17.

Atributim a informacim o textovych zpravach pfijatych do Kontaktniho centra
mésta Plzné€ jsou vénovany listy ,,E-mail_SMS_dle_kategorie“ a ,,E-maily _SMS*.

4.3 Operatorky

Pracovnice Kontaktniho centra mésta Plzn¢ vykonavaji ¢innost ve dvou smeénach,
viz tabulka 4.6. V ramci jednotlivych smén se méni i po¢et pracovnic. S tim souvisi
produktivita operatorek za danou sménu. Produktivitu miizeme charakterizovat
jako ukazatel, kterym vedeni daného podniku hodnoti vyuziti pracovniho ¢asu operator.
Patii sem Cas, ktery stravi vyfizovanim pozadavkl ob¢and, jenz je porovndvan s casem
vynalozenym na praci po ukoneném hovoru. Prace operatorek se nevztahuje
pouze na piijimani telefonati, e-maili a SMS, ale je spojena s dal§imi ¢innostmi, které
klient nevidi.

MnozZstvi Casu zaberou administrativni tkony, Skoleni, porady s vedenim
podniku, obsluha nastroji nachazejicich se na jednotném informacnich portalu mésta
Plzné. Sledovani produktivity nema v persondlu kontaktniho centra vzbuzovat stres,
nutnost plnéni povinnosti na ¢as nebo v dané normé. Slouzi pro ovéieni, zda je prace
efektivné odvedena a operatorky se vénuji uréené praci. Takovyto prizkum mize slouzit
pozd€ji pro analyzu obsazenosti linky. DulezZité je zminit, Ze sluzby poskytované
Kontaktnim centrem mésta Plzn€ maji informativni charakter a jeho poslanim je pomoct
obcantim fesit zivotni situace.
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Den Sména Casovy rozsah  Pocet operatorek

Pondéli ranni 7:30 -16:00 2
odpoledni 8:30-17:00 1

Utery ranni 7:30 — 16:00 3
Streda ranni 7:30 — 16:00 2
odpoledni 8:30-17:00 1

Ctvrtek ranni 7:30 — 16:00 3
Patek ranni 7:30 - 16:00 3

Tabulka 4.6: Smeny operatorek

Délka hovoru je ovlivnéna slozitosti pozadavku. Jedna-li se o frekventovany
Proces feSeni je také ovlivnén predchozimi zkuSenostmi operatorky, vyjadfovacimi
schopnostmi volajiciho a fadou dalSich komunika¢nich parametri. Analyza vytiZzenosti
operatorek, ztracenych hovorl a vyfeSeni jednotlivych pozadavkl slouZi pro nasledny
navrh optimalizace dané sluzby. Nema poukazovat na nedostatky, ale mlize pomoct
pii zlepSeni efektivity poskytovanych sluzeb Kontaktniho centra mésta Plzné¢.

Nejvice pracovniho ¢asu stravi operatorky vytfizovanim telefonickych pozadavkd.
Analyza vytiZenosti operatorek sleduje pfedevS§im o UspéSné vyiizené telefonaty,
protoze ztracené telefonaty neobsahuji informace o operatorkach. Jednotlivé telefonaty
jsou distribuovany pomoci pobo¢kové ustfedny mezi tii pracovnice Kontaktniho centra
mésta Plzné. Pro zachovani anonymity bylo pfijemni pracovnic v analyzach nahrazeno
nasledujicim zptisobem:

¢ vedouci Kontaktniho centra mésta Plzné (nahrazeno za ,,c_2°),
e operatorka Kontaktniho centra mésta Plzn€ (nahrazeno za ,,c_1%),
e operatorka Kontaktniho centra mésta Plzné (nahrazeno za ,,c_3%).

4.3.1 Prichozi telefonaty

Smény operatorek byly zminované na zacatku této kapitoly. Bylo predstaveno
persondlni zajiSténi jednotlivych smén a délka pracovni doby. Pocet operatorek
Vv danou sménu muze ovlivnit i pocet odbavenych telefonatt. Tabulka 4.7 znazornuje
pocet ptichozich telefonatl za jednotlivé dny v tydnu. Nejcastéji obcané volaji v pondéli
a ve stfedu z ditvodu prodlouzené doby ttednich hodin. V tyto dny je prodlouzend i doba
ufednich hodin Kontaktniho centra mésta Plzn€. Déle pak obcané cCasto vyfizuji
svoje zivotni situace v patek. Mnozi obCané se snazi v posledni den v tydnu vyfidit
vSechny zélezitosti tykajici se tiradu.
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Den v tydnu Pocet telefonatii v ¢ase 7:30 — 8:30

Pondéli 327
Utery 201
Stieda 256
Ctvrtek 201
Patek 220

Tabulka 4.7: Pocet telefondtii v case od 7:30 do 8:30

Nejméné a v stejném poctu 201 telefonati se na Kontaktni centrum mésta Plzné
obraceji ob&ané v utery a Gtvrtek. Cas od 7:30 do 8:30 byl zvolen pro analyzu
z diivodu odlisného poctu dostupnych operatorek. V ufednich dnech v pond¢li a ve stiedu
jsou v prvni hodin€é provozu kontaktniho centra pfitomny dvé operatorky. V ttery,
ve Ctvrtek a patek vyfizuji pozadavky ve zvoleném casovém obdobi tfi pracovnice.
Nicmén¢ tato skutecnost neovlivituje pocet odbavenych telefonatt.

Pocet telefonatu za sménu
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Den v tydnu a pfislusna operatorka

Graf 4.18: Celkovy pocet telefonatii za sménu ve sledovaném obdobi

Vyssi Cetnost telefonatli v pond€li a ve stiedu u vSech operatorek potvrzuje
graf 4.18. Pocet uspésné odbavenych telefonatti neovliviiuje pocet operatorek piitomnych
na pracovisti. Operatorky jsou na zvySeny volajicich pfipravené a jsou schopné vSechny
pozadavky vyfidit v prospéch volajiciho.
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Pocet vytizenych telefonu dle operatorek

31,73% mc 1

mc 2
c3

Graf 4.19: Pocet vyrizenych telefondti dle operatorek

Procentualni zastoupeni Uispé$né vytizenych telefonatl operatorkami kontaktniho
centra zobrazuje graf 4.19. Nejvétsi objem obslouzenych telefonati pfipada
pro operatorku ,,c_1%“, coz Vv absolutnich ¢islech pfedstavuje 5 802 telefonatii za sledované
obdobi. Operatorka ,,c_2* vyfidila 3932 telefonatli a operatorka ,,c_3* 4525 telefonatt.

Mésicni pocet odbavenych ptichozich telefonati operatorkou ,,c_1“dosahoval
svého maxima v ¢ervnu 2017 s hodnotou 680. Minimum naopak pfipad4 na mésic bfezen
2018 s poctem 320 telefonatti. Za sledované obdobi odbavila pracovnice ,,c_1* primérné
483 telefonatii. Maximalni denni pocet vyfeSenych telefonati operatorkou ,,c 1°
ma hodnotu 78, ktery pfipadéa na 3. Cervence 2017, minimalni pocet vyfeSenych telefonat
byl 12. Primérné bylo za den operatorkou ,,c_1* vyfeseno 26 telefonatu.

Operatorka ,,c_2“ odbavila primérn¢ 327 telefonatii. Nejvyssi pocet pftijatych
hovorti byl dosazen v srpnu 2017 v celkovém mnozstvi 509 hovorti, minimalni pocet
193 telefonatl ptislusi na nejkratsi mesic v roce tedy tinor 2018. Primérny denni pocet
hovorti za sledované obdobi je 17 telefonat. Maximalni denni pocet vSak dosahuje
49 hovort a minimalni pocet 5 hovori.

Duben 2018 spocétem 209 telefonatd patii mezi mésice s nejnizs$i hodnotou
piijatych a vyfizenych telefonatti operatorkou ,,c_3“. Maximalni mésicni pocet telefonata
piislusi mésici Cervenec 2017 shodnotou 442 hovorG. V priméru za sledované
obdobi vyfidila operatorka ,,c_3*“ 377 telefonati. Denni primér dosahoval hodnotu
21 telefonati, maximum mélo hodnotu 54 telefonati a minimum 9 telefonatu.
Podrobnosti 0 c¢innostech jednotlivych operatorek je mozné najit v dokumentu
,,DP_Petra_Francistyova_data.xlsx*, konkrétn¢ v listu ,,Operatorky prichozi_hovory*.
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4.3.2 Délka cekani na telefonické spojeni s operatorkou

Procento pfijatych telefonat operatorkou ¢ 1
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Graf 4.20: Procento prijatych telefonatii operatorkou c_1
dle délky cekani na telefonni spojent

Jeden z faktord, ktery ovliviiuje chovani volajicich, je Cas straveny cekanim
na zvednuti telefonu operatorkou. Rozlisna tolerance volajicich zpisobuje, Ze ochota
a motivace Cekat, opakovat volani, zajistit si nahradni zpiisob kontaktovani, je u kazdého
Klienta individualni. Na spokojenost volajictho ma také vliv chovani operatorky.
Tyto okolnosti piisobi na samotné vnimani sluzeb poskytovanych kontaktnim centrem.
Doba c¢ekéani volajiciho zavisi od vytizenosti vSech tfi operatorek. Graf 4.20
charakterizuje procento piijatych telefonati operatorkou ,c 1¢. VétSina hovort
je zahdjena pfevazné ve 3. sekund¢ od navazani telefonniho spojent, do prvnich tfi sekund
je zahdjeno 13,84 % vSech hovorl. S delsi dobou ¢ekani klesd i1 procentudlni vyskyt
zvednutych telefonatii. Dlouhd doba ¢ekani na spojeni s operatorkou neni v Kontaktnim
centru mésta Plzn€ obvykla, organizace si tak vytvaii pozitivni image mezi obCany.
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6,00%
5,00%
4,00%
3,00%
2,00%
1,00%

Procento piijatych telefonatt

0,00%
QQQ\Q'\'&@‘S’Qbé\Q"D@\Qx\\"'\"’\b‘\“’\'\\%\q\q
FPFFFFFTFFFFFFIFITISFFFSFIS S
FT T IT T IITIFTN T I I NI SIS I

Doba ¢ekani (v sekundach)

Graf 4.21: Procento prijatych telefondtii operdtorkou ¢ 2
dle délky cekani na telefonni spojeni
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Procento piijatych telefonatl operatorkou ,,c_2* se 1i8i vic neZ o polovinu oproti
prvni pracovnici. Nejdéle volajici ¢ekali na zvednuti telefonu do 5 sekund, postupné
se pocet piijatych hovort zafal sniZzovat se zvySujici se dobou cekani na spojeni
s operatorkou. Pribéh procentudlniho zastoupeni piijatych telefonath piiblizuje graf 4.21.
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Graf 4.22: Procento prijatych telefondtii operatorkou ¢ 3
dle délky cekani na telefonni spojeni

Podle grafu 4.22 se délka cekani pohybuje vrozmezi od 3 do 8 sekund
pod 4 %. Nejéetnéjsi vyskyt méla 5sekundova doba ¢ekani, v procentualnim zastoupeni
doséhl na hodnotu na 4,24. Pti delsi dobé cekéni, nez je 5 sekund, se pocet cekajicich
telefonati snizuje. Pfi délce cekani nad 15 sekund se u vSech operatorek vyskyt ¢ekajicich
telefonatl blizi minimu. Volajici maji tendenci pii delSim c¢ekdni hovor ukoncit
V soucasné uspéchané dobé volajici pozaduji okamzité spojeni s operdtorkou.
Velmi Casto je volajici ptekvapen uvodnim zvonénim kontaktniho centra a hovor sam
ukonci. Obecné Ize konstatovat, ze operatorky Kontaktniho centra mésta Plzné zahé;jily
do 20 sekund 97 % vsech hovort, které byly piijaté pobockovou usttednou.

4.3.3 Odbavené telefonaty

Ukazatel hodnotici tiroven poskytovanych sluzeb nazyvany jako Service Level
patii mezi Casto sledovany v Kontaktnim centru mésta Plzné. Service Level udava
informace o poctu ptichozich telefonath (v procentnim vyjadieni) odbavenych
do urceného casového tuseku. Hodnota Service Levelu naptiklad 80/20 vyjadiuje,
ze 80 procent piichozich telefonatii bylo vyfizeno do 20 sekund. Zbylych 20 procent
telefonatl bylo vyfizeno za dobu vyssi nez 20 sekund. Ukazatel Service Levelu 80/20
(,,SL 80/20%) je v praxi nejcastéji vyuzivan jako stabilni ukazatel v zavislosti na riznosti
analyzovanych dat. Tento ukazatel je sledovan pomoci atributu ,,7rvani® v listu
»Detaily hovoru* pro kazdou pracovnici samostatné.
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Uroveii poskytovanych sluzeb je ovlivnéna kvalitou telefonatu. Pokud
je hodnoceni cinnosti operatorek provedeno pouze podle zauzivané¢ho ukazatele
»SL 80/20“, ztraci se podrobné atributy jednotlivych hovori vcetné narocnosti
pozadavku, ktery vyrazné ovliviiuje délku trvani hovoru. Snaha operatorek urychlit
vyfizeni telefonatu muaze vést ke celkovému snizeni kvality odbavenych telefonati.
Informace podané v prabehu telefonati mohou byt chybné, nedostatecné a rychlé.
Na volajiciho miiZze byt vytvaren natlak za ucelem urychleni pribéhu telefonatu. Volajici
ztraci divéru v uspésné vyreseni svého pozadavku.

Telefonat s délkou trvani 20 sekund, ktery ma podat podrobné informace v oblasti
vetfejné spravy, je pochopitelné nedostacujici. Na hovor se v mnoha ptipadech operatorky
nemilzou pfipravit. Riznorodost pozadavkii ovliviiuje pocet odbavenych telefonatii
za urCité Casové obdobi. Neznamend to ale, Ze telefonat, ktery ma délku 30 sekund
je nekvalitni a telefonat s trvanim jedné minuty je zdlouhavy a zbyte¢ny.
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Délka trvani (¢as)

Graf 4.23: Pocet odbavenych telefonatii operdtorkou ¢_1 dle délky trvani

Pro kazdou operatorku byl vytvofen souhrn vyskytd jednotlivych délek trvani
za uréity ¢asovy usek. Udaj bude slouZit pro sledovani trovné poskytovanych sluzeb
a k posouzeni kvality. Nejvic obslouzenych telefonati operatorkou ,,c_1“ bylo v case
34 sekund s po¢tem 114 telefonatd, viz graf 4.23. V ¢asovém intervalu do 34 sekund ma
trendova kiivka rostouci charakter, se zvysujici se délkou hovoru kiivka postupné klesa.
Kratké telefonaty maji informativni nebo spiSe upfesnujici charakter. Volajici maji
predstavu o postupu pii feSeni vzniklého problému a nepotitebuje radu od operatorky
ohledn¢ vhodného postupu.

Pracovnice ,,c_1“ reaguje na pfichozi telefonaty pohotové a vzhledem
K podrobnym znalostem procestt a poskytovanych sluzeb je troven ji odbavenych
telefonati vysoka. Z analyzy byly odstranény doby trvani s délkou 2 a 3 sekund
s ohledem na jejich vysokou ¢etnost 359 a 466 telefonatii. Pocet telefonati s délkou trvani
4 sekundy ma také vysokou hodnotu 63. Telefonaty s tak kratkou dobou trvani nemaji
zadnou vypovidajici hodnotu o kvalit¢ telefonatu. Nicméné¢ data byla zahrnuta
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do procentniho vyjadfeni trovné sluzeb, ktera se u operatorky ,,c_1“ pohybuje
kolem 67 procent odbavenych telefonati do jedné minuty.

Hranice jedné minuty byla pro posouzeni kvality telefonatu stanovena s ohledem
na skutec¢nost, ze hovory krat§iho trvani nemohou poskytnout odpovédi na veskeré
pozadavky volajiciho. Kontaktni centrum mésta Plzn€ podéava informace z oblasti vetejné
spravy a s tim souvisejici legislativy. Pfi hodnoceni urovné poskytovanych telefonickych
sluzeb nejde o rychlost podani informace volajicimu, ale o spravnost odpovédi,
které omezi vznik chyb a nedorozuméni. Eliminuje se tak i moznost opétovného dotazu
klienta na kontaktni centrum ve véci t€hoz pozadavku.
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Graf 4.24: Pocet odbavenych telefondtii operdtorkou ¢ 2 dle délky trvani

Odbavené prichozi telefonaty operatorkou ,,c_2*“ v dobé trvani jedné sekundy
v objemu 47 (viz graf 4.24) hovoru patii mezi takové, kdy volajici beze slova telefon
polozi. Pracovnice nemaji ani Sanci se predstavit nebo vysvétlit volajicimu, kam se viibec
dovolali. K této situaci dochazi v okamziku piekvapeni volajiciho, ktery si mysli,
ze se dovolal na pfislusny ufad. Z ivodni uvitaci informace se volajici dozvi Ze se dovolal
do kontaktniho centra. Po piehrani vyzvanéciho ténu zveda telefon operatorka,
ale telefonat je na druh¢ stran¢ hned ukoncen. Vysvétleni vyse uvedené reakce volajiciho
bylo nastinéno v teoretické Casti této diplomové prace — volajici nejsou seznameni
s obsahem terminu kontaktni centrum a nabydou dojmu, Ze se dovolali do neziskové

organizace zabyvajici se sociadlné-patologickymi jevy.

Nejvetsi zastoupeni telefonatti vyiizeni operatorkou ,,c_2 jsou praveé s délkou
trvani 26 sekund, protoze jejich celkovy objem je 54 hovord ze sledované mnoziny.
Hovory piesahujici délku trvani 26 sekund se pohybuji pod hranici
45 telefonatli. Pocet odbavenych hovorti do jedné minuty ptesdhl hodnotu 54 procent.
Tato hodnota je niz$i nez u operatorky ,,c_2°, protoze je vztazena k celkové niz§imu poctu
odbavenych telefonatti operatorkou ,,c_2“. Hovory s délkou trvani 2 sekundy s poctem
382 telefonatli soucasné s telefonaty, které méli délku trvani 3 sekundy s poctem 203

9%

telefonatd byly ze znazornéné mnoziny vyjmuty. Pfi¢inou odstranéni hodnot je lepsi
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grafické znazornéni. Hodnoty by zkreslily zbylou mnozinu, protoZe by métitko na ose y
mélo pftilis velké rozpéti.
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Graf 4.25: Pocet odbavenych telefondtii operdtorkou ¢ 3 dle délky trvani

Pocet telefonatti s délkou trvani 32 sekund vytizenych operatorkou ,,c_3‘“ dosahl
hodnotu 88, viz graf 4.25. Hovory s délkou trvani 4 sekundy prob&hly u 69 piipadi.
Spolu s po¢tem telefonati 4sekundové délky trvani odbavené operatorkou ,,c 2 tvofi
nejcetnéjsi skupinu. Nizka délka trvani nefadi tyto telefonaty mezi kvalitni.

Nezobrazena data hovort sdélkou trvani 2 sekund s celkovym poctem
178 a telefonatd s délkou 3 sekundy s celkovym poctem 229, patii také do skupiny
telefonati s nizkou vypovidajici urovni, a proto byly tyto hodnoty z grafického
znazornéni odstranény. Tato diplomova prace niZze uvadi navrh optimalizace kvality,
ktery je zaméfen na eliminaci téchto Castych velice kratkych hovora.

Celkové doba trvani 2 sekund piekracuje hranici 900 telefonati a doba trvani
3 sekund zase pod hranici 900, konkrétné 898 telefonatii. Pies 1800 telefonati velmi
kratkych ma snizuje jejich vypovidajici hodnotu. Délka trvani 2-3 sekund staci
n¢kdy jenom na pouhé zvednuti telefonu a pfiloZzeni sluchatka k uchu bez toho,
az by mohl byt zahdjen dialog Procentualni vyjadieni vytizenych telefonatii do jedné
minuty operatorkou ,,c_3“ dosahuje hodnoty 71. Do této hodnoty jsou zahrnuta data
telefonatti s délkou 2 a 3 sekund.

Celkové bylo operatorkou ,,c_3*“ odbaveno pies 64 procent piijatych hovora
do jedné minuty. Zbyvajicich 36 procent telefonnich spojeni pfesahuje délku jedné
minuty. Telefonaty volajicich obracejicich se na Kontaktni centrum mésta Plzné se tykaji
Zivotnich situaci, legislativy a problematiky tfadii. Volba hodnoticiho nastroje,
ktery posuzuje kvalitu poskytnuté sluzby podle délky telefonatu do jedné minuty,
ma v oblasti vefejné spravy opodstatnéni. Vyznamna cast telefondtii probcéhne
béhem né¢kolika sekund, ale mnohdy délku telefonatu ovlivni rizné okolnosti,
jako  napiiklad podrobné¢  vysvétleni postupu objednani se na urad
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prostiednictvim webovych strankach, vypliiovani formulaiti nebo samotné specifikace
dotazu smétujici na operatorku. Rychlost odbaveni se odviji i od trovné znalosti
operatorky o poskytovanych sluzbach. Operatorky Kontaktniho centra mésta Plzn€ znaji
procesy podrobné a snaZzi se je svoji ¢innosti optimalizovat a neustale vylepSovat.

4.3.4 E-mail

E-maily patfici mezi druhy nejcastéji vyuzivany komunikacni kanal.
V Kontaktnim centru meésta Plzn€ jsou pfijimany systémem TORIS na zékladé
e-mailového modulu.

Pocet vyfeSenych e-maili dle operatorek

mc 1
mc 2
c3

Graf 4:26: Pocet vyresenych e-mailii dle operdtorek

Pocet vyreSenych e-mailii operatorkami Kontaktniho centra mésta Plzné
zobrazuje graf 4.26 v procentualnim vyjadfeni. Nadpolovi¢ni vétSinu zodpovézenych
e-maili odbavila operatorka ,,c_1“. Ve sledovaném obdobi fesila operatorka ,,c_1*
992 e-mailid. Operatorka ,,c_2“ odbavila 496 e-mailti, prislusny kruhovy diagram uvadi
27 procent z celkového objemu doru€enych e-maild. Posledni zobrazené ¢ést reprezentuje
329 e-mailt feSenych operatorkou ,,c_3*.
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Pocet e-mailt za sménu
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Den v tydnu a pfislusné operatorka

Graf 4.27: Pocet e-mailii za sméenu

Pro pfiblizeni poctl pfijatych e-mailll v jednotlivych dnech slouzi graf 4.27.
E-maily jsou rozd€leny do jednotlivych dnt v tydnu podle data, kdy byly piijaty
systémem. Elektronicka posta mtize byt piijata kdykoliv, neovliviiuji ji Gfedni hodiny,
ani vytizeni operatorek. DoSl¢é elektronické pozadavky jsou z velké casti odeslany
béhem pracovniho tydne, nékolik desitek e-mailti prichazi béhem vikendu. V souctu
za vSechny operatorky bylo nejvice e-maili pfijato v pond¢li, celkem 400 e-maili.
Nejméné e-mailt bylo naopak piijato v sobotu, 76 e-maili.

Vyftizovani elektronické poSty je soucCéasti pracovni néaplné operatorek
Kontaktniho centra mésta Plzné¢ a probihd soucasné s odbavovanim telefonickych hovort.
Kazda e-mailova zprava je v systému TORIS zatazena do kategorie, jejichz souhrn bude
piedstaven v podkapitole 4.4 Kategorie pozadavkii. Podrobnosti tykajici se e-mailt
jsou obsazené v listu ,,Pocet_emailu_sms_smena“ v praktické casti této diplomové prace.

4.3.5 SMS

Posledni zptisob komunikace, ktery umoziiuje Kontaktni centrum mésta Plzng¢,
je prostfednictvim textovych zprav. SMS zpravy patii mezi nejméné vyuZivany
komunikacni nastroj. Obcané mohou najit kontakt na jednotném portdlu mésta Plzné
prostiednictvim SMS brany, kterd je vetejné dostupna. Pro ptijem SMS zprav slouzi
samostatny systém. K systému maji pfistup vSechny pracovnice Kontaktniho centra
meésta Plzné.
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Pocet vyieSenych SMS dle operatorek

mc 1
mc 2
c3

Graf 4.28. Pocet vyresenych SMS dle operatorek

Celkovy pocet piijatyjch SMS zprav za sledované obdobi od Cervna 2017
do cervna 2018 byl 425. Operatorka ,,c_1* vyridila 45 procent zprav, jak zndzoriuje
graf 4.28. Tato procentudlni cast predstavuje 191 SMS zprav. Operatorka ,.c_ 2
za analyzované obdobi odbavila 142 zprav, coz ¢ini 33 procent z celkového poctu.
Nejmensi ¢ast kruhového diagramu nalezi procentu SMS zpravy feSenych operatorkou
,»C_3%, celkové tato operatorka reagovala na 92 zprav
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Graf 4.29: Pocet SMS za sménu

Spolu s elektronickou postou patii SMS zpravy mezi komunikaéni prostiedek,
jehoz doruceni do systému neni ovlivnéno Ufednimi hodinami kontaktniho centra
nebo aktudlni Cinnosti operdtorky v dany pracovni den. Zpravy jsou odbavovany
operatorkami Kontaktniho centra mésta Plzn€¢ mezi pfichazejicimi telefonnimi hovory.
SMS zpravy slouzi jako rychld forma komunikace. Sviij pozadavek mohou poslat
hned prostiednictvim poskytnuté SMS brany na webovych strankdch. Nemusi cekat
na prepojeni na konkrétni operatorku jako v ptipad¢ telefonatu. Za celé sledované obdobi
bylo nejvice zprdv piijato a odbaveno ve stiedu s poctem 112. Naproti tomu nejméné
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zprav bylo piijato v sobotu s poétem 5 textovych zprav. Kategorie SMS zprav fesi
podkapitola 4.4 Kategorie pozZadavkii. Pocty SMS zprav pfijatych v jednotlivé dny
se nachazi v listu ,,Pocet_emailu_sms_smena“.

4.3.6 VytiZenost

Vytizenost Ize v prostiedi Kontaktniho centra mésta Plzné hodnotit ze dvou
hledisek, jednak jako celkovou vytizenost kontaktniho centra a jednak jako cCasové
vytizeni lidskych zdroji, tedy samotnych operatorek. Vytizenost je reprezentovana
jako pocet telefonati za ur¢ité Casové obdobi, napiiklad rok, mésic, tyden, den.
Pfi ur€ovani miry vytizeni je nutné zohlednit primérnou dobu potfebnou k vyfeSeni
prijatého telefonatu, ke které je tfeba pridat ¢as potiebny k nasledné administrative,
jiz se operatorky vénuji mezi jednotlivymi telefonaty. Prace mezi telefonaty zahrnuje
¢innosti, mezi néz patii vyfizovani jednotlivych pozadavki z aplikace ,,PlzniTo®, e-mailt
piijatych syst¢émem TORIS, SMS zprav, zlepSovani poskytovanych sluzeb a administrace
spojend s chodem kontaktniho centra.

Uvodni oznameni Zvonéni Telefonat s operatorkou Prace po telefonatu

Cekani volajiciho na telefonat

v

Vytizeni operatorek

——
v

Obrazek 4.2: Vytizenost Kontaktniho centra mésta Plzné

Pojem wytizenost je souhrnem nékolika casti, které je mozné zachytit
do jednotného diagramu, viz obrazek 4.2. Po navazani telefonniho spojeni s Kontaktnim
centrem mésta Plzné si klient vyslechne uvodni oznameni trvajici 16 sekund
v tomto znéni: ,,Dovolali jste se na linku Kontaktniho centra mésta Plzné. Dovolujeme
si Vam oznamit, ze v ramci zkvalitinovani naSich sluZzeb je hovor monitorovan.
V tuto chvili je telefonat pro operatorku viditelny v systému. Pokud jsou linky vSech
operatorek obsazeny, je volajici na tuto skute¢nost upozornén oznamenim V podob¢:
»VyFrizujeme pozadavky zakaznikii, kteri se dovolali pred Vami, vyckejte na spojeni.*
nebo je telefonat pfijat jednou z operdtorek. Jakmile je linka uvolnéna, je ¢ekajici hovor
pfijat operatorkou. Volajici mimo ufedni hodiny je upozornén informaci:
wJsme tu pro Vas v urednich hodinach.” Jednotliva oznameni poskytuje dodavatelska
firma, kterd promluvy tvofi a nahraje do systému.

Vytizeni kontaktniho centra (KC) muze slouzit pro planovani kapacit
a zdroju, hodnotu Ize urcit pomoci nasledujiciho vzorce [7]:

Vytizenost KC = (PDTT + PDT) x Celkovy pocet telefonatii (4.1)
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kde je PDTT Primérna doba trvani telefonatu,
PDT Primérna doba po telefonatu.

Primérna doba trvani telefonatii v Kontaktnim centru mésta Plzeni ma délku jedna
minuta a 2 sekundy. Primérna doba po telefonatl trva 7 minut a 43 sekund. PocCet Gispésné
vyfesenych telefonatti je 14 260. Vytizeni Kontaktniho centra mésta Plzné je analyzovano
za jeden cely rok. Celkova vytizenost KC dosazena do vzorce tedy je:

Vytizenost KC = 13 hodin 8 minut a 22 sekund.

Vytizeni operatora je definovdno pomoci primérmné doby odbaveni pozadavku
(AHT — average handling time), kterou spocteme jako [7]:

AHT = CDTT + CDC + CDT 4.2)
"~ Celkovy pocet telefondti '

kde je CDTT Celkova doba trvani telefonatu,
CDC Celkova doba ¢ekani,
CDT Celkova doba po telefonatu.

Celkové doba trvani telefonatii ma délku 4 hodiny a 9 sekund, celkové doba ¢ekani
ma trvani 5 hodin 31 minut a 7 sekund a celkova doba po telefonatu ma délku trvani
9 hodin a 30 sekund. Pocet uspesné vytresenych telefonatt je 14 260. Hodnota priimérné
doby odbaveni pozadavku je analyzovana za celé sledované obdobi, tedy 1 rok. Vysledna
hodnota AHT:

AHT = 8 minut a 52 sekund.

V Kontaktnim centru mésta Plzné pracuji tifi operatorky, jejichZz pocet
na pracovisti se meéni v zavislosti na smén¢. Ziskané udaje o vytiZzenosti Kontaktniho
centra mésta Plzné€ potvrzuji, ze je pocet operatorek zvolen optimalné. V ramci primérné
doby odbaveni poZzadavkll pfipadd na operatorku skoro 9 minut, c0Z postacuje
pro vyfeseni vétSiny ptipadd, se kterymi se operatorky v Kontaktnim centru mésta Plzné
setkavaji.

4.4 Kategorie pozadavkii

Piichozi pozadavky jsou v systému Kontaktniho centra mésta Plzné fazeny
do kategorii, které sdruzuji dotazy obcanti podle natavenych kritérii. Mnozstvi
a pojmenovani kategorii je mozno v systému ménit podle aktualnich potieb.

Rozd¢€leni pozadavki do jednotlivych kategorii slouzi pro pozdé¢jsi analyzy

a statistiky. Operatorky aktualné v systému TORIS vyuzivaji 17 kategorii. Kategorie
je pozadavku pfid€lena prostfednictvim formulafe, ktery je v systému TORIS
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mozné vyvolat jiz béhem telefonatu, nebo bezprostfedné po jeho ukonceni. Pozadavky
zaslané e-mailem nebo SMS zpravou ziskavaji svoji kategorii po vyfeSeni. Obsah
jednotlivych kategorii je prehledné predstaven nize. Mezi vyuzivané kategorie patii:

Kategorie ,,/. Zivotni situace* slouzi pro zafazeni dotazl tykajicich se agend
jednotlivych afada. Klienti se nejcastéji dotazuji na podminky podani zadosti, konkrétni
ptedpisy spojené s Ufednimi zéalezitostmi, formulafe potiebné k feSeni Zivotnich situaci,
poplatky za administrativni tkony a kontakty na kompetentni osoby. Obcany
Casto zajimaji rozsah a zmény ufednich hodin. Mnozstvi dotazli také sméfuje ke zménam
¢1 vydani novych obcanskych prikazl a cestovnich dokladii (zména dokladl po svatbé,
ztrata). Zadané jsou také informace ohledné nejriizngjsich povoleni (stavebni povoleni),
poplatkl za psy, uhrady za svoz odpadii, placeni pokut a feSeni dopravnich prestupk.
Operatorky poskytuji i rady k vyfizeni trvalého pobytu, matri¢nich dokladi a terminti
svateb. Zatazené jsou zde dotazy socialniho typu (pomoc pro seniory, méstské socialni
byty, socialn¢ pravni ochrana déti).

Telefonat, ktery je pfepojen na jinou kompetentni osobu, spada do kategorie
»2. VyZadané prepojeni*.

Nasledujici cCtyii  kategorie shromazd’uji podnéty k online rezervacim
a jsou sefazené podle online formulata aplikace ,,Urad bez cekdni®. Dotazy se zabyvaji
zpusobem objednani terminu ndvstévy konkrétniho ufadu a obsluhy rezervac¢niho
systému (vybér data a hodiny v kalendafi, pfijem potvrzujicitho e-mailu s udaji
0 objednani, pridéleni PIN, zruseni zvoleného terminu). Kategorie ,,3. Online rezervace
— obcanské priikazy, cestovni doklady* shromazd’uje pozadavky, které souvisi se zménou
osobnich dokladt. Kategorie s nazvem ,,4. Online rezervace — Registr vozidel a ridici‘
obsahuje dotazy fidi¢ti a provozovatelt vozidel. Kategorie ,,5. Online rezervace —
Zivnosti“ sdruzuje dotazy z pusobnosti Zivnostenského ufadu (piijem podani, vydej
zivnostenského opravnéni). Pozadavky vztahujici se k piijmu zadosti, vydeji nové
Plzenské karty, jeji vyméné, vydani duplikatu, parkovacich karet jsou fazeny do kategorie
,,0. Online rezervace — Plzerniska karta“.

Dotazy sméfujici do oblasti piisobnosti Magistratu mésta Plzné a utvarl
magistratu (tajemnik, kancelat a tfady) jsou vlozeny do kategorie ,,7. Magistrat meésta
Plzne*. Ufady magistratu ziidila Rada mésta Plzné a patii sem titad spravnich agend, ufad
ekonomicky, ufad technicky a ufad sluzeb obyvatelstvu. Nej€astéji klienti zjist'uji tfedni
hodiny, kontakty na pracovisté, persondlni obsazeni, kompetence jednotlivych odbord,
dostupnost formulaiti, informace o terminech jednani zastupitelstva a Rady mésta Plzné¢.

Tematika udrzby zelené, uklidu chodnikli, ovéfovani dokumentd, organizace
voleb, rybaiské listky a povoleni zvlastniho uzivani (povoleni reklamy, zabor chodniku
pii opravé budov) spada do kategorie ,,8. Urady méstskych obvodii Plzeri 1-10%. Ob&any
zajima déni v jednotlivych méstskych obvodech.

Kategorie ,,9. Meéstské organizace* obsahuje dotazy volajicich informujicich
se o prispévkovych organizacich, mezi néz patii Cista Plzen (vyvoz sbérnych nadob,
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cerné skladky, velkoobjemové kontejnery — mista pfistaveni a terminy) a Sprava
vefejného statku mésta Plzné (poSkozeni komunikaci, udrzba zelené, ciSténi). Lidé
se Casto ptaji na mestskou zeleni (parky). Dale otazky sméfuji na Knihovnu mésta Plzné
(provozni doba), Spravu hibitovil a krematoria (poplatky za hrobova mista), Turistické
informacni centrum (akce, informace pro turisty — oteviraci doba a vstupné do pamatek),
Parking Plzen (parkovaci automaty, servis, vyfizeni parkovacich karet) a na Utvar
koncepce a rozvoje (izemni plan mésta a architekti).

Informace o méstské hromadné doprave, ¢asech odjezdd, postupech vyfizeni
Plzenské karty a ceny jizdného patii do kategorie ,,10. Plzeniské méstské dopravni
podniky*.

Mezi nejcastejsi dotazy umistnéné do kategorie ,,11. Organizace mimo mésto*
patii agendy obc¢anskych priikazi a cestovnich dokladd, které spadaji pod Méstsky urad
Nytany. Volajici zadaji také udaje o davkach pro osoby zdravotné postiZzené a ptidavcich
na déti, které ma v kompetenci Utad prace. Patii sem dotazy tykajici se Krajského ufadu
Plzenského kraje (statni obcanstvi, Odboru zdravotnictvi, Odbor dopravy (dopravni
zna&eni na silnicich ve spravé Reditelstvi silnic a dalnic), pracovidt Registru vozidel
a 1idicl v ostatnich méstech Plzenského kraje (Stod, Prestice).

Otazky na kulturni déni ve mésté, akce na namésti, vystavy ve velké sini radnice
tzv. Mazhauzu, program akci, informace o ucinkujicich, vySi vstupného a dalsi
pozadavky z oblasti kultury se zaé¢lenuji do kategorie ,,12. Kultura, akce ve mésté™.

Do kategorie ,,13. Ostatni“ jsou piifazené dotazy na kontakty zdravotnich
pojisStoven nachdzejicich se v Plzni, kontakty na zdravotnickd zafizeni (lékafti),
na telefonni spojeni na obchody, soukromé firmy a jiné.

Kategorie ,,14. Spam* byla vytvofena pouze ke shromazd’ovani obtézujicich
e-mailovych spamii. Pro telefonaty se tato kategorie nepouziva.

Kategorie ,,15. Pruzkum, agentura, hluchy hovor obsahuje telefonaty,
u nichz doslo k technické chybé¢ pii1 navazani telefonniho spojeni, nabidky sluzeb a Zadosti
o marketingovy pruzkum.

Kategorie ,,16. Omyl“ zahrnuje pfichozi pozadavky, které se netykaji
problematiky v kompetenci Kontaktniho centra mésta Plzné a byly zaslany omylem.

Kategorie, ktera byla vycClenéna pro testovani funkCnosti systému nese nazev
,,17. Test™

Kazda kategorie se méni v zavislosti na pfichazejicich novych udalostech
a zménach legislativy (vznik, zména a zanik opravnéni). Jednotlivé zmény je mozné
pozorovat v urcitém trendu, ktery zachycuje kratkodobé nebo dlouhodobé zmény
v chovani pozorované mnoziny. Lze pozorovat riist nebo pokles zdjmu o poskytovani
informaci z urCité oblasti. Periodické zmény v pozorovanych datech jsou oznaceny
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terminem sezonnost. Zmény se mohou odehravat v priibéhu kalendarniho roku a kazdy
nebo jinych udalosti, které se kazdoro¢né opakuji. V datech se proto objevuji vwkyvy.
Pro kazdy komunikac¢ni kanal (telefonaty, e-maily, SMS) budou tyto zmény v chovani
interpretovany v nasledujicich podkapitolach.

4.4.1 Kategorie telefonati

Prichozi telefonaty jsou operatorkou zarazeny do vhodné kategorie. Pocet
telefonatli zarazenych do urcité kategorie se méni v zavislost na raznych faktorech,
mezi které miizeme zatadit:

e pfichazejici zmény v legislative,

e den v tydnu,

e prodlouzené ufedni hodiny,

e rocni obdobi,

e vznik, zména nebo zanik platnosti dokladi.

Hlavni datovy soubor obsahujici detailni informace o pfichozich telefonatech
neobsahuje ¢lenéni do jednotlivych kategorii. K identifikaci kategorie slouzi atribut
»~Prepojen‘, ktery obsahuje koncové Ctyicisli telefonniho Cisla cile. Po ptepojeni
je telefonat podle charakteru dotazu volajiciho pfesmérovan na kompetentni osobu.

Na zaklad¢ vyskytu cetnosti piepojenych telefonnich cisel byly vytvoreny
grafické vystupy za sledované obdobi znazoriiujici pocty pfepojeni na konkrétni telefonni
linky. Omezeni mnoziny dat slouzi pro identifikaci nejcastéji dotazovanych informaci.
Pro tucely analyzy byla nejfrekventovanéjsi piepojena telefonni cisla vyhledana
za pomoci aplikace ,, Telefonni seznam uradii a organizaci mésta Plzné*. Timto zplisobem
bylo zjiSténo, jakému ufadu telefonni ¢islo patii a nasledn€ mohla byt ur¢ena kategorie
pozadavku. Vytvofeny seznam koncovych Ctyicisli telefonnich ¢isel obsahuje soubor
v listu ,,Kategorie_telefonatu*.

Analyzovana mnozina koncovych c¢isel telefonniho c¢isla se nachazi v listu
s pojmenovanim ,,Kategorie_telefonatu®. Z analyzované mnoziny byly vynaty pfipady
prepojeni vyssi nez 100 z divodu piehlednosti zpracovanych grafii. Data s poctem
piepojeni vyssi nez 100 jsou zobrazena a analyzovana nize.
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Graf 4.30: Pocet telefonnich prepojeni vyssi nez 100

Pozadavky obcant, ktefi se dovolali do Kontaktniho centra mésta Plzné, byly
nejcastéji presmérovany na 7 telefonnich ¢isel koncovym ¢Etyféislim. Piehled
identifikovanych ¢tyicisli telefonnich ¢isel zobrazeného grafu 4.30 poskytuje nasledujici
tabulka 4.8:

Koncové  Pocet , .

e NIl ¥t et Cil Kategorie
Ctyréisli  prepojeni

Magistrat mésta Plzn¢ — Odbor spravnich

22447 147 ¢innosti — Oddéleni obcanskych prikazi a

cestovnich dokladt

,Magistrat mésta
Plzné

,,Online rezervace

22456 621 Zivotni situace — Oblast ob&ansky priikaz B Obcansiky ,
pritkaz, cestovni
doklady*
Magistrat mésta Plzn¢ — Odbor spravnich  ,,Magistrat mésta
2471 169 » , o C1 . e
¢innosti — Oddé€leni dopravnich prestupkt Plzne

.. , . . . ,Online rezervace
Zivotni situace — Oblast registru vozidel a

,,4408 514 e eve — Registr vozidel
fidicu i

a ridici

4648 150 Magistrat mésta Plzn€ — Odbor Gctovani a  ,,Magistrat mésta
”? dani — Oddg&leni dani a poplatk® Plzné“

. , strat mest.
»4900¢ 137 Podatelna Magistratu mésta Plzné Magis rav“mes “
Plzné
,,0538% 140 Zivotni situace — Oblast spravni — matrika . Zivotni situace”

Tabulka 4.8: Prehled nejcasteji dotazovanych prepojeni zarazenych do kategorii

Analyzovana data potvrzuji zvySeny zajem obCant o agendu ob¢anskych prikaza
v roce 2017. Kategorie ,,Online rezervace — Obcansky pritkaz, cestovni doklady* byla
nejvice dotazovand nejvice pozadavkil prepojenych operatorkami Kontaktniho centra
mésta Plzn€ prob&hlo v ¢ervnu s poctem 126 telefonat. V Cervenci pocet piepojeni
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poklesl na 98 piesmérovanych telefonatd. V dalsich sledovanych mésicich klesa
mnozstvi ptepojenych telefonatl této kategorie. V kvétnu 2018 se opét pocet zvysil
na 45 telefonatt (viz graf 4.31, zelend barva) oproti bieznu a tinoru 2018, viz ptiloha A.
NarGst poctu pozadavkl sméfujici na Kontaktni centrum mésta Plzn€ mohla zplsobit
zkracena lhita pro vydani obcanského a cestovniho pasu a také moznost ziskani
obcanského prikazu s elektronickym kontaktnim Cipem, které stat vydaval celoplosné
zdarma. Informace o zménach obcanskych prikazi byly zvefejnény Vv poloving ¢ervna
2017. Druha vlna zmén obc¢anskych priikazii byla zachycena zac¢atkem cervence 2018.

Kategorie poZzadavkil za sledované obdobi
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Graf 4.31: Kategorie pozadavkii podle ctyrcisli telefonnich cisel

Druhd nejcastéji dotazovana kategorie s nazvem ,,Online rezervace — Registr
vozidel a rFidicu‘ vykazuje nejvetsi nartst dotazti v cervnu 2017 s pocet 65 telefonatd,
viz ptiloha A. V ostatnich sledovanych mésicich se pocet telefonatl této kategorie
pohybuje nad 40 presmérovanych spojeni (viz graf 4.31, Sedd barva). ZvySeny pocet
v roce 2007. Soucasné 1. ¢ervna 2017 vesla v platnost nova novela, ktera pfinesla mnoho
zmén v evidenci vozidel. V ¢ervenci 2017 dochazelo také k vyméné fidi¢skych prikazt
za odpovidajici vzor Evropského spolecenstvi.

Tteti nejCastéji dotazovana kategorie spada pod ,,Magistrat mésta Plzné*, presnéji
Oddéleni dopravnich piestupkii. Dotazy sméfované na operatorky Kontaktniho centra
se mohly tykat prestupkll za prekrocenou rychlost, za Spatny technicky stav vozidla,
prestupkll chodct a cyklist. Od ¢ervence 2017 do fijna 2017 mél pocet presmérovanych
telefonatti tendenci stoupat s vyjimkou zafi, kdy hodnota klesla na 15 telefonatt.
V fijnu byla zaznamenana nejvyssi hodnota s poctem 20 ptepojeni. Do konce roku 2017
pocet prepojeni klesal, nartist na 20 piepojenych telefonati nastal vlednu 2018
na 20 telefonatd, viz graf 4.31 (oranZova barva). Do kvétna se pocet snizil na polovinu
pfesmérovanych telefonati oproti fijnu 2017 a lednu 2018.

Dotazy na danové odvody obcanil nalezi do kategorie ,,Magistrdat mésta Plzné*,
konkrétné¢ Oddéleni dani a poplatki. Kazdorocné jsou placené mistni a spravni poplatky
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(psi, odpad). Vroce 2017 byla schvalena vyhlaska statutarnim méstem Plzen,
ktera sjednocuje zptisob klasifikace dafiovych koeficient mésta Plzng. Uginnost nabyla
1. ledna 2018. Vyse uvedené zmény mohly zvysit zajem obc¢ant, ktefi kontaktovali
operatorky Kontaktniho centra mésta Plzné [15]. VysS§i pocet presmérovanych Eisel
této kategorie byl zaznamenan Viijnu 2017 (viz graf 4.31, cervena barva).
Béhem sledovaného obdobi se objem piepojenych telefonath snizil. V kvétnu opét doslo
K nartistu poctu dotazii na 23 telefonatu.

Kategorie ,,Magistrat mésta Plzné* Vv kompetenci Odboru spravnich Cinnosti
sdruzuje dotazy oddéleni vénujici se obfanskym prikazim a cestovnim dokladim.
Obcané piesmérovani na telefonni cislo pfisluSného Ufadu se nejcastéji obraceji
na kompetentni osoby S otdzkami, kdy a kde se v Plzni vyddvaji obCanské prikazy,
jaké jsou ufedni hodiny, jaké jsou postupy rezervace a jiné. Nejvyssi pocet telefonatii byl
piepojen v bfeznu 2018 s poctem 20 (graf 4.31, fialova barva). V ostatnich sledovanych
mesicich se pocet telefonatii pohyboval pod hranici 20 ptepojeni.

Piedposledni nejéastdji dotazovanou kategorii jsou ,,Zivotni situace®, presndji
Oblast spravni — matrika. Volajici pfesmérovani na matriku se zajimaji o zapis narozeni
ditéte, zapis o uzavieni manzelstvi, duplikat matri¢éniho dokladu, vydéani prvniho rodného
listu a jiné. NejCastéji se obCané dotazovali v mésicich leden a kvéten s poctem
25 a 20 telefonatt, viz graf 4.31 (modré barva).

Posledni telefonni linka spadajici do kategorie ,,Magistrat mesta Plzné“,
dohledatelna v ptiloze B, patii podateln¢ Magistratu mésta Plzné. Zde se volajici mohou
informovat o zptisobu podani a taktéz zda se potieba podani pisemné nebo ustné. Podani
je mozné uskute¢nit i na Utadech méstskych obvodii Plzeii 1-10. Pocet piepojeni
zminovanych kategorii se v prubéhu sledovaného obdobi ménil. Kategorie s niz$im
objemem poctu piepojeni je mozné najit v priloze B. Kazdad kategorie ma ptifazenou
ptislusnou barvu pro lepsi orientaci v grafickém zndzornéni. Pfiloha B obsahuje dvé ¢ésti
(graficky zpracované tidaje za rok 2017 a 2018).

Kategorie poZadavku za rok 2017 -
nejCastéji prepojené
120
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o

Pocet piepojeni
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N
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o

2017
Ctytéisli telefonnich &isel a piislusny rok

Graf 4.32: Nejcasteji prepojovand telefonni Cisla za rok 2017
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K nejCastéji prepojovanym telefonatim pro rok 2017 patii telefonni cisla
s koncovym ¢tyicislim S poctem prepojeni vyssi nez 50 (vyznacené Cerveng) a prehledné

znazornéné v nasledujici tabulce 4.9:

Koncové Pocet

Ctyrcisli prepojeni
,,2440% 51
,,2443% 60
552447 70
452471 100
,,4648% 75
,,4900¢ 92
,,0538% 60

Cil

Magistrat mesta Plzn€ — Odbor spravnich
¢innosti — Odd¢leni obcanskych prikazl a
cestovnich dokladt
Magistrat mésta Plzné — Odbor spravnich
¢innosti — Odd¢leni obcanskych prikazi a
cestovnich dokladt
Magistrat mésta Plzné — Odbor spravnich
¢innosti — Odde¢leni obcanskych prikazii a
cestovnich dokladu
Magistrat mésta Plzné — Odbor spravnich
¢innosti — Oddéleni dopravnich prestupkti
Magistrat mésta Plzn€ — Odbor uctovani a
dani — Odd¢leni dani a poplatkt

Podatelna Magistratu mésta Plzné

Zivotni situace — Oblast spravni — matrika

Kategorie

~Magistrat
mesta Plzné*

Magistrat
mésta Plzne

,Magistrat
mésta Plzné*

,Magistrat
mesta Plzneé*
,Magistrat
meésta Plzné*
,Magistrat
mésta Plzné*
JZivotni
situace*

Tabulka 4.9: Prehled nejcastéji dotazovanych prepojeni pro rok 2017

Identifikace kategorii ostatnich zobrazenych ctyicisli telefonnich cisel v grafu

4.32 je mozné dohledat v listu s nazvem ,,Kategorie_telefonatu*.

Pocet prepojeni

EPNWHAJOOON®0O
[eNe]

OOOOOOOOo

Kategorie pozadavk, které byly nejcastéji prepojené za rok 2018 jsou zobrazené
v grafu 4.33. Konkretizovany jsou niZe pouze pocty piepojeni vyssi nez 50 (oznacené

Kategorie poZadavku za rok 2018 -

nejcastéji prepojené

N
N
o]
<t

|

—
<
<
<

2018

Ctyicisli telefonniho &isla a piisluiny rok

S(

Graf 4.33: Nejcastéji prepojované telefonaty za rok 2018

cerveng) V piehledové tabulce 4.10:
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o U cil Kategorie
Ctyrcisli prepojeni
Magistrat mésta Plzné — Odbor spravnich
22447 76 ¢innosti — Oddéleni obcanskych prikazt
a cestovnich dokladi
Magistrat meésta Plzné — Odbor spravnich  ,,Magistrat meésta

~Magistrat mésta
Plzne

2471 69 . 2 "
»247 ¢innosti — Oddé&leni dopravnich ptestupki Plzné“
4648 75 Magistrat mésta Plzn¢ — Odbor Gétovani a  ,,Magistrat mesta
”? dani — Oddgleni dani a poplatk Plzné*
10538 80 Zivotni situace — Oblast spravni — matrika . Zivotni situace*

Tabulka 4.10: Prehled nejcastéji dotazovanych prepojeni pro rok 2018

Kategorie poZzadavkill za sménu

200
180
_ 160
2
T 140
%120
5 100
:%’_; 80
S 60
40 | I
2 11 L
1l RARRRRRRARARY |||||
o © N~ o] <t o —i o] [e0] o [{=) (2] [ee) o (e} [ee] o i [ee] [ee]
<t 0 o < o™ <t N~ < o™ <t 0 UD o o n o o N~ <t o™
¥ § F © © n ¥ ©o U S < T & ¥ I o < )
N [a\] < < © [{e] N < [{e] [qV] [a\] N < < [q\] < < (V] < [{e]
pondéli utery stieda Gtvrtek patek

Ctyieisli telefonnich ¢isel (den v tydnu)

Graf 4.34: Kategorie pozadavkii za smenu

Cetnost piepojenych &isel odpovidajici uréité kategorii je mozné sledovat
za konkrétni pracovni sménu operatorek Kontaktniho centra mésta Plzné, viz graf 4.34.
Nejcastéji se volajici dotazuji na kategorii ,,Online rezervace — Obcanské priikazy,
cestovni doklady* v pondé€li a ve stredu s celkovym pocétem 184 a 137 piepojenych
telefonati. Casto se ob&ané zajimaji o kategorii ,,Online rezervace — Registr vozidel
a ridicu* v prodlouzené dobé uiednich hodin pracovist, tedy v pondé€li a ve stiedu.
Ostatni kategorie se Vpribéhu tydne vyskytuji s mensim objemem piepojenych
telefonati. Telefonaty, které byly analyzovany patii mezi uspéSné odbavené. Prepojeni
na kompetentni osobu se uskutec¢nilo.

Uspésné telefonaty pro Kontaktni centrum mésta Plzné ale v mnoha p¥ipadech
skon¢i jako zmeskané telefonaty. ZmesSkané telefonaty jsou v tomto piipade ty,
které¢ se nepodaii prepojit na pozadovany uiad nebo ufednika. NejCastejsi telefonaty,
které se nepodafilo pfepojit patii kategoriim ,,Online rezervace — Obcanské priikazy,
cestovni doklady™ v mé&sicich Cerven, srpen a fijen 2017, ,,Online rezervace — Registr
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vozidel a ridicu* v mésicich Cervenec, srpen, fijen pro rok 2017, duben a kvéten pro rok
2018.

Kategorie zmeskanych telefonati za sménu

2447 2450 2456 4408 2456 4408 2443 2447 2456 4408 2456 4408 2456 4408

30
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1
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Ctyicisli telefonnich ¢isel (den v tydnu)

Graf 4.35: Kategorie zmeSkanych telefondtu za sménu

Mnozstvi zmeskanych telefonatli za sménu, které nebyly piepojeny, odpovida
telefonatim uspésné vytizenym. Patii jsem nejcastéji kategorie ,,Online rezervace —
Obcanské priikazy, cestovni doklady* spoctem 23 ptepojeni v pondéli a ve stfedu
s poctem 14 ptepojeni. Druhd nejcastéji dotazovana kategorie, ktera nebyla GspéSné
ptepojena je ,,Online rezervace — Registr vozidel a ridici*. Kategorie snazvem
~Magistrat mésta Plzné* presnéji Oddéleni obCanskych prikazli a cestovnich dokladi
je soucasné s kategorii feSici online objednani neuspésné piepojovand skupina.
V kategorii ,,Magistrdat mésta Plzné* bylo netispé$né piepojeno nejvice 25 telefonatt
Vv pondé€li a ve stfedu 12 telefonatt.

4.4.2 Kategorie e-mailia

E-maily jsou v Kontaktnim centru mésta Plzné vyuZivany vyrazné¢ méné
oproti telefonatim. Pro vétSinu uzivateli mlze odeslani e-mailu a piijeti odpovedi
znamenat dlouhy proces a upfednostni telefonickou komunikaci. Kategorie e-maild
ptijatych v Kontaktnim centru mésta Plzn€ jsou popsany niZe.

Kategorie ,,Online rezervace — Obcanské prikazy, cestovni doklady” nebyla

obc¢any formou e-mailu ¢asto dotazovana. V ¢ervnu 2017 byl pfijaty jeden e-mail, v srpnu
dva e-maily a v lednu 3 e-maily.
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Kategorie e-mailu - Magistrat mésta
Plzn¢
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Graf 4.36: Kategorie e-mailu — Magistrat mésta Plzné

E-maily ob¢anu, které smétovali do kategorie s nazvem ,,Magistrat mésta Plzné*
m¢ély vyssi Cetnost Cervnu, zati 2017 a v kvétnu 2018. Na zakladé grafického znazornéni
muzeme fici, Ze v 1ét€ je celkovy pocet dotazli v této oblasti vyS$i nez v zimni obdobi.
ZvySeny zajem obCanii mohly zplsobit akce a udalosti ve mésté. Celkové se pocet
e-mailll pohybuje nad hranici 20 e-mailu za analyzované mésice, viz graf 4.36.

Kategorie e-mailu - Utady méstskych
obvodu 1-10
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Graf 4.37: Kategorie e-mailu — Urady méstskych obvodii 1-10

Dotazy ob&anti zatazené do kategorie ,,Urady méstskych obvodii 1-10“ se tykaji
nejcastéji informaci o déni v daném obvodu. Jedna se o organizaci voleb, zajisténi
volebnich mistnosti izemnich volebnich okrskii v zimnim obdobi se zvySeny pocet
e-mailll vztahovat na Groveil udrzovanych komunikaci, v 1ét€¢ naopak na udrzbu zelené
a Cistotu vefejnych prostranstvi Vv jednotlivych obvodech. Nejméné piijatych e-maili
této kategorie bylo v prosinci 2017, viz graf 4.37.
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Kategorie e-mailu - Méstské organizace

16

14

12
E
s 10
z
b 8
)§ 6
Ay

0 . |
6 7 8 9 10 11 12 1 2 3 4 5

2017 2018

Prislusny mésic a rok
Graf 4.38: Kategorie e-mailu — Méstské organizace

Ptijaté e-maily obsahujici problematiku udrzby, akci ptipravovanych Spravou
vefejného statku mésta Plzn€, uzavirek komunikaci, provozni doby a svozu odpadu
organizace Cistda Plzefi v obdobi statnich a vano¢nich svatkd, pofadd pro $koly
pofadanych Knihovnou mésta Plzn€, akce knihovny v prosinci a mnoha dalSich témat
jsou fazeny do kategorie ,,Méstské organizace®. Nejvyssi poCet e-maill byl pfijat v fijnu
2017, nejméné naopak v dubnu 2018, viz graf 4.38.

Kategorie e-mailu - Plzenské méstské
dopravni podniky
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Graf 4.39: Kategorie e-mailu — Plzenské méstské dopravni podniky

Uzavirky, omezeni a opravy dopravnich komunikaci mohou znepiijemnit
cestovani v Plzni, proto nepiekvapi vyskyt e-mailid suvedenou problematikou,
jenz jsou zatazené do kategorie ,,Plzeniské méstské dopravni podniky*. ObCané se snazi
S predstihem informovat. ZvySeny objem e-maild v ¢ervnu 2017 mohla zpiisobit zna¢né
omezeni dopravy V dusledku rekonstrukce Zelezni¢niho mostu (viz graf 4.39).
V roce 2018 zase dochazelo k Castym zméndm tramvajovych zastavek. Otazky klientd
se mohly tykat i moznosti ziskat sdilena osobni auta. Ke konci roku ma pocet e-maild
tendenci klesat, vy$si objem piijatych e-maill je zaznamenan od biezna 2018.
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E-maily vztahujici se ke kategorii ,,Organizace mimo mésto” nejsou Casté.
V roce 2017 byl pfijat jeden e-mail v ¢ervenci, dva e-maily v srpnu a v roce 2018 jeden
e-mail v lednu a tii e-maily v dubnu. Obsah e-mailu mohl obsahovat dotazy sméfujici
na Méstsky titad Nytany, ktery sidli v Plzni, nebo na Utad préce.

Kategorie e-mailu - Kultura, akce ve mést¢
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Graf 4.40: Kategorie e-mailu — Kultura, akce ve méste

Kazdoroéné je vletnich mésicich pfipravovdno mnoho kulturnich udélosti,
které mohou obcany Zijici ve mésté Plzen, ale také navstévniky zajimat, viz graf 4.40.
Dotazy tykajici se kultury ve mésté Plzni jsou zafazené do kategorie ,,Kultura, akce
ve mésté*. Zde je mozno dobie pozorovat sezonnost navyseni pozadavku klientl od 1éta
do podzimu, kdy je vyssi zdjem o akce mésta. Od listopadu 2017 az do kvétna 2018
je objem zaslanych e-maill vyrazné nizsi.

Kategorie e-mailu - Ostatni

6 7 8 9 10 11 12 1 2 3 4 5

2017 2018
Ptislusny mésic a rok

Pocet e-mailt
= N w
o o o

o

Graf 4.41: Kategorie e-mailu — Ostatni

Kategorie e-maill ,,Ostatni* patii mezi druhou nejpocetnéjsi skupinu. Objem
e-maili této kategorie za sledované obdobi neklesl pod hranici 20 e-maild, viz graf 4.41.
Klienti se nejcastéji dotazovali na informace ohledné kontaktl na zdravotni pojistovny,

72



1ékatskd zafizeni a také kontakty na riizné soukromé firmy. Vykyvy objemi piijatych
podnétll nejsou zpiisobené sezoénnosti.

Kategorie ,,Spam* patii mezi nejdynami¢téjsi co se objemu dat tyce. Za Cerven
bylo pfijato 126 e-mailii a za erven 75 e-maild. Diky moznosti omezeni takového druhu
e-mailt se jejich pocet od srpna snizil na 1 e-mail, vzafi na 3 e-maily, viijnu
na 2 e-maily a v listopadu na 1 e-mail. Kontaktni centrum mésta Plzné se snazi co nejvice
eliminovat e-mailové spamy. E-maily kategorie ,,Spam* se za sledované obdobi roku
2018 nevyskytovaly.

Skupina e-mailti kategorizovanych jako ,,Omyl“ se netyka problematiky,
se kterou pracuje Kontaktni centrum mésta Plzné. Muze se také jednat o e-maily,
které byly chybné¢ zaslané. Nejvic e-maild bylo doruceno v cervnu s poctem
55 a v ¢ervenci s po¢tem 46 e-maild. V nasledujicich mésicich se pocet snizil k hodnoté
jednoho e-mailu za mésic listopad.

Kategorie e-mailt s nazvem ,,Test” slouzila pro ucely techniku, ktefi zavedli
e-mailovy modul pro Kontaktni centrum mésta Plzng. E-maily, které nemaji zatim
prifazenou kategorii nebo jejich kategorie bude teprve vytvorena jsou kategorizovany
do skupiny ,,Novy*. Za celé sledované¢ obdobi neptesahla pocCet e-maili této kategorie
hodnotu 25 emailt. Rozlozeni e-mailtl a jejich kategorii béhem tydne je mozné najit
v ptiloze C.

4.4.3 Kategorie SMS

V mobilnim telefonu jsou kategorie textovych zprav rozd€leny na doruceng,
odeslané a koncepty. V ptipadé¢ Kontaktniho centra mésta Plzn€ nejsou textové zpravy
pfijimany mobilnim zatizenim, ale je vytvoren systém pro piijem SMS zprav. Kategorie
SMS zprav jsou navrzené shodn¢ s kategoriemi e-mailt a telefonati.

SMS zpravy zafazené do kategorii ,,Zivotni situace”, ,Online rezervace —
Obcanské priikazy, cestovni doklady* a ,,Online rezervace — Registr vozidel a ridicii* patii
mezi méné dotazované. Celkové Kontaktni centrum mésta Plzné pfijalo jednu SMS
zpravu v lednu 2018 prvni zminované kategorie, dvé SMS zpravy v srpnu 2017 a
3 SMS zpravy v kvétnu 2018 tykajici se online rezervaci.
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Kategorie SMS - Magistrat mésta Plzné
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Graf 4.42: Kategorie SMS — Magistrat mésta Plzné

SMS zpravy klasifikované do kategorie ,,Magistrdat mésta Plzné* jsou prvné
pfijimané v srpnu. Celkovy pocet se Vv prubéhu sledovaného obdobi ménil. Zmény
nebo jinym vlivem. Zvyseny pocet SMS zprav byl zaznamenan Vv bieznu 2018, viz graf
4.42. Zpravy byly piijimané rano, tedy obfan formou textové zpravy mohl pozadovat
rychlé informace o kontaktech kompetencich ufadii. Informace takového typu se daji
rychle zasilat pravé pomoci SMS zpravy.

SMS zpravy, které po vyfeSeni operatorkou byly zafazené do kategorie
»Organizace mimo meésto* a ,,Kultura, akce ve méste*, nemaji velky objem. SMS zpravy
obou kategorii byly piijaté v fijnu 2017 v poctu 2 a 3. SMS zpravy byly zasilany v rannich
hodinach pro kategorii ,,Organizace mimo mésto*. Zpravy tykajici se kategorie ,,Kultura,
akce ve meste* byly vétSinou zasilany kolem obéda.

Kategorie SMS - Ostatni
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Graf 4.43: Kategorie SMS — Ostatni
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Zpravy obcani, kteti se dotazovali na kontakty zdravotnich pojistoven
nebo soukromych firem, byly zasilany v Gfednich hodinach Kontaktniho centra mésta
Plzng. Nékteré SMS zpravy byly zaslany ve vecernich hodinach. Nejvice SMS zprav
kategorie ,,Ostatni* bylo piijato a vytizeno v mésici fijen 2017 (viz graf 4.43), v ostatnich
mesicich se pocet piijatych zprav neklesl pod 2 textové zpravy.

Kategorie SMS - Omyl
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Graf 4.44: Kategorie SMS — Omyl

Nejcastéji byly piijaté SMS zpravy zatazené do kategorie ,,Omyl*, viz graf 4.44.
Neni vylouc€eno, ze pti zapisovani telefonniho ¢isla do mobilu se ¢lovek splete a nasledné
zpravu zaSle. Moznost zasilani SMS zprav do Kontaktniho centra mésta Plzné nebyla
vefejnosti zndmi, proto i ¢etnost piijatych zprav je v Cervnu je nejnizsi.

SMS zprava umistnéna do kategorie ,, Test* slouzi pro ovéfeni spravnosti zasilani
zprav do Kontaktniho centra mésta Plzné. Kategorie SMS zprav, pro které neexistuje
kategorie nebo pro dané textové zpravy bude kategorie teprve vytvofena mé ndzev
»INovy*. Textové zpravy této kategorie byly piijaty v lednu a v bfeznu s poctem 2 SMS,
v dubnu jedna zprava a v kvétnu s poétem 6 zprav. Rozlozeni kategorii SMS béhem tydne
je mozné najit v priloze C.

4.5 Kompetence pozadavki

Pozadavky, které ptichdzi do Kontaktniho centra mésta Plzné¢ ve formé
komunikac¢nich prostiedku (telefon, e-mail a SMS), jsou rozmanité a zasahuji do riznych
oblasti vefejné spravy. Rozsah poskytovanych sluZeb je znacny. Kontaktni centrum mésta
Plzn¢ informuje 0 mife svéfenych pravomoci a povinnosti, které jsou vymezené
pro kazdy ufad. Oblast pozadavki mize spadat do kompetenci orgdnti piisobici ve mésté
Plzen nebo se mlze jednat o pozadavky, které svoji plisobnosti nepatii organim mésta,
ale odpovida za n¢ kraj a stat.
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PoZadavky obc¢an, které spadaji do kompetenci mésta, jsou plnény Magistratem
meésta Plzné. Realizuje tikoly v oblasti izemni samospravy a statni spravy na mésto Plzen
prenesené. Mésto Plzefi svéfuje samostatnou pasobnost méstskym obvodim. Ukoly
Zastupitelstva a Rady mésta Plzné& realizuje Magistrat mésta Plzné a tkoly Zastupitelstev,
ptipadné Rad méstskych obvodi realizuji Utady méstskych obvodii 1-10. Mésto Plzen
zastupuje statni spravu v pienesené pusobnosti prostfednictvim obecniho ufadu,
povéteného tufadu a tUfadu obce srozSifenou plsobnosti. Kompetence ufadi
jsou stanoveny Statutem mésta Plzné [30].

Kategorie poZadavkl v kompetenci mésta
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Graf 4.45: Kategorie pozadavkii v kompetenci mésta

Pripady fesené Kontaktnim centrem meésta Plzn¢ ve formé telefonatd, e-mailu
nebo SMS zpravy ve velké mife patii do kompetenci mesta Plzng. Tuto skutecnost
potvrzuje 1 mnozstvi vyfeSenych piipadl zarfazenych do kategorii, viz graf. 4.45.
Rozdéleni pfipadii do kategorii poméaha sledovat mnozstvi a rozsah poskytovanych
sluzeb. Pozadavky, které realizuje mésto Plzent v ramci Ufadl a jejich kompetenci,
byly podrobné rozebrany v piedchazejici podkapitole 4.4 Kategorie pozadavkii.

Pozadavky, které¢ kompetencné nespadaji ,,pod mésto Plzeni*, se tykaji organizaci
mimo meésto. Jsou to dotazy, na néz by mél odpovidat kraj a stat. Vnitini ptedpisy
Kontaktniho centra mésta Plzn€ obsahuji pokyny i pro tyto piipady, po vyfeSeni
jsou pozadavky umistény do kategorie ,,Organizace mimo mésto*. Popis pozadavkd,
které jsou zatazené do této kategorie, je mozné najit v podkapitole 4.4 Kategorie
pozadavkii.
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Graf 4.46: Kategorie pozadavkii mimo kompetence mésta Plzné

Nejvice dotazli nespadajicich do kompetenci meésta Plzné¢ je podano
prostiednictvim telefonatu, jak znazoriiuje graf 4.46. Obecné 1ze fici, Ze se s podobnym
typem dotazti nesetkavaji operatorky Kontaktniho centra mésta Plzné Casto, vyskytne-li
se vSak takovy pozadavek, je klientovi poskytnuto dostatek informaci, nebo je odkazan
na organizace vénujici se dotazované problematice.

4.6 Agenturni volani

Kazdy ve svém zZivot¢ se setkal s nevyzadanym telefondtem s nabidkou produkta
a sluzeb. Telefonaty, e-maily a SMS zpravy vedené telemarketingovymi agenturami
byvaji bézn¢ smerovany 1 na linku Kontaktniho centra mésta Plzn¢.

Volajici, ktefi se obraceji na Kontaktni centrum mésta Plzn¢, pochazeji z riznych
kraju, a dokonce cizich zemi. Ze vstupnich dat obsahujicich telefonni ¢isla byl odebran
atribut ,,Zdroj“ pro zachovani anonymity volajicich. Pro ucely analyzy byly pouzity
pouze Casti z telefonnich Cisel, a to konkrétné narodni piedvolba a pfedvolba mistni
oblasti. Identifikace agenturnich volani je provedena pomoci vstupnich dat s nazvem
zmeskané hovory.xlsx*.

Ze zdrojovych dat je mozné na zdkladé mezindrodnich ptfedvoleb zjistit,
odkud telefonni ¢islo pochazi. Nejcastéji oslovuji Kontaktni centrum sousedni zemé
jako Némecko a Slovensko. Ze zapadni Evropy je to napiiklad Francie, Spanélsko,
Nizozemsko a Belgie. Objevuji se 1 volajici z vychodni Evropy (Ukrajina). Schopnost
operatorek komunikovat v cizich jazycich je proto dulezitd pracovni dovednost.

Kontaktni centrum mésta Plzn¢ pfijalo telefonaty z pevnych linek vSech krajskych
mést Ceské republiky. Kazdy kraj Ceské republiky a hlavni mésto Praha
ma specifikovanou pfedvolbu mistni oblasti ¢arka z ni lze rozpoznat, do jakého kraje
telefonni &islo patii [31]. Cisla mobilnich telefonti maji zase specifické piedvolby
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jednotlivych operatort. Telefonni ¢isla se mezi operatory daji pienaSet, a tim se ztraci
informace a piehlednost o ptivodu zdrojového telefonniho ¢isla.

Nirodui predvolba ) telefondti
420 2 Praha 68
420 31,32 Stiedocesky 17
420 35 Karlovarsky 6
420 37 Plzensky 255
420 38, 39 Jihocesky 6
420 41, 47 Ustecky
420 46 Pardubicky
420 48 Liberecky 70
420 49 Kralovéhradecky 5
420 51,53,54 Jihomoravsky 8
420 55, 59 Moravskoslezsky 8
420 56 Vysocina 5
420 57 Zlinsky 4
420 58 Olomoucky 2

Tabulka 4.11: Cetnost volani z pevnych linek krajskych mést a Prahy

Pevné linky, z nichz lze snadno pomoci pfedvolby mistni oblasti zjistit,
v kterém kraji je telefonni Cislo registrovano (viz tabulka 4.11), jsou casto oblibené
mezi subjekty telemarketingovych agentur. Cisla, kterd maji stejnou piedvolbu
jako fyzické nebo pravnické osoby nepodnikajici v této oblasti, jsou snadno zaménitelna
a téZce rozpoznatelna jako ,obtézujici“. Absence registru telefonnich ¢isel
telemarketingovych agentur je moznou vyhodou pro tyto subjekty. Telefonni Cislo
je chranéno jako osobni udaj, a proto by vytvoteni vefejné ptistupné databaze muselo byt
pravn¢ podlozeno. Kontaktni centrum mésta Plzné pracuje s vlastni databazi telefonnich
Cisel, ktera umozinuje blokovat telefonni ¢isla zabyvajici se vyzkumem vetejného minéni
nebo prodejem sluzeb a produkti.

Datum Pocet pokusti Cas

3.10.2017 1094 8:58:32
5.2.2018 356 11:42:53
26.2.2018 442 19:37:11
6.4.2018 198 19:41:20
18.5.2018 3257 15:13:23
19.5.2018 3658 12:11:04
30.5.2018 130 6:48:06
30.5.2018 890 18:15:30
1.6.2018 2002 16:02:59
1.6.2018 2142 19:51:12

Tabulka 4.12: Zmeskané hovory a jejich pocet pokusii
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Na zaklad¢ vstupnich dat pomoci atributu ,,Pocet pokusii* bylo mozné zjistit Cas,
datum a ¢ast telefonniho ¢isla, které mohou patfit agenturam, anonymim nebo hluchym
telefonatim. Pravé tyto piipady zachycuje tabulka 4.12. Telefonaty obtézujicich
spoleCnosti byly pfijaty mimo tufednich hodin Kontaktniho centra meésta Plzné.
Od béznych telefonatt se lisi vysokym poctem pokusti opakovat dany hovor. Charakter
telefonniho ¢&isla s velkym poétem pokusti ma predvolbu mistni oblasti Usteckého kraje
a Prahy. Pro tyto telefonaty je zavedena kategorie s nazvem ,,Priizkum, agentura, hluchy
hovor®, jejich identifikaci se snazi Kontaktni centrum mésta Plzn€ zamezit opakovanym
telefonatim. Celkove bylo zatazeno do této kategorie 819 telefonatli. Zarazeni telefonatu
do kategorie ,,Pruzkum, agentura, hluchy hovor* ulehCuje operatorkdm praci, nemusi
se danym telefondtem zabyvat a dané ¢islo ulozi do interni databaze blokovanych ¢isel.

Kategorie e-mailu - Spam
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Graf 4.47: Kategorie e-mailu — Spam

Pro pripady e-mailového spamu je ziizena kategorie ,,Spam®. Kategorie
je specificka vysokou ¢etnosti e-maild za mésic Cerven, které za sledované obdobi klesa.
Pokles je zplisoben identifikaci spami a omezeni jejich vyskytu na minimum,
viz graf 4.47. Zavedeni kontrolnich opatieni mize napomoct k celkovému zlepseni prace
v Kontaktnim centru a zamezit obtézujicim subjektim narusSovat ¢innost Kontaktniho
centra mésta Plzné.
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5 Navrh optimalizaci a kontrolnich sestav

Snahou Kontaktniho centra mésta Plzn¢ je poskytovani sluzeb, které vytvaii
privétivejsi prostredi pro obCany piichéazejici do kontaktu s ufady. Efektivni obslouzeni
klienth prostfednictvim komunikacnich prostfedki jako je telefon, e-mail a SMS poméha
naplnit cile mésta Plzné. Smyslem CcCinnosti Kontaktniho centra mésta Plzné
je zprostiedkovat obCaniim procesy vefejné spravy, a tim zvysit komfort a kvalitu zivota
obCand. Pfed samotnymi navrhy optimalizaci bylo dilezité zhodnotit soucasny stav
procesit na zaklad¢ podrobné analyzy vstupnich kanali, lidskych zdroji, kategorii
pozadavki, kompetenci pozadavkii a agenturniho voldni. Posouzeni a navrzeni
optimalizaci poskytovanych sluzeb, poctu operatorek a kontrolnich mechanizmu
pro zlepSeni chodu Kontaktniho centra mésta Plzné a prace operatorek je vénovana
zaveéreCna kapitola diplomové prace.

5.1 Optimalizace poskytované sluzby

Sluzby poskytované Kontaktnim centrem mésta Plzn€ jsou zabezpecovany
prostiednictvim vstupnich kanald. Prvnim analyzovanym vstupnim kanalem byl telefon.
Primérné kazdy den zavold do Kontaktniho centra mésta Plzné 55 klientl. Pfijaté
telefonaty pobockovou ustfednou jsou kategorizovany podle stavu na uspé$né vyieSené
a ztracen¢ telefonaty. Mezi kontrolované hodnoty patii pocet ztracenych hovort.
Snahou je zachytit co nejvice ptichozich hovorl. V pripadé Kontaktniho centra mésta
Plzné predstavuji ztracené telefondty 2 % z celkového objemu telefondatii.

Po zhodnoceni celkového objemu byly analyzovany tspésné telefonaty. Primérna
denni délka telefonati se pohybuje kolem 1 minuty a primérnad maximalni denni délka
telefonatti je 5 minut. Globalni metriky posuzujici call centra uvadeji béznou deélku
telefonatu na 4 minuty [32]. Dale byla zhodnocena doba ¢ekani klienta na telefonni
spojeni s operatorkou. Primérna denni doba ¢ekani ma tendenci klesat k 5 sekunddm
za celé sledované obdobi. Podrobnéji se bude dobé cekani na telefonni spojeni vénovat
podkapitola fesici optimalizace poctu operatorek. Z pohledu rozlozeni telefonati béhem
dne je nejvice hovori odbaveno Vv dopolednich hodinach, v pravé poledne pocet
telefonatlh mirné klesne a kolem jedné hodiny se pocet opét navysi a poté klesa do konce
ufednich hodin. Dlouhd doba ¢ekani je ¢asto zpiisobena vypadkem internetu, na kterém
je zavisly systém. Po vypadku se systém neaktualizuje a jsou zobrazené staré¢ informace.
Systém musi byt aktualizovan ru¢né. Navrh optimalizace se zaméruje na systém,
vV nem by se pri vypadku internetu zobrazeni ve webovem prohlizeci zménilo na jinou
barvu, ktera by dany vypadek signalizovala nebo by byl operdtor na vzniklou situaci
upozornén dialogovym oknem. V pripadé obnovy internetového pripojeni by se systém
aktualizoval.

Ztracené¢ hovory nebyly podrobné analyzované, jejich objem neni vysoky

a informaci o nich je malo. Kontaktni centrum mésta Plzné se snazi vyskyt ztracenych
hovorii eliminovat. Nejvice ztracenych hovort se vyskytuje kolem rannich hodiny
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a v Case obéda. Celkovée se ale objem ztracenych hovort snizuje. Ztracené telefonaty jsou
béhem na konci pracovni smény evidovany operatorkami. Cilem téchto naméatkovych
kontrol se operatorky snazi ptedejit zvétSovani objemu ztracenych telefonati. Navrh
optimalizace  ztracemych telefonatii muzZe spocivat v tydennim  upozornéni
pomoci naplanovaného kalendare. Casovy tisek jednoho tydne je optimalni pro kontaktni
centrum zamérujici se na poskytovani informaci z verejné spravy.

Zmeskané telefonaty jsou specifické uspeésné telefonaty, u nichz doslo k preruseni
spojeni nebo byl hovor realizovan mimo ufedni hodiny Kontaktniho centra mésta Plzné.
Zmeskané hovory jsou jistou zdkladnou, ze které muze byt vytvafena databaze
blokovanych c¢isel. Informace o zmeSkanych telefonatech obsahuje atribut ,,Pocet
pokusii*, ktery muze slouzit pro identifikaci ,,obtézujicich® telefonatii z agentur
nebo anonymnich ¢isel. Telefonaty, které narusuji ¢innost operatorek, jsou blokovany
na zéklad¢ podrobného. Ndvrh optimalizace pocita s mozZnosti uloZit telefonni cislo
s nadmeérné velkym poctem pokusii o telefonni spojeni do interni databdze blokovanych
cisel a odeslanim stiznosti na Cesky telekomunikacni virad.

Druhym nejcastéji vyuzivanym komunika¢nim kandlem je e-mail. Nejvyssi objem
piijatych e-maild se pohybuje od 8. hodiny do 15. hodiny. Primérné se za jeden pracovni
den vyfesi 5 az 6 e-maili. Kontaktni centrum piijaté e-maily nesleduje z hlediska poéti.
identifikace se podafilo eliminovat mnozstvi spami na minimum. O této problematice
pojednavaji kapitoly 4.4 Kategorie pozadavkii a 4.6 Agenturni volani.

SMS zpravy nevyuzivd Kontaktni centrum meésta Plzné pro zasilani nabidek
produktt a sluzeb, jako je to bézné u vétSiny call center. Kontaktni centrum meésta Plzné
ma vytvofeny systém pro piijem SMS zprav, v jehoz prostiedi jednotlivé operatorky
odpovidaji na dotazy. Pfijem SMS zprdv a e-maill je nezavisly na ufednich hodinéch.
SMS zpravy jsou Casto zasilany v 10 a 19 hodin.

Operatorky Kontaktniho centra mésta Plzn€ pracuji se systémem TORIS. Prvni
navrh optimalizace se tyka pravé systému a zlepSeni jeho viastnosti konceptii. Koncepty
se neukldadaji, a jestlize operadtorka potirebuje v okné systému prejit na jinou zdloZku,
0 rozpracovany koncept prijde. Optimalizace systému by se zamérila na moznost uloZeni
konceptu.

Druhy navrh optimalizace se zabyvd kategoriemi z menu pro formulare systému.
Kategorie smérujici na ,, Magistrat mésta Plzné“, ,, Ostatni “, ,, Organizace mimo mésto “
JSou nedostatecné rozdélené. Pri podrobném rozdéleni by doslo ke sniZeni prehlednosti.
Kategorie by tedy nebyly vybirany z menu, ale byl by pro né vytvoren panel (obdoba
implementovand pri e-shopu), pri vetsim clenéni dané kategorie by se panel rozbalil
a nabidl podrobnéjsi vybér moznosti.

Treti navrh optimalizace systéemu se zaméruje na telefondty a moznost

Jjejich upravy zadavatelem. Informace o telefondty by mohly byt upravovany, doplitovany,
nebo smazany. Soucasné nastaveni systemu tyto zmeny operatorkam neumoznuje.
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Kontaktni centrum mésta Plzné€ pracuje s jednotnym informacnim portadlem mésta
Plzn¢. Samotné kontaktni centrum je zde nepiehledné vnofeno do mnozstvi odkaza.
Pti zadani klicovych slov ,,Kontaktni centrum mésta Plzne* do internetového vyhledavace
se mezi prvnimi vysledky nezobrazi oficidlni stranky mésta Plzné. Vytvoreni jednotné
stranky, ktera by obsahovala zdkladni informace o ¢innosti kontaktniho centra a dulezité
odkazy patri mezi navrhy optimalizace webovych stranek kontaktniho centra.
Odstranénim tohoto nedostatku by se mohlo predejit nedorozumenim a zvysilo
by se povédomi verejnosti o cinnosti Kontaktniho centra mésta Plzné.

Praci operatorek zjednodusuje i aplikace ,,Telefonni seznam uradii a organizaci
meésta Plzné*, pomoci které je mozné vyhledavat kontakty. Do Kontaktniho centra mésta
Plzn¢ volaji také starsi lidé, ktefi si nemohou vyhledat pottebny kontakt online. Navrh
optimalizace by se tykal vytvoreni rubriky s telefonnimi kontakty uradii a organizaci
mésta Plzné v Radnicnich listech mésta Plzné nebo ve zpravodaji méstskych obvodii
Trojka. Zavedeni rubriky do zminénych periodik by usnadnilo obcaniim vyhledani
telefonniho kontaktu pri castych zmenach telefonnich cisel uradii. Nové cisla zminénych
periodik vychazi kazdy mésic, tak by byla zajisténa aktudlnost telefonniho seznamu.

5.2 Optimalizace poctu operatorek

Hlavni ¢innost vykonavaji v Kontaktnim centru mésta Plzné tfi pracovnice.
Z pohledu organizacni struktury je zabezpeCena jedna vedouci pozice a dvé pozice
operatorek. Pracovnice podavaji informace a vysvétleni v oblasti vefejné spravy
pro obyvatele mésta Plzn¢ a jeho navstévniky. Pracovni Cinnost spociva v zajisténi
telefonické a elektronické komunikace prostfednictvim telefonat, e-maili a SMS
a v obsluze aplikace ,,PlzniTo*. Operatorky monitoruji souc¢asné procesy, ale také nazory
vetejnosti k ¢innosti organizace. Smyslem jejich prace je vytvorit privétivejsi prostredi
pro obcany, ktefi pfichazeji do kontaktu s Gfady.

Mezi sledované ukazatele patii Cas straveny c¢ekanim klienta na telefonni spojeni
s operatorkou. Ve vétsing piipadli dochézi ke spojeni od 3 do 5 sekund. Vyskyt telefonata
s dobou ¢ekani vyssi nez 15 sekund je u vSech operatorek minimalni, skoro nulovy.
Casovy interval doby &ekani tii az péti sekund mohl byt zpasoben vypadkem
a nestabilitou nov€ nasazené¢ho systému v Kontaktnim centru mésta Plzné. Celkovy
objem pftijatych telefonati operatorkami do 20 sekund ¢inil 97 %. Globdlni metriky
poskytuji optimadlni hodnotu 70-75 % [32].

Uroven poskytovanych sluZeb je méfena pomoci poétu odbavenych telefonati
jednotlivymi operatorkami. V tomto piipad¢ je zauzivana globalni metrika s nazvem
»oervice Level 80/20, ktera vyjadiuje, ze 80 procent prichozich telefonati bylo vyfizeno
do 20 sekund. Zbylych 20 procent telefonati bylo vytizeno za dobu vyssi nez 20 sekund.
Metrika mlZe byt pouZita v piipadé velkych call center, které maji naplanovany pocet
smén a k nim pfislusny pocet operatort. Hlavni ¢innosti takovych call center je odbavit
co mozna nejvice zdkazniki a nabidnout jim danou sluzbu nebo produkt v kratkém
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¢asovém intervalu. Kontaktni centrum mésta Plzn€ nema za ukol odbavit co nejrychleji
klienta a poskytnout mu produkty dané organizace, ale podat co mozna nejpravdive;jsi
informace. Kontaktni centrum mésta Plzn¢ vykondva ¢innost ve veiejné sprave a kazda
$patné podana informace muize mit dalekosahlé nasledky, proto byl zhodnocen objem
odbavenych telefonatli do jedné minuty. Maximalni pocet odbavenych telefonatt byl
dosaZen kolem hodnoty 26 az 32 sekund, poté objem klesal. Do jedné minuty bylo
v Kontaktnim centru odbaveno pies 64 % piijatych telefonat. Zbylych 36 % telefonatt

ptesahuje délku jedné minuty.

Vytizenost smén byla sledovana Vv pracovni dny s del§imi Ufednimi hodinami
Kontaktniho centra mésta Plzn€ i samotnych ufadi (pondé€li a stfeda). Naopak e-maily
a SMS zpravy jsou zasilané béhem celého pracovniho tydne, tedy od pondéli do patku.

Ziskana hodnota celkové vytiZzenosti Kontaktniho centra mésta Plzné a operatorek
potvrzuje vhodnost obsazeni kapacit lidskych zdroji. Ukazatel uréujici primérnou dobu
odbaveni pozadavkli ma hodnotu 8 minut a 52 sekund (532 sekund). Na zaklad¢ ¢lanku
poskytnutého Cornellovou univerzitou v New Yorku se hodnota pramérné doby odbaveni
pozadavku v sektoru telekomunikaci pohybuje kolem hodnoty 528 sekund [33]. Pocet
operatorek pracujici v Kontaktnim centru mésta Plzné je zvolen optimadlné. Prdace
operatorek je vedena efektivné a vlastni inciativou prispivaji ke zlepsovani chodu
Kontaktniho centra mésta Plzné. Svym pristupem vytvari prijemné prostredi v oblasti,
kde c¢lovek chce stravit co nejméné casu.

5.3 Kontrolni mechanizmy

Podporu cinnosti Kontaktniho centra mésta Plzné a jeho fizeni je mozné
zabezpecCit pomoci kontrolnich systémt. Kontrolni mechanizmy mohou piedstavovat
soubory upozornéni a reporti na mozny problémovy stav zaznamenany systémem.
Reporty a upozornéni mohou byt zasilané formou e-mailu nebo po ukonceni prace
se systémem v podob¢ zavére¢ného zhodnoceni v samostatném okné. Problémové stavy
tak nerusi Cinnost operatorek a nemusi exporty ze systému analyzovat ru¢né. Charakter
kontrolnich reporti by mohl byt nastaven tydenni nebo mésicni podle potifeb Kontaktniho
centra mésta Plzné.

Prvni navrzeny kontrolni mechanizmus by mél za ukol informovat operatorky
o poctu ztracenych telefonati. Pocet ztracenych telefonati patifi mezi kontrolované
hodnoty Kontaktniho centra mésta Plzn€. Predchéazi se tak k ztratdm, ze pozadavek
volajiciho nebude vyieSen.

Druhy navrzeny kontrolni mechanizmus se zamétuje na charakter zmeskanych
telefonatl a zamezeni nadmérnému opakovani poctu pokusi uskutecnit telefonat.
Zaznam o telefonatt s vys$§im poctem pokust by byl zhodnocen a telefonni ¢islo by bylo
po prozkoumani umisténo do databaze blokovanych cisel.
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Tteti navrzeny kontrolni mechanizmus by se zaméfil na atribut doby cekani.
Mg¢l by byt stanoven Casovy interval, v némz ma dojit k navazani telefonniho spojeni.
Report piehledem dob ¢ekéni jednotlivych telefondti miize byt navrhnuty jako denni
nebo tydenni ve formé souhrnného e-mailu.

Predposledni navrZzeny kontrolni mechanizmus by zamezil vysoké cetnosti
telefonatd s délkou trvani do 5 sekund. Telefonaty s kratkou délkou trvani tvofi
nejcetnéjsi skupinu pfijatych hovord. Telefonaty s tak kratkou délkou trvani nenesou
potiebné informace a snizuji tak Groven poskytovanych sluzeb. Castou jsou to telefonaty
ukoncené volajicim.

Posledni navrh kontrolntho mechanizmu by se tykal denniho reportu
o nevyftizenych e-mailech a SMS zpravach, které byly pfijaté syst¢émem mimo ufedni
hodiny Kontaktniho centra mésta Plzn¢. Kontrolnim reportem by se ptedeslo situacim,
kdy by dany e-mail nebo SMS mohl byt prehlédnut a dany dotaz by byl nezodpovézeny.

Kontrolni mechanizmus, ktery je vyuzivany v Kontaktnim centru mésta Plzné¢,
je nahravani pribéhu telefondtu. O nahravani telefondtu je obezndmen volajici
prostfednictvim ohldgeni béhem volani. Reditel SITMP, feditelka Back Office a vedouci
Kontaktniho centra mésta Plzné maji pfistup ke zvukovym zdznamim. Jednotlivé
zaznamy jsou namatkové piehravany. Posouzenim telefonatu miize byt kontrolovana
kvalita hovort, Groven poskytovanych sluzeb a spokojenost klienta.

Navrzené kontrolni mechanizmy nemaji slouzit jako donucovaci prostiedky
ke zvySovani vykonnosti prace operatorek Kontaktniho centra mésta Plzn¢€. Kontrolni
reporty by slouzily jako ptfehledy, na zikladé¢ kterych by bylo moZzné analyzovat
odli$nosti na urovni roku, mésice, tydne a dne. Kontrolni vystupy by zlepSovaly
poskytované sluzby Kontaktniho centra mésta Plzné a zjednoduSovaly by ru¢ni kontrolu
operatorek.

5.4 Celkové zhodnoceni navrhu

Navrhy optimalizace poskytované sluzby objasiiuje podkapitola s nazvem
5.1 Optimalizace poskytované sluzby. Navrhy obsahuji zhodnoceni soucasného stavu
vstupnich kanalti, ¢innosti operatorek, kategorii pozadavkl, kompetence pozadavki
a identifikace agenturnich volani. Po posouzeni jsou ptfedlozena doporucend feSeni
ke zlepseni soucasné situace. Sprava informacnich technologii mésta Plzné si zaklada
na sledovani klicovych ukazateld, kterymi monitoruje ¢innost Kontaktniho centra mésta
Plzné. Velky vyznam je piipisovan celkovému poctu ztracenych telefonatt.
V tomto ptipadé je dilezité se zaméiit na pii¢iny. Castym problémem, vedoucim
ke vzniku ztracenych telefonatu, je nestabilita systému TORIS pii vypadku internetového
systému na zakladé poskytnutého navrhu by se predeslo ztratdm hovort. Prace operatorek
by byla usnadnéna i Vv pfipad¢ odstranéni nékterych nedostatkd systému TORIS,
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jako je absence Cclenéni kategorii, nemoznost pribézného ukladani konceptl
a uprav jiz vyreSenych telefonatd. Ke zlepSeni poskytovanych sluzeb by doslo
také vytvorenim jednotné internetové stranky Kontaktniho centra a mési¢niku
s telefonnim seznamem Ufadil a organizaci. Kontaktni centrum mésta Plzné€ by se dostalo
do povédomi Siroké vetejnosti a zlepSila by se komunikace klientd s urady,
na které si organizace SITMP zaklada.

Optimalizace poctu operatorek a jejich rozlozeni v Case byla predstavena
v podkapitole 5.2 Optimalizace poctu operdtorek. Nartust pozadavki z jednotlivych
vstupnich kanalti je nejcastéji vpondéli a ve stiedu, kdy jsou ufedni hodiny
jak Kontaktniho centra mésta Plzné€, tak ufada delSi. Nicméné tento fakt neovliviuje
kvalitu vyfesenych pozadavkll. Zvoleny pocet operatorek v dané smény je vhodny. Prace
operatorek Kontaktniho centra mésta Plzné je dostatecné optimalizovand, nedochazi
ke ztratam nebo ke snizenému poétu vyteSenych pozadavki. Samotné pracovnice
Kontaktniho centra mésta Plzné pfispivaji vlastni iniciativou ke zlepSovani
poskytovanych sluzeb.

Podporu névrhu jednotlivych optimalizaci poskytnou kontrolni mechanizmy,
kterym je vénovana podkapitola 5.3 Kontrolni mechanizmy. Celkové bylo navrhnuto
pét kontrolnich mechanizmu. VéEtsina kontrolnich mechanizmt se zaméfuje na nejcetnéjsi
vstupni kanal, kterym jsou telefonaty. Vysledné reporty mohou podpofit celkové zlepSeni
prace operatorek Kontaktniho centra mésta Plzné€, sjejich pomoci by bylo mozné
ptedchéazet lidskému pochybeni pii manuélni analyze a vyhodnocovani.

Na hodnoceni navrhli optimalizaci a kontrolnich mechanizmi se podilel feditel
organizace SITMP i vedouci Kontaktniho centra mésta Plzné. Na zakladé vyjadieni
feditele SITMP budou nékteré navrhované optimalizace a kontrolni mechanizmy pouzity
V business softwaru SAP, ktery je v organizaci vyuzivany. Konkrétné se bude jednat
0 nadstavbovou platformu SAP Bl Business Objects, ktera slouzi pro reporting a analyzu
(Business Intelligence) zamétujici se na manazerské uzivatele. SAP Business Objects
vyuziva nastroje a aplikace Business Intelligence a Enterprise Performance Management
(EPM), které¢ podporuji reporting, dotazovani, analyzu, spravu a vizualizaci dat. Soucasti
SAP Business Objects jsou metody (finanéni vyhledy, klic¢ové ukazatele vykonnosti,
dashboardy, ...). Nejéastéji vyuzivané metody organizaci SITMP jsou kli¢ové ukazatele
vykonnosti (KPI) a dashboardy pro sestaveni vizualizace na zakladé dat.
Mezi realizované navrhy patii kontrola poctu ztracenych hovort v Case prostfednictvim
KPI. Jako ¢asova jednotka je zvolena hodina nebo den. Vedouci Kontaktniho centra
mésta Plzné¢ by ocenila realizace navrhi tykajici se systému TORIS, konkrétné
upozornéni na vypadek internetového spojeni, optimalnéjsi feSeni nedostacujiciho
Clenéni kategorii, moznost prubézného ukladani konceptli a zpfistupnéni uprav
jiz odbavenych telefonatu.
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Zaveér

Cilem diplomové prace bylo provést analyzu efektivity obslouzeni klientl
Kontaktniho centra mésta Plzn€. Analyza byla zamétend na vstupni kandly (telefon,
e-mail, SMS), cinnost operatorek, kategorie pozadavkl, kompetence poZzadavki
a na identifikaci agenturnich (obtézujicich) telefonati. Hlavni motivaci pro zadani prace
Spravou informacnich technologii mésta Plzn€ bylo posouzeni sou¢asného stavu, ¢innosti
a procest v Kontaktnim centru mésta Plzné.

Prvni kapitola je vénovadna objasnéni pojmi, na zaklad¢ kterych je budovano
postaveni kontaktnich center v oblasti zpfistupfiovani informaci klientim. Jedna
se o telemarketing, pfimy marketing, subjekty telemarketingu, technické feSeni, strukturu
a méfitka kontaktniho centra. Kapitola pfiblizujici komunikaci klientl a kontaktniho
centra pomoci systémi zdkaznického managementu je druhou teoreticky zaméfenou
kapitolou. Kontaktni centrum meésta Plzn€, jeho cinnost, komponenty, technické
vybaveni, komunikace s vefejnosti, vztah k organizaci Sprava informacnich technologii
meésta Plzn€ a porovnani S kontaktnimi centry ostatnich krajskych mést je predstaveno
ve tieti kapitole této prace.

Predstavenim Kontaktniho centra mésta Plzné obsah diplomové prace smétuje
k hlavni analytické ¢asti. Nezbytnou soucasti kazdé analyzy je uprava vstupnich dat.
Stézejni cast diplomové prace se zabyva rozborem udaji z komunikaénich kanald
(telefonattl, e-maild a SMS zprav). Udaje jsou graficky zpracovany a kategorizovany
dle stanovenych kritérii. Pfichozi pozadavky jsou hodnoceny co do poctu, objemu
za danou ¢asovou jednotku, délky telefonniho hovoru, doby ¢ekani klienta na spojeni
s operatorkou, charakteru pozadované informace a dalSich specifik. Sledovana
je 1 efektivita prace a vytizenost operatorek Kontaktniho centra mésta Plzn¢.

Analyzovana data odhalila nedostatky pouzivaného systému TORIS,
identifikovala mnozstvi ,,obtéZujicich” telefonati a telefonati s velice kratkou dobou
trvani. Zaroven byla zaznamenana nizka informovat vetfejnosti o poskytovanych sluzbach
Kontaktniho centra mésta Plzn€, zejména u seniori, a byly objasnény pficiny
tohoto stavu.

Kontaktni centrum meésta Plzné vhodné vyuziva kapacit lidskych zdroju, pocet
operatorek je optimalni. Navrhované kontrolni mechanizmy by upozoriiovaly na pocet
ztracenych telefonati, nadmérny pocet pokusii opakovat telefonat, délku doby cekani
a trvani telefonatii. Posledni denni report by zobrazoval piehled nevyteSenych e-maild
a SMS zprav. Reporty by poskytovaly informace na zvolené¢ obdobi. Nékteré navrhy,
piedstavené v této diplomové praci, budou realizovany prostiednictvim SAP BI Business
Objects (BO) ve forme klicovych ukazatelid vykonnosti. Konkrétné bude sledovan pocet
ztracenych telefonatli nebo pocty hovorit v ¢ase. Zavedenim kontrolnich mechanizmii
se zlepsi sledovani vstupnich kanali. ZlepSeni Cinnosti operatorek napomtizou navrhy
optimalizaci syst¢ému TORIS. Uvedené navrhy byly konzultovany s feditelem SITMP
a vedouci Kontaktniho centra mésta Plzné.
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Seznam pouzivanych zkratek

SITMP
IP
ICT

IVR
VolP
CRM
PBX
ACD
PABX
CTI

LAN
PIN
MS
DNIS
ANI
MIS

ERP
B2B
B2C

B2G

WAN
URL
MMP
umMo
PMDP
Bl

KPI
SAP
SAP BO

Sprava informacnich technologii mésta Plzné

Zakladni protokol pracujici na sitové vrstvé (Internet Protocol)
Informaéni a komunikaéni technologie (Information and Communication
Technologies)

Interaktivni hlasova odezva (Interactive Voice Response)

Technologie pro pienos hlasu (Voice over Internet Protocol)

Rizeni vztahd se zikazniky (Customer Relationship Management
Pobockova telefonni tstiedna (Private Branch Exchange)

Automatické smérovani telefonatt (Automatic Call Distributor)

Interni telefonni ustfedna (Private Automatic Branch Exchange)
Propojeni prostfedkli telekomunikacni a vypocetni techniky (Computer
Telephony Integration)

Lokalni pocitacova sit’ (Local area network)

Osobni identifikac¢ni Cislo (Personal Identification Number)

Microsoft

Automatika identifikace Cisla (Dialed Number Identification Service)
Identifikace vytaeného cCisla

Manazersky  informacni systtm  (Management  Information
Systém)

Planovani podnikovych zdroji (Enterprise Resource Planning)

Obchodni vztahy mezi obchodnimi spole¢nostmi (Business to business)
Obchodni vztahy mezi obchodnimi spole¢nostmi a koncovymi zakazniky
(Business to consumer)

Marketing mezi soukromym a stitnim sektorem (Businness to
government)

Rozlehld sit’ (Wide Area Network)

Jednotna adresa zdroje (Uniform Resource Locator)

Magistrat mésta Plzné

Utady méstskych obvodt

Plzeniské méstské dopravni podniky

Business Intelligence

Klicové ukazatele vykonnosti (Key Performance Indicators)

Systémy, aplikace a produkty pfi zpracovani dat

Nastroje a aplikace Business Intelligence a Enterprise Performance
Management
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P¥ilohy

Priloha A — Nejcastéji dotazované kategorie (,,2456% - ,,Online rezervace — Obcanské
pritkazy, cestovni doklady* a ,,4408“ - “Online rezervace — Registr ridicui a vozidel)
za sledované obdobi.

Nejcastéji dotazované kategorie (telefon)
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Priloha A

Priloha B — Kategorie pozadavkli za sledované obdobi s menSim vyskytem poctu
piepojeni
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Priloha B cast 1
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prepojeni

Pocet

10

Kategorie pozadavku pro rok 2018
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Priloha B cast 2

Priloha C — Kategorie e-mailtt a SMS béhem tydne.
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Priloha C cast 1
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® Kultura akce ve mésté
u Méstské organizace
MMP
Novy
uOmyl
= Online rezervace — OP CD
B Organizace mimo meésto
B Ostatni
= PMDP
H Spam
B Test
® UMO 1-10



Pocet SMS
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Kategorie SMS béhem tydne
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pondéli utery stieda Ctvrtek  patek
Den v tydnu

m Kultura akce ve mésté
MMP
Novy
Omyl
Online rezervace — OP CD

Online rezervace — Registr
- \(/)ozide,l a fidi¢n -
SMS SMS rganizace mimo mesto

sobota nedgle ® Ostatni

m Test

Priloha C cast 2
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