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ANOTACE

Prace se vénuje call centru Ceské posty s.p., jeho piinosu pro podnik a moznostem jeho
rozvoje. Call centrum pfedstavuje pro podnik strategickou vyhodu, protoze kvalitni
zékaznicka péce ptinasi loajalni zakazniky. Prace analyzuje soucCasny stav a provozni vytizeni
call centra a poukazuje na aspekty, ve kterych je stile prostor pro inovace. Prudky rozvoj
internetu a bezdratovych technologii zménil zptisob vzdjemné komunikace mezi lidmi. Tyto
nové zpusoby komunikace nyni pronikaji do sféry zakaznické péce, predevsim call center.
Aby call centra v dnesni dobé obstdla a byla pfinosem pro svij podnik, jsou nucena se
rozvijet, a to jak po strdnce vyuzivanych komunika¢nich kanalti, tak po strance

technologickych inovaci.
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TITLE

Call center of Ceské posta s.p., its benefit to the company and development possibilities

ANNOTATION

The work focuses to call center of Ceska posta s.p., its benefit to the company and the
possibilities of its development. Call center represents a strategic advantage for company,
because quality customer care brings loyal customers. The work analyzes the current
condition and workload of the call center and points to aspects, where is still room for
innovation. The rapid development of the internet and wireless technologies has changed the
way people communicate with each other. These new ways of communication now enter into
the sphere of customer care, especially the call centers. In order for call centers to survive
today and to be a benefit to the company, they are forced to develop, both in terms of

communication channels used and in terms of technological innovation.
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UVvOoD

Elektronické komunikace jsou oblasti, ktera se stale rozviji a méni. Trendy v této
oblasti se stale pfizpusobuji novym technologickym vymozenostem. Prudky vyvoj v této
oblasti méni zpiisob bézné osobni komunikace, ale i zplisob komunikace mezi podniky
navzajem, ¢i mezi podniky a jejich Kklienty. Call centra jsou tak pod neustalym tlakem
zefektiviiovat své sluzby zdivodu vysSSich narokt na komunikaci a poskytovanou
zakaznickou péci. Se stale rostoucim vlivem socidlnich siti nabyva pozitivni, ale pfedevsim
negativni reference mimotradného rozsahu. Zkusenost klienta jiz neni pfedmétem diskuze
pouze V jeho uzkém okoli, ale za pomoci internetu se $ifi virtudlnim prostorem k desitkdm az
stovkam potenciondlnich klienti.

Nejen technologicky pokrok, ktery lze pozorovat napii¢ celou spole¢nosti, nuti call
centra k zdokonalovani svych sluzeb. Velmi dravé a konkuren¢ni prostfedi mezi jednotlivymi
podniky zapficinilo, Ze jiz nesta¢i pouze nabizet kvalitni vyrobky, zlepSovat jejich parametry
nebo snizovat prodejni ceny. Aktudlnim rozhodujicim faktorem pro uspokojeni klienta je
zakaznicka podpora a poskytovany poprodejni servis.

V dnesni digitalni dob¢ stale vice podnikd zac¢lenuje fizeni vztahu se zakazniky do své
strategie v ramci komunikace se zakazniky skrze klasicka call centra nebo socialni sité. Jedna
se o zaznamenavani vSech online interakci do databaze zakaznikd. Pokud se stejny zakaznik
V budoucnu obrati na call centrum, bude kazdy operator, ktery s nim komunikuje, znat jeho
historii interakci. To umoZiuje vysokou miru personifikace, kterd je velmi G¢inna pfi
uspokojovani potieb klientii podniku.

Diky modernim technologiim Ize dnes vyuzivat propracovanou viceuroviiovou
organizaCni strukturu call centra, ktera sméfuje jednotlivé volajici klienty na operatory
s adekvatnimi znalostmi a schopnostmi. Pouziti téchto technologii v dusledku zlepsuje jeden

V prvni Casti prace jsou pouZzity metody reSerSe odborné literatury, kompilace a
komparace odbornych prament. V druhé Casti je za pomoci metod popisu a analyzy popsan
aktualni stav a vytizeni call centra na zaklad¢ internich dokumentd, vefejné piistupnych
dokumentt, provoznich reportii, rozhovori s vedoucimi pracovniky a vlastnich poznatkl
z této oblasti. Treti Casti, a zaroven cilem této bakalafské prace, je identifikovat a popsat
idealni moznosti rozvoje call centra Ceské posty z hlediska vyuziti novych komunikaénich

kanali ¢i technologickych inovaci a vyhodnotit jejich potencionalni prospéch po podnik.



1 CALL CENTRUM, JEHO FUNKCE, ORGANIZACE A
VYZNAM PRO PODNIK

Zjednodusene si Ize call centrum definovat jako urcitou ,, provozni jednotku, ve které vice
osob vyrizuje telefonické dotazy klientii, realizuje pozadavky, transakce nebo aktivné oslovuje
klienty s nabidkou produktii a sluzeb “, jak uvadi Santlerova (2011).

Neékdy se call centrum muze skladat z jednoho nebo dvou lidi, ktefi sedi u svych
telefond a odpovidaji na klientské dotazy, jak uvadi Bergevin (2010). Casté&ji je to ale podle
néj velmi velka mistnost disponujici moderni vypocetni technikou s mnoha lidmi, ktefi jsou
radné€ usporadani nejcastéji v fadach a vytizuji nejriznéjsi klientské pozadavky.

Pro Klienta piedstavuje call centrum jakysi hlas spole¢nosti, se kterou se snazi navazat
kontakt. Klienti ¢asto vnimaji rozhovor s operatorem call centra jako rozhovor s celou
spole¢nosti.

Podle Bergevina (2010) muze call centrum v ramci spole¢nosti plnit mnoho riznych
uloh jako naptiklad: nakladové stiedisko, ziskové stiedisko, kliCovy zdroj piijmu, zdroj
marketingového vyzkumu, strategickou vyhodu &i nevyhodu. Uloha call centra se podle ngj
1181 spolecnost od spole€nosti a zavisi na tom, jak uzce call centrum spolupracuje s matefskou
nebo klientskou spolec¢nosti na podpote cilt dané spole¢nosti a schopnostech samotného call
centra.

Organizace je jednim z hlavnich aspektl GspéSné fungujiciho call centra. Spravné
uspofadani z hlediska jednotlivych roli a odpovédnosti pomahé k dosahovéani obchodnich cilt.
Vhodné rozmisténi zaméstnancii a jednozna¢né urceni jejich roli mize znacné piispét
ke koordinovanému chodu call centra. Uspéch call centra se odviji od spokojenych
zamg&stnanci, a proto je rovnéZ dileZitym aspektem dobra kultura pracovisté, kterd podporuje
vykony zaméstnancti.

Dnesni call centra jsou dilezitou soucasti globalni ekonomiky. Naptiklad jen
v Severni Americe funguje pies 55 000 call center, které zaméstnavaji vice nez 6 miliont lidi,
jak uvadi Bergevin (2010). Zakaznici zde podle n&j skrze call centra zakoupi zboZi a sluzby
V hodnoté¢ vétsi nez 700 biliond americkych dolart roéné a toto ¢islo stéale roste. Call centra se
1 nadéle vyvijeji zavratnym tempem. Jejich snahou je dosdhnout vétsi efektivnosti, kterd je

provazana s poskytovanim lepsiho zédkaznického servisu a generovanim stale vétSich piijmda.

10



1.1.1 Smérovani call centra
Podnik, ktery se rozhodne pro vybudovani vlastniho call centra, musi mit jasnou

predstavu o tom co je pro néj nejvyhodnéjsi a co mu pfinese nejvetsi uzitek. Cil moderniho
call centra, které chce odpovidat sou¢asnym trendiim, je v maximalni mozné mife uspokojit
pozadavek zakaznika v definované kvalité¢ a pfi oCekévanych ndkladech. (Reisskup a Nagy,
2011) K dosazeni tohoto cile je podle Santlerové (2011) potieba, aby byly splnény nékteré
jednotlivé koncepcni pozadavky na call centrum jako naptiklad:

» vysoka kvalita sluzeb,

* individudlni pfistup ke klientim,

* nizké provozni naklady (efektivita provozu),

= vysoka flexibilita z hlediska realizace riznorodych kampani a projektt.

V dnesni dobé jiz kazdy vétsi podnik disponuje néjakym komunikaénim systémem. At
uz se, podle Neumanna (2004) jedna o vlastni pobo¢kovou ustiednu (PBX) pro hlasovou
komunikaci nebo telefonni ¢i datové okruhy pronajaté od poskytovateli komunikacnich
sluzeb, zelené, modré a bilé linky pro zdkaznicky servis, infolinky a dal$i. Pouze hlasové
komunikacni kanaly jiz podle n& ale v dne$ni dobé nestaci, konkuren¢ni prostiedi nuti
spoleCnosti stale zlepSovat svilj zakaznicky servis, aby si udrzeli své stavajici zdkazniky a
ptipadné ziskavali nové. | proto jak dale tvrdi se mezi zakladni komunika¢ni kanaly dnes jiz
fadi i elektronickéd email komunikace, socidlni sité, rizné néstroje pro online sdileni informaci
anebo stéle Castéji vyuzivané aplikace instant messagingu.

Pro vétsinu velkych spoleCnosti se tak receptem na to, jak obstat v tomto novém
modernim a vysoce konkuren¢nim prostredi, stala varianta vybudovani vlastniho call centra
(kontaktniho centra). Timto smérem se rozhodl jit i statni podnik Ceska posta, ktery

provozuje vlastni call centrum umisténé v Ostrave.

1.1.2 Ménici se poZzadavky klienti call centra
Podle Neumanna (2004) z riznych vyzkumi u nas i v zahrani¢i vyplyva, ze:
= klienti podle sluzeb call centra urcuji troven celého podniku,
» klienti maji zdjem o vysSi stupent pohodli, nové spolehlivé sluzby a predevSim
bezpecnost,
= telefon spolu s emailem jsou nejpouzivanéjsi zptusoby komunikace mezi klienty a

dodavateli,
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» vétSina klientl si jiz dokonce navykla na paralelni vyuzivani vice komunikacnich
kanalt (webové stranky, telefon, email a o¢ekéavaji konzistentni piistup),

= svizné a presné reagovani ze strany dodavatell je jiz stalo pro klienty standardem,

= Casto klienti davaji prednost zautomatizovanym samoobsluznym sluzbam za
predpokladu, Ze jsou spravn¢ navrzeny,

= klienti ocekavaji dostatecny stupen personalizace a rozmanitosti nabizenych sluzeb.

Z vyzkumu, ktery provedla spole¢nost Genesys Telecommunication Laboratories, Inc
(2016) vyplyva, ze Ceské klienty call center ze vSeho nejvice obtézuji prilis dlouhé cekaci
doby na lince (38 %). Dalsim trnem v oku ceskych klientd jsou kompilované volby
automatizovanych obsluznych systému (43 %). A vétSina presné¢ 66 % oslovenych
respondent se vyjadiilo tak, ze ¢ekat na operatora call centra déle jak dvé minuty nehodlaji.

Klienti jsou zkratka jiz na kvalitni sluzby call center velkych spole¢nosti a
nadnéarodnich korporaci pfedev§im z oblasti financi a telekomunikaci zvykli, a tudiz tento
standart ocekavaji i od dalSich mensSich podniki, jak uvadi Neumann (2004). Déle zminuje, ze

vvvvvv

nez doposud. Call centra se tak musi témto pozadavkiim po vSech strankéch prizpisobit.

1.1.3 Typy call center

Call centra komunikuji se svymi klienty nékolika zplsoby, které zavisi na typu
samotného call centra. Call centra podle Bergevina (2010) spadaji vzdy do jedné ze tii
hlavnich kategorii:

» Pfichozi: V ptichozim call centru iniciuji hovory zdkaznici. Zakaznici mohou tento typ
call centra vyuzit napiiklad v situacich kdy potfebuji technickou pomoc s osobnim
pocitatem, vyfidit pojisténi pro svilj vliz, dotazat se na doruceni postovni zasilky nebo
pohovofit se zastupcem vybrané spole¢nosti o mnoha dalSich situacich.

* (Odchozi: V odchozim call centru iniciuji hovory operatofi, ktefi volaji zdkaznikiim.
Casto operatofi volaji kvili telemarketingovym kampanim, ale existuje i spousta
dalsich dobrych divodl, pro¢ zakazniky kontaktovat. Spolecnosti proto volaji
zakaznikim v situacich, kdy zakaznik nezaplatil, ucet ¢i z divodu personalizace
produktu, ktery si zakaznik objednal, anebo napiiklad za Géelem vyfeSeni problému,

ktery zakaznik pfed nedavnem fesil a podobné.
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= Kombinované: V nekterych call centrech se oba piedchozi typy prolinaji a operatofi
zpracovavaji jak pfichozi, tak i odchozi hovory. Dobfe provedend kombinace mize

udé¢lat operace call centra velmi nakladove efektivni a také zlepsit zakaznicky servis.

To, jakou roli nebo jaky typ bude call centrum v ramci podniku mit, uréuje predevsim
segment obsluhovanych zakaznikd, jak uvadi Santlerova (2011). Segmentem zakazniki
provozniho call centra CP jsou bé&zni zakaznici, ktefi v piipadé potieby podpory zadaji o
informace ohledné produktii a sluzeb, které CP nabizi. Dal§im okruhem zakaznikd jsou
uzivatelé nékterych novych postovnich sluzeb, kterou je naptiklad sluzba DIuhové inkaso
obyvatel (DINO), podpora uzivatelli poStovnich aplikaci Posta Online a Pohlednice Online.
Dal§i samostatné linky pak slouzi zajemctim o praci u Ceské posty, s.p. a také pro
ptedplatitelé periodického tisku. Poslednim jiz vice specifickym segmentem zakazniki
provozniho call centra CP jsou predev§im interni zaméstnanci a rovnéz pracovnici smluvnich
zafizeni typu Posta Partner, kteti skrze call centrum fes$i metodické dotazy ohledn¢ systému
APOST, poptipad¢ problematiku postovnich podminek a ptredpist.

Z piedeslého odstavce je tedy jasné, Ze v provoznim call centru CP ve valné vétsing
ptipadl neiniciuji hovory operatofi, ale samotni klienti, ktefi volaji do call centra. Tudiz toto
call centrum lze zatadit do kategorie pfichozich.

Podle Sharpa (2003) existuji u ptichozich call center dvé hlavni kategorie pfichozich
operaci, které je tfeba zvladnout:

* Operace, kter¢ se musi fesit thned pfi pfichodu (naptiklad: ptichozi hovory), zde si
klademe za cil co nejlepsi obsluznost (pocet obslouzenych volani oproti celkovému
poctu volani).

= Operace, které lze zpracovat pozdéji (napfiklad: pisemnd korespondence), zde si

klademe za cil co nejkratsi dobu odezvy na pozadavek.

1.1.4 Funkce call centra v ramci podniku

Uplna liberalizace postovniho sektoru v Ceské republice, stale rostouci tlak
konkuren¢nich spolecnosti a substituce nékterych druhli poskytovanych postovnich sluzeb
pfidivd na vaznosti uspokojeni potieb klienta Ceské posty, at’ uz se jednd o b&zného
zakaznika, podnik nebo organy statni spravy ¢i lokalni samospravy, jak tvrdi Reisskup a Nagy
(2011). Podle nich naplnéni nynéjsich i budoucich klientskych narokd posili dobré vztahy
s vefejnosti a vyzdvihne dobré jméno Ceské posty. Bez call centra by podnik nedokézal

nabidnout svym klientim moderni zakaznicky servis, ktery se od tak velké spolecnosti, jakou
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Ceska poSta bezesporu je olekava. Call centrum se proto postupné stalo hlavnim

komunika¢nim kanalem smérem ke klientlim, ale i internim zamé&stnanciim. Moznost obratit

se na call centrum je pro zakazniky komfortni zpusob, jak ziskat potfebné informace. Aby

tedy call centrum dokazalo pro podnik vybudovat v zakaznicich pocit kvalitnich a dostupnych

sluzeb, musi svédomiteé vykondvat mnoho aktivit.

Mezi aktivity, které mé za tikol provozni call centrum CP zajistovat, patii, jak uvadi

Ceska posta (2017) zejména:

,,zajistovani provozu urcenych barevnych telefonnich linek pro zakazniky CP,
poskytovani informaci zakaznikim prostrednictvim hlasovych sluzeb a elektronické
posty, na useku poStovnich, obstaravatelskych a elektronickych sluzeb,

zajistovani provozu zdakaznickych linek pro vydavatele tisku,

vyFizovani telefonickych dotazii na tiseku obstaravatelskych sluzeb CP,

zajistovani telefonické podpory post na useku provoznich predpisii a posStovnich
podminek,

telefonické zajistovani metodické podpory post v ramci ulohy APOST,

zajistovani spravy centralni schranky elektronické posty Ceské posty: info@cpost.cz,
zpracovani Online Zadosti uplatnénych zakazniky prostrednictvim interaktivnich
webovych formularii na internetovych strankdach Ceské posty, s. p.: www.ceskaposta.cz,
zpracovani elektronické korespondence prichazejici z profilu Ceské posty na socidlni
siti Facebook do schranky elektronické posty: fb@cpost.cz,

spoluprdce na zajisténi provozu www serveru formou pripominek a upozornénti,

aktivni / pasivni telemarketing a priizkumy sluzeb CP,

prijem telefonickych stiznosti zdkaznikiic CP a jejich postoupeni piislusnym
organizacnim jednotkam,

predani informaci ziskanych pri provozu prislusnym organizacnim jednotkdam,
zprostiedkovani kontaktu mezi zdkazniky a obchodnimi zéastupci Ceské posty,
spoluprdace s odbornymi utvary pri ziskavani informaci nutnych pro cinnost call centra,
spoluprace s odbornymi utvary pri upravach a zméndch provoznich predpisii a
postovnich podminek,

zprostredkovani objednavky na filatelistické zbozi uplatnénych elektronickou postou,
obstaravani vybranych provoznich cinnosti spojenych s produktem Tiskova zasilka a
spravy kmene predplatitelii denniho tisku vydavateliim, kteri maji s Ceskou postou, s.p.

na tuto ¢innost smlouvu,
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»  poskytovani informaci o podminecné dopravovanych zdasilkach v navaznosti na
predpisy tykajici se bezpecnosti leteckého provozu IATA,

»  obsluha naborove linky pro usek lidskych zdrojui,

»  statistické sledovani provozu,

*  podpora post pro aplikaci DINO,

" podpora zdakaznikii pro aplikace: Posta Online, Pohlednice Online a Elektronické

reklamace.

1.1.5 Efektivnost call centra
Dle Neumanna (2004) je tfeba si uvédomit, ze call centra jsou fizena piedevs§im jako
nakladova stiediska tzv. cost centra a tomu odpovidd i manazerska a financni logika fizeni.
Podle né& je call centrum vnimano jako podstatna investice, ale vétSinou bez piimo
prokazatelné ptidané hodnoty v podobé méfitelnych vykonnostnich ukazatelt. Nakladové
fizeni se tedy podle né& Vv praxi projevi zejména V dirazu na efektivni provoz call centra,
zajisténi efektivnosti se projevuje snahou zlepsit tyto aspekty:
* prumérné¢ minimalizovat dobu obsluhy, ktera ptipada na jednoho klienta,
* maximalizovat vytiZenost operator(,
= zajiStovat sluzby za pomoci samoobsluznych automatizovanych zén a zvySovat jejich
efektivitu,
» efektivné sméfovat klientské pozadavky na jednotlivé operatory, dle vyznamu
zékaznika €1 poskytované sluzby,
» redukovat nédklady spojené s vlastnictvim a spravou komunikacnich technologii a
komunikac¢ni infrastruktury (pfipadné lze vyuZzit ¢aste¢ny nebo Gplny outsourcing),

* rozvijet moznosti call centra i smérem dovniti podniku.

1.2 Organizace

Historicky ovéfenym faktem je, Zze vysledky ¢innosti kterékoli skupiny pracovnikii
jsou lepsi, pokud je tato skupina organizovéana, nez vysledky téze skupiny bez potiebné
Cinnosti. Podle Vagnera (2007) by mélo organizovani vzdy probihat v harmonii
s definovanymi cili, vizemi, strategiemi a plany podniku. Cilem samotného organizovani je
podle n¢j vybudovani organizacni struktury nebo v piipad€, kdy uz néjaka organizacni
struktura existuje, jeji vylepseni.

Na proces organizovani a tomu odpovidajici tvorbu struktur jsou kladeny urcité

potieby, které podle Vagnera (2007) doposud vystizné shrnuje nazor amerického odbornika

15



Ernesta Daleho oznacovany jako ,,OSCAR®. Jednd se o zkratku pocate¢nich pismen péti
potieb Vv anglickém jazyce, které maji byt diky organizovani zajistény:

= cile ¢innosti (O = objectives),

= gpecializace (S = specialization),

= koordinace (C = coordination),

= pravomoc (A = authority),

= odpovédnost (R = responsibility).

Podle Vebera (2009) jsou zakladnimi prvky organizovani specializace, koordinace,
vytvareni Utvard a délba kompetenci. Podle n¢j v ptipadé, ze jeden clovék vykonava ¢innost
sdm (napf. nakupuje material, ten zpracovavd ve vyrobek a sam jej i prodava), tvoii jako
jedinec tu nejtrivialnéjsi jednotku, v které nelze nalézt Zddnou organizacni strukturu. Déle je
podle n¢j tedy ziejmé, ze takovy systém nenajde vyuziti u slozitéjSich procesi za ucasti
vétsitho mnozstvi pracovnikd. Nynéjsi doba si zad4 zvySovani produktivity prace, snizovani
nakladd a ceny a tyto cile bez systematického déleni prace a specializace pracovnikii nelze
doséhnout.

Specializaci se podle Vebera (2009) rozumi to, ze pracovnici v daném systému
vykonavaji takovou ¢innost, pro kterou maji idedlni predpoklady. Pracovni pozice, procesy i
organizacni Utvary jsou podle jeho tvrzeni sjednocovany podle podobnosti vykonavanych
¢innosti neboli podobné specializace. Specializace, jak dale tvrdi, pfinasi benefity v podobé
narastu produktivity pradce a snazsi kontroly vysledkli prace, nevyhodou specializace jsou
rostouci naroky na naslednou koordinaci.

Nejcastéjsi podoba koordinace vypada tak, ze jeden pracovnik je povéfen danou
¢innosti s nutnou pravomoci k davani ptikazii, na strané¢ druhé ale 1 odpovédnosti za
provadéni ukolti jim vedeného tymu pracovnikl, jak uvadi Veber (2009). Piikazovaci
pravomoc povefeného pracovnika je tudiz v rovnovdze i sjeho odpovédnosti. Takovy

pracovnik se oznacuje jako nadfizeny a pracovnici jim vedeného tymu jsou jeho podfizenymi.

1.2.1 Organizacni struktura podniku

Ugelem organiza¢ni struktury je podle Bélohlavka, Sulefe a Kostana (2006) rozdéleni
prace mezi Cleny podniku a néslednd koordinace jejich ¢innosti tak, aby byly zaméfeny na
dosahovani podnikovych cili. Organiza¢ni struktura podniku musi byt, jak uvadi Wohe,
(2007) vytvoiena tak, aby v co nejvyssi mozné mife napomahala dosazeni stanovenych

podnikovych cilti.
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Vyhody, které podle Bélohlavka, Sulefe a Ko$tana (2006) organizaéni struktura
poskytuje, jsou:

= efektivnost podniku a vyuziti zdroju,

= sledovani ¢innosti podniku,

= piidéleni odpovédnosti za jednotlivé oblasti ¢innosti podniku ¢lenim a skupindm
¢lend,

= koordinace pusobnosti jednotlivych sloZek organizace a jednotlivych oblasti ¢innosti,

= adaptace na zmény v okoli,

» socialni uspokojeni ¢lent, kteti kolektivné pracuji v podniku.

Podle Urbana (2004) je pii vytvareni organizacni struktury vétSinou postupovano
zpusobem shora doll, to znamena, Ze Se nejprve segmentuji zakladni useky a ty se posléze
déli na mensi organizacéni jednotky a pracovni pozice.

Organizace mohou mit §tihlou nebo Sirokou organizaéni strukturu. Stihla organiza¢ni
struktura se vyznacuje tim, Ze mezi vrcholovym managementem a fadovymi pracovniky je
mnoho tUrovni, a Ze vedouci pracovnici maji pomémé maly podet podiizenych. Siroka
organizatni struktura, jak uvadi Bélohlavek, Sulef a Ko$tan (2006), je oproti tomu
charakterizovana malym poctem urovni svelkym poctem pracovnikli, podiizenych
jednotlivym vedoucim. Pro Stihlou organizacni strukturu jsou podle nich typické organizace
jako je napfiklad armada nebo velké statni a vyrobni podniky, kde se organizacni struktura
skladd naptiklad zGrovni pro generdlniho feditele, feditele divizi, vedouci vyrobnich
stiedisek, dilovedouci a mistry. Az po fadové pracovniky tedy lze napocitat mnoho trovni.
Jako ptiklad Siroké organizacni struktury l1ze podle nich vybrat univerzitni fakultu, kde dékan

ptimo tidi vedouci kateder, kterym uz jsou ptimo podtizeni jednotlivi pedagogové.

1.2.2 Typy organizaénich struktur
Organizacni struktury pfedstavuji patet podniku, diky které dokéze podnik plnit své
stanovené cile. Manazer, ktery ma na starosti organizaci vybira jednu ze tii zakladnich forem,

podle které se nasledna organizac¢ni struktura vytvofi.

Zakladni typy organiza¢nich struktur:

»  Funkciondlni struktura — pracovnici jsou podle podobnosti ukold, kvalifikace,

dovednosti, zkuSenosti nebo aktivit sdruzovani do jednotlivych pracovnich utvart. To
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vede k tomu, Ze vSichni vyzkumni a vyvojovi pracovnici jsou seskupeni do jednoho
pracovniho utvaru podobné jako pracovnici specializovani na marketing, finance a
podobné. Tyto pracovni utvary obvykle vede odborny feditel pro danou problematiku:
feditel pro marketing, finan¢ni feditel a podobn¢. S touto jednoduchou organizacni
strukturou se Ize setkat v malych a stfednich podnicich, které se zpravidla orientuji na

mensi pocet vyrobku a sluzeb, jez vyzaduji vysokou specializaci. (Veber, 2009)

GENERALNI(
REDITEL
ASISTENT SEKRETARKA
[ [ [ |
TECHNICKY FINANCNI PERSONALNI( VYROBNI OBCHODNI
REDITEL REDITEL REDITEL REDITEL REDITEL

RATR, 5B R AR,

Obrazek 1 Funkcionalni struktura (B&lohlavek, Sulet a Kostan, 2006)

* Divizionalni struktura — podnik je roz¢lenén na relativné samostatné divize podle
odvétvi Cinnosti, které vykonavaji. VéEtSinou jsou jednotlivé divize roz€lenény podle
vyrobkovych skupin, odbytovych oblasti, druhu poskytovanych sluzeb nebo skupiny
zakaznik®, jak uvadi Wohe (2007). Podle Bélohlavka, Sulefe a Kostana (2006)
disponuji vSechny jednotlivé divize svym vlastnim technickym, provoznim, obchodnim
nebo finan¢nim usekem. Tim je podle nich dosazeno rozdéleni odbornych ¢innosti
mezi samostatné divize, coz v diisledku znamend pruzné a operativni jedndni divizi.
Pro Vebera (2009) znamena divizionalni struktura vlastné to, ze vSechny dulezité
¢innosti k vyrobé urcitého produktu nebo poskytnuti sluzby jsou integrovany do jedné
vysoce autonomni divize. Lze podle néj tedy pozorovat markantni rozdil od funkéni
struktury, kterd je zameéfena na vstupy (podobnost ukold, kvalifikace, dovednosti),
protoze roz€lenéni na divize je naopak zaméfeno na vystupy (vyrobek, sluzba, typ
zakaznika, geografické umisténi). Tato organizacni struktura je, jak tvrdi Wohe (2007)
vhodna pfedev§im pro vyrazné prozakaznicky orientované podniky nebo podniky s
riznorodym vyrobnim planem. Schopnost decentralizace rozhodovacich a kontrolnich

procest patii podle n¢j mezi nejvyrazngjsi vyhody této organizacni struktury.
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Obrazek 2 Divizionélni struktura (Bélohlavek, Sulef a Kost'an, 2006)

Maticova struktura — je kombinaci funkéni a divizni struktury, proto se nckdy
v odborné literatufe oznacuje i jako hybridni organizacni struktura. Kombinace téchto
dvou struktur ma jednoduchy a smysluplny cil, a to zesilit jejich vyhody a na druhé
stran¢ zmirnit jejich nevyhody. Podle Vagnera (2007) muze mit v této struktufe jeden
pracovnik dva vyjimecné i vice nadfizenych manazerd, jedna se o odborného liniového
vedouciho a vedouciho pracovniho tymu, jehoz je pracovnik souc¢asti. To ale jak tvrdi
Wohe (2007) muze vést v pruseéicich této struktury k rozeptim v dusledku piekryvani
kompetenci vedoucich manazert. Vagner (2007) tvrdi, Zze dosahnout ,.kompetencni
Cistoty” neni lehké a vedouci manazeti musi byt natolik socialné zrali, aby spolu
dokazali spolupracovat a tim byla maticova struktura uziteCna pro podnik. Podle
Vebera (2009) dosahuje tato struktura nejlepsich vysledku, jestlize se funkce, které se
opakuji ve vSech divizich, spravuji centralné. Tato organizac¢ni struktura je tedy podle
Vagnera (2007) vhodna piedevs§im pro podniky, které musi rychle a pruzné reagovat na
proménlivé podminky v jejim okolnim prostiedi, a podniky s produkei, ktera vyzaduje

¢asté inovace.
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REDITEL

Obrazek 3 Maticova struktura (Bé&lohlavek, Sulet a Ko3tan, 2006)

1.2.3 Umisténi call centra v ramci organizacni struktury podniku
Provozni call centrum CP je v organizaci celého podniku zafazeno do sekce postovni

technologie. Tato sekce je pfimo podiizena generalnimu fediteli. K zadkladnim ¢innostem této
sekce podle Ceské posty (2016) patii:

= Fizeni obéhu hotovosti a cenin,

» postovni technologie,

» reklamacni a nahradové vizeni, vyrizovani a evidence stiznosti,

= call centrum pro kontakt zdkaznikii se vSemi provozy a zdakazniky CP,

= provozni kontrola,

* Jizeni a organizace kontrolni ¢innosti v oblasti roznasky informacnich / propagacnich

materialu.

Mezi organiza¢ni jednotky, které jsou v ramci celého podniku ptimo odpoveédné
generalnimu ftediteli, patii jiz vySe zminovana sekce postovni technologie, dale také divize
obchodu a marketingu, divize financi, divize ICT a eGovernmentu, divize rozvoje a strategie,
divize spravy majetku, divize postovniho provozu a logistiky, usek korporatni spravy, usek

fizeni lidskych zdroju, sekce bezpecnosti a odbor interniho auditu a fizeni rizik.
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Obrazek 4 Umisténi call centra v organiza¢ni struktuie Ceské posty, s.p. (Ceska posta, 2018)

1.2.4 Organizacni struktura v ramci samotného call centra

Provozni call centrum ma aktualné 44 zaméstnanci v nasledujicim uspotfadani:

= ]x vedouci manazer call centra,

* 6x vedouci tymu,

» 33x operator (hlavni pracovni pomér),

= 4x operator zam¢stnany na ¢asteény uvazek (dohoda o pracovni ¢innosti).

V aktualni organiza¢ni struktufe lze klasické operatory klasifikovat jako senior

operatory a operatory zaméstnané na ¢aste¢ny tivazek oznadit jako junior operatory.

Nejcastéji zastoupené pracovni pozice v call centrech podle Santlerové (2011), jsou:

Vedouci pozice: manaZer call centra, vedouci tymu ¢i projektu.

Zameéstnanci ¢i odborné pozice: operatofi, pocitacovi odbornici, odbornici na
telekomunikac¢ni techniku, supervizofi.

Dals$i mozné obsazované pozice: webovi operatofi, lidé na dal§i zpracovani

objednavek, Skolitelé a koucové.
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Vedouci

oddéleni

Vedouci | Vedouci | Vedouci | Vedouci | Vedouci | Vedouci |
tymu 1 tymu 2 tymu 3 tymu 4 tymu 5 tymu 6
Operator [—| Operator [—| Operator [—| Operatar Operatar Operator [— Operator Operator
Operator [—| Operétor [—| Operator [—| Operator Operator Operator [— Operator Operator
Operéator [— Operéator [— Brigadnik [— Operator Operator Operator [— Operétor Operétor
Operéator [— Operéator — Brigadnik [— Operator Operator Operator [— — Operator
Operator [— Brigadnik [—] Operator Operétor

Brigadnik [— Operator [—

Obrazek 5 Organizaéni struktura call centra (Ceska posta, 2018)

Dle Ceské posty (2017) jak znazorfuje i predchozi obrazek vypada organizaéni
struktura takto: nejvyS$si pozici v oddéleni call centrum zaujima vedouci oddéleni. Operatoti
jsou rozc¢lenéni do Sesti tymt podle vyuzivaného komunika¢niho kanalu, obsluhovaného
segmentu zakaznikd nebo znalostni skupiny (Skill Group). Kazdy z téchto Sesti tymii ma ve
svém cCele jednoho vedouciho tymu, ktery uz pfimo fidi jednotlivé podiizené operatory.
Operatofi jsou povinni piijimat pokyny jak od vedouciho call centra, tak i od v§ech vedoucich
tymt bez ohledu na to, do jakého tymu jsou zafazeni. Pozice jako technologicky architekt ¢i
programator analytik nejsou v call centru zastoupeny piimo, ale jsou zajiStovany externimi

pracovniky nebo zamé&stnanci iseku informaénich technologii CP.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU CALL CENTRA CESKE
POSTY S.P.

Tato kapitola se zabyva souCasnym zplisobem poskytovani sluzeb, popisem c¢innosti
jednotlivych tymu, aktualné vyuzivanymi komunikacni kanaly, vyvojem trhu, divody pro
posilovani pozice call centra v ramci podniku a analyzou provozniho vytizeni call centra,
ktera se jiz zamétuje piedev$im na Cisla ukazatelt jako je obsluznost, dostupnost a mnoho

dal$ich, které jsou pro call centrum velmi podstatné.

2.1 Zpusob poskytovani sluzeb

Podle Neumanna (2004) soucasna call centra dokazi poskytovat rozsahlé portfolio
sluzeb, které diive bylo mozné realizovat pouze s vyuzitim osobniho kontaktu. Call centra
v minulosti nabizela pomérné¢ uzky soubor homogennich sluzeb co nejpocetnéjsi mozné
cilové skupiné klientil, jednalo se podle n¢j o takzvany intenzivni zpusob vyuzivani call
center.

Oproti nynéjSim letim, kdy dochézi i k znaénému extenzivnimu vyuzivani call center,
jak tvrdi Neumann (2004). Dale poukazuje na to, Ze U extenzivniho zptisobu vyuzivani call
center je priznacny Siroky soubor heterogennich sluzeb, které jsou nabizeny diferenciovanym
zpusobem. Intenzivni pfistupy dbali pfedev§im na efektivitu, extenzivni pfistupy se ohlizi i na
celkové zhodnoceni a optimalizaci vedeni komunikace s klienty v harmonii s fizenim vtahu se
zakazniky (CRM), jak dale zminuje.

Pti kontaktu s klientem se zfidka kdy setkdvdme s tim, ze volajici plati pfimo za
uskuteénovany hovor. Podle Koolea (2013) se call centrum vyuziva piedev§im k podpote
obchodnich funkci jako je napiiklad prodej nebo podpora vyrobku ¢i sluzby. Nasledné podle
n¢j zakaznik nepiimo plati za call centrum ndkupem produktd ¢i sluzeb pro které jsou
uskutec¢iiovany obchodni nebo servisni hovory.

Rizeni nakladi je pro call centrum kli¢ové, nezvladnuti této discipliny se miize snadno
pfimo promitnout naptiklad v nepfimérené velkém vynakladani ndkladd na call centrum nebo
nepiimo do vysoké ceny dotéeného produktu & sluzby, jak uvadi Koole (2013). Rizeni
nakladi je proto stézejni. Nejvetsi ¢ast nakladi vetsiny call center tvoii osobni naklady na

zaméstnance. Obvykle se jedna az o 70 % celkovych nakladu.
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2.1.1 Popis ¢innosti jednotlivych tymi
Operatofi v call centru Ceské posty jsou rozdéleni do Sesti tymi, které se odlisuji tim,
jaky komunika¢ni kanal nebo jaké sluzby podporuji. Nejvyssim c¢lankem call centra je

vedouci oddéleni.

Vedouci oddéleni call centra

Cinnosti, které vedouci oddéleni call centra Ceské posty zajistuje, jsou, jak uvadi
Ceska posta (2017) piedevsim: fizeni a organizace &innosti call centra, zastupovani call centra
navenek, vyhodnocovani provoznich ukazatelit hlasovych a mailovych sluzeb, zajistovani
publikaci mé&si¢nich reporti &innosti oddé&leni call centrum na strankich Ceské posty,
projednavani navrhtt na optimalizaci ¢innosti oddéleni a zajistovani jejich realizace,

odpovédnost za plnéni planu nakladt oddéleni.

Tym 1 - MAIL

Operatofi v tomto tymu podle Ceské posty (2017) reaguji na pozadavky klientd
dorucenych do centralni schranky elektronické posty info@cpost.cz, dale vytizuji komunikaci
ptichazejici skrze socialni sit’” Facebook k tomu slouzi technologicka schranka fb@cpost.cz a
Vv neposledni tadé¢ fte$i online zadosti klientG uplatnéné skrze internetové stranky

www.ceskaposta.cz.

Tym 2 a tym 5 — APOST
Veskera technologicka a metodicka podpora viem postam na uzemi Ceské republiky
v ramci aplikace APOST je zajistovana pomoci hlasovych sluzeb na bezplatné telefonni lince

800 260 026, kterou obsluhuji operatofi tymu 2 a tymu 5, jak uvadi Ceska posta (2017).

Tym 3 a tym 4 — INFO
JiZ podle nazvu je zfejmé, Ze operatoii téchto dvou tyma odpovidaji na ptichozi
hovory, které se tykaji vieobecné informaci o sluzbach, které Ceska posta nabizi. Tyto hovory

jim pfid¢€luje call manazer Cisco Unified Communications Manager.

Tym 6 — TISK
Operatofi Sest¢ho tymu, vyfizuji pfichozi hovory, které jim jsou piid€lovany call
manazerem Cisco Unified Communications Manager. Tyto hovory se tykaji periodického

tisku. Déle se tento tym zapojuje do projekti aktivniho telemarketingu, kdy operatoti aktivné
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obvolavaji predplatitele a odbératele periodického tisku a plni cile dané telemarketingové

kampané a provadi zaznamy do evidence, jak uvadi Ceska posta (2017).

2.1.2 Stavajici parametry sluzby a komunikaé¢ni kanaly
Doba provozu se fidi hlavné pozadavky, které jsou definovany regulatorem, kterym je
Cesky telekomunikaéni ufad. Ten zavazuje Ceskou postu bezplatné poskytovat informace 0

sluzbach skrze zelenou linku, jak uvadi Reisskup a Nagy (2011).

Tabulka 1 Provozni doba call centra
Pondéli — Patek Sobota Nedéle

Veskeré sluzby na 7.00-19.00 8.00-12.00 mimo provoz
placené i bezplatné lince

Zdroj: Ceska posta (2018)

Veskeré hlasové sluzby, které provozni call centrum Ceské posty poskytuje se
provozuji na nasledujicich telefonnich cislech:

800 104 410 — bezplatna ,,informacni* zelena linka

840 111 244 — placena ,,zékaznicka“ bila linka

800 260 026 — bezplatna linka pro podporu aplikace APOST

800 223 000 — bezplatna naborova linka

800 300 302 — bezplatna zakaznicka linka vydavatelstvi Czech News Center, a.s. a

dalsich zhruba 100 drobné¢jsich vydavatelstvi

800 800 880 — bezplatna zakaznicka linka vydavatelstvi Borgis, a.s.

Emailova komunikace je zajist'ovana prostfednictvim této e-mailové adresy:

info@cpost.cz - centralni schranka elektronické posty a veskeré online Zadosti

E-mailova komunikace je zajistovana skrze e-mailovy server Mozilla, operatofi
vyuZivaji pouze svobodny multiplatformni poStovni klient Mozilla Thunderbird.
Automatizované vyhodnocovani a zpracovani emailii neni implementovano. Dale nejsou
implementovany scénaie a standartni odpovédi na nejopakovanéjsi typické otazky klienti.
Zavedeni nového systému pro zpracovani e-mailové komunikace je tedy do budoucna

nezbytné.
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Faxova komunikace s klienty je raritou a vyuziva se pouze ojedinéle. Jedna se o
jednotky zprav ro¢né. Faxova linka 596 112 049 je tudiz pouzivana pouze po piechozi

domluvé s klientem.

Dalsi komunikacni kanaly jako jsou napfiklad live chat nebo rtizné aplikace instant
messagingu se V call centru nevyuZivaji. Ceska posta jevi snahu alespoii v oblasti socialnich
siti a ma vytvoiené profily na Facebooku, Twitteru a Instagramu. Chybi vSak hlubsi propojeni
s call centrem Ceské posty a zapojeni n&jakého tymu, ktery se bude tomuto komunika¢nimu
kanalu naplno vénovat. Aktudlng totiz vétSina stiznosti, dotazi a pozadavkli na socialnich
sitich ztstava bez odpovédi. Rozsiteni komunikacnich kanalt, a to pfedevsim téch klienty

Casto pouzivanych, je tedy jednou z dalsich oblasti s vyraznym prostorem pro inovace.

V call centru se piedpoklada podpora pouze v ceském jazyce. Ackoli pocet
cizojazyCnych zejména anglickych hovorti nartsta, tak soucasti automatického hlasového
systému neboli IVR neni volba pro komunikaci v jazyce jiném nez ¢eském. Problém se fesi
ptitomnosti alespoii jednoho operatora (operator — specialista) na kazdé sméné, ktery ovlada
anglicky jazyk, popfipadé je pozadavek oddalen a vyieSen v budoucnu, jak uvadi Reisskup a

Nagy (2011).

2.1.3 Vyvoj trhu a divody pro posilovani pozice call centra v ramci podniku
Podnikem s nejpocetnéj$i pobockovou siti, ktery také jako jediny obstarava
univerzalni sluzby v Ceské republice, je Ceska posta. Soucasné se také jedna o jednoho z
nejvét§ich zaméstnavateldl v Ceské republice. Dale lze fFici, ze se jednd o podnik
S nevyznamngjSim partnerstvim pro stat z hlediska eGovernmentu, komunikace statu

s obyvateli, podniky a dal§imi institucemi a organizacemi, jak uvadi Reisskup a Nagy (2011).

Ceska posta si za dobu své existence vydobyla pozici diivéryhodného poskytovatele
sluzeb v oblasti zprostfedkovani informaci a plateb. Aby bylo mozné v tomto trendu
pokracovat 1 v aktudlnim jiZz velmi konkurencim a liberalizovaném prostiedi, je zapotiebi
drzet krok s aktualnimi technologiemi a nezaspat prudky rozvoj v oblasti internetu,

elektronické a mobilni komunikace.

Velice vyznamnou roli tedy zastava predevSim call centrum, které je v pfimém

kontaktu s modernimi technologiemi v oblasti komunikace. A je od néj ocekavano, ze
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s vyuzitim téchto modernich technologii se stane nastrojem pro efektivni multikanalovou

komunikaci s klienty podniku.

Podle Reisskupa a Nagyho (2011) je cilem modernich call center vV co nejvyssi mozné
mife vyhovét pozadavkiim klienta, a to v definované kvalité a pfi o¢ekavanych nakladech.
Dale jak zminuji Ize diky modernim technologiim vytvofit viceuroviiovou organizacni
strukturu call centra, ktera umoznuje sméfovat jednotlivé volajici klienty na operatory
s adekvatnimi znalostmi pro vyfeSeni jejich pozadavkd. To podle nich vede v disledku
k zvyseni zodpovézenych dotazii pfi prvnim volani. Dale uvadi, Zze diky vyuzivanym
technologiim lze vytvafet call centra v distribuovaném rezimu, diky kterému lze vyuzit
vysoce kvalifikované experty, ktefi ale nemusi byt pevnou soucasti organizacni struktury call
centra. Napiiklad automatizované odbavovani zékladnich klientskych pozadavka ci
automaticka distribuce e-mailt dle pfednastavenych pravidel se dnes v call centrech vyuziva
zcela bézné. Pouzivanim funkce pro identifikaci volajiciho a jejim propojenim s Klientskou

databazi spole€nosti se obsluznost z hlediska kvality posouva o tiidu vyse.
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2.2 Analyza provozniho vytiZeni call centra

V této kapitole, ktera se vénuje rozboru provozniho vytizeni call centra Ceské posty, se
na call centrum nahlizi pfedeviim pohledem ¢&isel. Cisla, tabulky a grafy hlavnich
kvalitativnich ukazatelti call centra dokazi rozkliCovat mnohé otazky, které jsou zapotiebi

k nynéjSimu i budoucimu rozhodovani o smétfovani call centra.

Hlavni kvalitativni ukazatele:

= Utinnost sluzby (obsluznost) — pomér mezi volanimi obslouZenymi operatory
a celkovym poctem piichozich volani.

= Urovet sluzby (dostupnost) — pomér mezi volanimi obslouZenych véas (pfijatych do 30

sekund) a celkovym poétem obslouzenych volani.

First Call Resolution (FCR) je podle Stanleyho (2017) jedna z dalSich dilezitych
metrik vyuzivanych call centry a prvek fizeni vztahti se zakazniky. Podle n¢&j se jedna o
schopnost call centra vyfesit problémy, otdzky a pozadavky klienti hned pfi prvnim volani
bez nutnosti volani dalSich. Tento ukazatel pomaha meéfit spokojenost klientl, protoze ¢im
vys§i je mira vyfeSenych pozadavki po prvnim volani, tim spokojené;jsi klienti jsou, jak uvadi
dale. To ma podle n&j pozitivni vliv i na loajalitu zakaznik. Dale tento ukazatel pomaha
meéfit i efektivitu operatort a v dasledku funguje jako dilezity faktor ziskovosti call center.

Podle Koolea (2013) Ize nékteré aspekty jako napiiklad ¢ekaci dobu hovoru relativné
snadno méfit a hodnotit. Naopak urcité aspekty se podle n¢j méfi ¢i hodnoti velmi slozité. Jde
napiiklad 0 pfFivétivost operatora ke klientim ¢i vyfeSeni prvniho volani (FCR). Pro né je
potteba vyuzit hlubokou analyzu dat ¢i pokrocilé analytické néstroje, které se vyuzivaji prave
pfi hodnoceni FCR, jak uvadi déle. V jinych pfipadech lze podle n¢j pouZzit zdkaznické
prizkumy, kdy ndm zékaznici zodpovi napiiklad dotazy ohledné piivétivosti operatord.

Service Level Agreement neboli SLA je dohoda o trovni poskytovanych sluzeb
vetSinou mezi poskytovatelem sluzeb a jejich piijemcem. Nékteré podniky pouzivaji SLA 1
interné za ucelem zvySeni kvality jimi poskytovanych sluzeb. SLA pfesné definuje danou
sluzbu a zaroven stanovuje jeji rozsah, Groven a kvalitu.

Podle Koolea (2013) lIze v oblasti call center vnimat termin uroven sluzeb ponékud
nejednoznacné. Piikladem dohody o urovni poskytovanych sluzeb mohou byt nasledujici
podminky: mira zavéSenych hovorid klienty by neméla ptrekrocit 5 %, 80 % volani by mélo
byt zvednuto do 20 sekund a mira vyfesenych pozadavkd po prvnim volani (FCR) by méla

dosahovat hodnoty alespont 90 %, jak uvadi déle. Za ptedpokladu, Zze se jedna o interni call
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centrum jako je tomu v i piipadé call centra Ceské posty je k dosazeni nebo prekonani t&chto

cili stanoven urcity rozpocet.

2.2.1 Obsluznost

Obsluznost patii mezi zakladni sledované ukazatele call centra. V ramci tohoto
ukazatele mezi sebou porovnavame pocet obslouzenych volani a celkovy pocet volani.
Ptichozi volani vyjadiuji veskeré hlasové pozadavky smérem od klienti k operatortiim call
centra. Obslouzena volani vyjadiuji veskeré hlasové pozadavky klientdl, které operatofi
zvladli obslouzit. Dostupnost procentudlné vyjadiuje, kolik pozadavki z celkového poctu
ptichozich volani dokazali operatoii call centra obslouzit. Odchylka naopak procentualné
vyjadiuje, kolik hovort z celkového poctu prichozich volani operatofi call centra nedokazali
obslouzit.

Naésledujici tabulka se tyka obsluznosti hlasovych sluzeb na linkach: 800 104 410, 840
111 244, 800 260 026 a 800 223 000.

Tabulka 2 Obsluznost call centra

i Obsluznost call centra — SLA 80 %
Obdobi P¥ichozi volani Obslouzena Obsluznost Odchylka
Celkem 2016 462 103 417 102 90 % 10 %
leden 33790 32159 95 % 5%
unor 31263 30419 97 % 3%
bfezen 32080 31062 97 % 3%
duben 36 560 34738 95 % 5%
kvéten 32363 31232 97 % 3%
cerven 33 380 32355 97 % 3%
Cervenec 32722 30383 93 % 7%
srpen 34 899 33 698 97 % 3%
zafi 34287 32966 96 % 1%
fijen 44 640 40 637 91 % 9%
listopad 54 199 42 378 78 % 22 %
prosinec 61920 45 075 73 % 27 %

Zdroj: Ceska posta (2016)
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Celkova rocni obsluznost call centra

M ObsluZznost m Odchylka

Obrazek 6 Celkova roéni obsluznost call centra (Ceské posta, 2016)

Celkovy objem ptichozich volani do call centra za rok 2016 byl 462 tisic ptichozich
volani. Z tohoto poctu ptichozich voléani jich bylo 417 tisic obslouzeno. Obsluznost v ramci

tohoto roku tedy dosahla devadesati procent.
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Obrazek 7 Obsluznost call centra (Ceské posta, 2016)
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Vytizeni ptichozimi volanimi v rdmci jednotlivych mésicii se pohybuje v rozmezi 30—
40 tisic ptichozich volani s lokalnimi extrémy nad 40 (ojedinéle nad 50 ¢i 60 tisic) pfichozich
volani. PoCty obslouzenych volani vykazuji o poznani niz$i flexibilitu a kopirovat hodnoty
pfichozich volani dokédzi jen mirné. Kazdy mésic je stabiln€ obslouzeno 30-45 tisic
ptichozich volani. Grafy z pfedchozich roki maji velmi podobnou k#ivku jako graf za rok
2016. Proto pii pohledu na mési¢ni grafy z riznych rokd je zietelny cyklicky charakter
s periodickymi vrcholy na konci kazdého roku. To znamena, ze extrémni hodnoty, které jsou
spjaty s poslednimi tfemi mésici se vlastn¢ identicky v jakémsi cyklu objevuji kazdy rok.
Zbylé lokalni extrémy jsou pravdépodobné spojeny Sdil¢imi uddlostmi typu uprav
produktového portfolia Ceské posty, problémy s provozem ¢&i vnéjsi vlivy okolniho prostiedi

podniku.

Pii pohledu na stanoveny kvalitativni ukazatel — SLA 80 % Ize konstatovat, ze call
centrum plni sviyj cil. Call centrum zaznamenalo jen dvé vétsi zavahani v mésici listopad a
prosinec, kterd jsou zpusobena jiz tradicnim nardstem klientt, kteti se v pfedvanocnim obdobi
dotazuji na doruceni zasilek s objednanym zbozim z internetovych obchod. Béhem zbylych

deseti mésict je obsluznost plnéna nad hranici devadesati procent.

Diference mezi vyvojem pifichozich volani a malo flexibilni kapacitou obslouZenych
hovorti ma za dusledek kolisani kvalitativnich ukazateli tirovné a ucinnosti sluzeb, které

vedeni call centra pozoruje a analyzuje.

Porovnani obsluznosti v roce 2009 a 2016
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Obrazek 8 Porovnani obsluznosti v roce 2009 a 2016 (Ceska posta, 2016)
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Pro srovnani je uveden pfedchozi graf s po¢tem obslouzenych volani v roce 2009 a
aktudlnim poctem obslouzenych volani v roce 2016. Nartust obsluznosti je zfejmy a lze
pozorovat vice nez 14 % zvySeni obsluznosti mezi lety 2009 a 2016, kdy se celkovy pocet
obslouzenych volani vysplhal z 305 tisic na aktualnich 417 tisic. Celkové vyuzivani hlasové
komunikace, ale nezaznamenalo tak vyznamny rast, jak by se mohlo v dnesni dobé mobilnich
telefonti ocekavat. To je zplsobeno piesunem klientd k novym komunika¢nim kanalim jako

je e-mailova komunikace.

2.2.2 Dostupnost

Dostupnost je jednim z dalSich prioritné sledovanych parametrta call centra. V radmci
tohoto parametru mezi sebou porovnavame pocet obslouzenych volani do 30 sekund a
celkovy pocet volani. Pfichozi volani vyjadiuji veskeré hlasové pozadavky smérem od klientt
K operatorim call centra. Volani zvednuta do 30 sekund vyjadiuji veskeré hlasové pozadavky
klientd, které operatofi zacali feSit nejpozdéji po 30 sekundach od momentu, kdy klient
zapocal hovor. Dostupnost procentualné vyjadiuje, kolik pozadavki z celkového poctu
ptichozich volani dokazali operatofi call centra zacit obsluhovat do 30 sekund. Odchylka
naopak procentudlné vyjadiuje, kolik hovorti z celkového poctu ptichozich volani operatoti
call centra nedokazali do 30 sekund zacit obsluhovat.

Nasledujici tabulka se tyka obsluznosti hlasovych sluzeb na linkach: 800 104 410, 840
111 244, 800 260 026 a 800 223 000.

Tabulka 3 Dostupnost call centra

i Dostupnost call centra — SLA 60/30
Obdobi Prichozi volani | Zvednuto do 30s Dostupnost Odchylka | Fronta
Celkem 2016 462 103 319 867 69 % 31% 159 432
leden 33790 27 041 80 % 20% 12 461
unor 31263 28016 90 % 10 % 5715
bfezen 32080 27939 87 % 13 % 7510
duben 36 560 29 262 80 % 20% 12 689
kvéten 32 363 27 165 84 % 16 % 9026
cerven 33380 28 534 85 % 15 % 9015
cervenec 32722 23765 73 % 27 % 15138
srpen 34 899 29382 84 % 16 % 10590
zafi 34 287 28 850 84 % 16 % 10 058
fijen 44 640 29 496 66 % 34 % 15330
listopad 54 199 21430 40 % 60 % 23511
prosinec 61920 18 987 31% 69 % 28 389

Zdroj: Ceska posta (2016)
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Dostupnost call centra
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Obrazek 9 Dostupnost call centra (Ceska posta, 2016)

Podnikem stanoveny kvalitativni ukazatel neboli SLA (Service-level agreement), ktery
je uveden v hlavi¢ce ptedchozi tabulky — SLA 60/30 coz znamena, ze 60 % ptichozich hovort
je ptijato do 30 sekund. Mizeme konstatovat, ze call centrum plni sviij cil. Bézné stanoveny
kvalitativni parametr v oblasti dostupnosti u vétsiny call center je ale 80 % pfichozich hovoru,
které jsou pfijaty do 20 sekund, coz je cil, ktery by call centrum po vétSinu roku nedokéazalo
naplnit. To je zplsobeno zejména nedostacujici kapacitou operatorit a vyuzivanim star$ich

technologickych zatizeni.
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2.2.3 Celkové pocty prichozich volani tiidéné podle jednotlivych sluzeb

Call centrum Ceské posty obstarava podporu pro Siroké portfolio sluzeb, které Ceska

posta poskytuje. V nasledujici tabulce jsou veskeré ptichozi hlasové hovory roztiidény pravé

podle jednotlivych sluzeb.

Tabulka 4 Celkové pocty ptichozich volani tfidéné podle jednotlivych sluzeb

Obdobi | ApOsT| Elektronicke - Informacni| PoStowni | o\py | o | pyo T | CELKEM
sluzby sluzby sluzby

Celkem 2016 | 61547 | 22857 28490 | 163856 | 59004 | 1181 | 2438 | 122730 | 462103
leden 4323 2189 2203 | 13644 | 4384 | O 16 7031 | 33790
anor 5395 1857 1775 | 12573 | 3454 | O 16 5193 | 31263
biezen 4383 1757 1726 | 12300 | 4567 | O 156 7191 | 32080
duben 4978 1876 1764 | 13024 | 6179 | O 408 | 8331 | 36560
kvéten 4789 1741 1607 | 12414 | 4802 | O 49 6961 | 32363
Cerven 4754 1679 1711 | 12257 | 5827 | O 380 | 6772 | 33380
tervenec 5598 1488 2070 | 12124 | 4466 | O 256 6720 | 32722
srpen 4902 1757 2784 | 13327 | 4934 | 0 374 | 6821 | 34899
Zafi 5235 1737 2171 | 14150 | 3198 | 123 87 7586 | 34287
fijen 6082 2035 3086 | 13973 | 5470 | 91 288 | 13615 | 44640
listopad 5498 2354 3524 | 16250 | 5894 | 720 | 197 | 19762 | 54199
prosinec 5610 2387 4069 | 17820 | 5829 | 247 | 211 | 25747 | 61920

Zdroj: Ceska posta (2016)

Pfi zaméteni na jednotlivé sluzby zjistime, Ze nejvetsi pocet dotazli a pozadavki je od

klientd smé&fovan na oblast postovnich sluzeb (35 %), sledovani zasilek — Track&Trace (27

%) a také APOST (13 %). Dotazy a pozadavky tykajici se téchto tii sluzeb tak generuji vice

v

néz 75 % celkové zatéze call centra. Do budoucna lze pocitat také s vySsi

zatézi s dotazy

z oblasti elektronickych sluZzeb, nebot’ zde dochazi ke kaZzdoro¢né nejvétsimu nartstu hovort.
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2.2.4 Primérna délka prichozich volani tFidéna podle jednotlivych sluzeb

V nasledujici tabulce je zobrazena primérna délka veskerych ptichozich hlasovych

hovort ptipadajici na jednotlivé sluzby.

Tabulka 5 Primérna délka piichozich volani tfidéna podle jednotlivych sluzeb

Sluzba AposT | Elektronicke | Informacni) PoStovni| o | g | piNG | TT | Promer
sluzby sluzby sluzby

CELKEM 2016 |0:06:15| 0:02:49 0:02:17 | 0:02:42 |0:02:42|0:01:37|0:06:20|0:02:48 | 0:03:14
leden 0:06:05 0:02:41 0:02:17 | 0:02:35 | 0:02:28 | 0:00:00 | 0:07:53 | 0:02:42 | 0:02:55
unor 0:06:03 0:02:44 0:02:11 0:02:36 | 0:02:35 | 0:00:00 | 0:07:16 | 0:02:36 | 0:02.57
brezen 0:06:22 0:02:50 0:02:24 | 0:02:37 |0:02:37 | 0:00:00]0:07:17 ] 0:02:32 | 0:02:57
duben 0:06:03 0:02:38 0:02:27 | 0:02:40 | 0:02:34 | 0:00:00 | 0:07:15 | 0:02:42 | 0:03:05
kvéten 0:06:14 0:02:40 0:02:33 | 0:02:37 | 0:02:40 | 0:00:00 | 0:05:14 | 0:02:38 | 0:02:59
cerven 0:06:21 0:02:48 0:02:20 | 0:02:39 | 0:02:42 | 0:00:00 | 0:06:34 | 0:02:35 | 0:03:04
cervenec 0:06:16 0:02:48 0:02:07 | 0:02:41 | 0:02:42 | 0:00:00 | 0:06:42 | 0:02:48 | 0:03:11
srpen 0:06:09 0:02:53 0:01:28 | 0:02:38 | 0:02:45 | 0:00:00 | 0:02:25 | 0:02:39 | 0:03:01
Zari 0:06:04 0:02:53 0:01:50 | 0:02:37 | 0:02:42|0:06:52 | 0:05:24 | 0:02:42 | 0:03:01
rijen 0:06:05 0:02:53 0:01:55 | 0:02:47 | 0:02:43 | 0:05:13 | 0:06:38 | 0:02:59 | 0:03:35
listopad 0:06:56 0:02:58 0:02:46 | 0:02:59 | 0:02:53 | 0:03:53 | 0:06:35 | 0:03:18 | 0:04:02
prosinec 0:06:23 0:03:01 0:03:10 | 0:03:02 |0:03:01]0:03:27 | 0:06:44 | 0:03:24 | 0:04:01

Zdroj: Ceska posta (2016)

Z hlediska primérné délky, ktera pfipadéd na jednotliva piichozi volani Ize konstatovat,

ze Casov¢ pro operatory nejvice naro¢né jsou dotazy a pozadavky ohledné sluzeb DINO

(dluhové inkaso obyvatelstva), APOST a elektronickych sluzeb.
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2.2.5 Online Zadosti
Nize vyobrazend tabulka zndzorfuje pocty online zadosti sméfované na schranku
podatelna@cpost.cz piedevsim z webového portalu PostaOnline, kde klienti uplatiuji skrze

webové formulaie rizné Zadosti napiiklad ohledn€ doruceni svych zasilek.

Tabulka 6 Online zadosti

Online Zadosti
Druh online Zadosti
Obdobi 1 2 3 4 5 6 7 Celkem
Leden 1771 598 848 0 2 160 1127 51 6 555
Unor 1628 549 867 7 1908 741 51 5751
Bfezen 1722 564 851 3 2 004 692 24 5 860
Duben 1733 533 913 3 2002 655 40 5879
Kvéten 1874 629 1150 5 2344 984 32 7018
Cerven 2 065 738 983 0 2298 1001 25 7 110
Cervenec 2 607 917 942 2 2008 1210 54 7 740
Srpen 2099 855 990 0 2374 1279 27 7 624
Zari 1860 743 1060 4 2315 1207 28 7217
ﬁijen 2449 804 1292 2 2712 1733 46 9038
Listopad 2 662 911 1437 1 3041 2681 51 10784
Prosinec 3234 1191 1334 3 2960 2937 72 11731
Celkem 25704 9032 12667 |30| 28126 16247 | 501 92 307
Cislo Druh online zadosti
1 Zadost o prodlouzeni GloZni doby pro vyzvednuti jiz ulozené zasilky
2 Zadost o prodlouzeni GloZni doby pro vyzvednuti doslych zésilek
3 Zadost o zménu ukladaci posty jiz ulozené zasilky
4 Zadost o zprostiedkovani obsluhy imobilni osoby
5 Zadost o doslani konkrétni jiz ulozené zasilky na novou adresu
6 Zadost o opakované doruceni ulozené zasilky béznou dorucovaci
pochtlizkou
7 Zadost adresata o doruceni Baliku Na postu

Zdroj: Ceska posta (2016)

Z tabulky a grafu opét vystupuje predpokladané navysSeni poctu online zadosti, které
1ze jako u hlasovych hovorti pozorovat v poslednich tiech mésicich roku, které je zptsobeno
blizicimi se vano¢nimi svatky. Béhem téchto tii mesicii byla prekrofena hranice deviti tisic

online zadosti. Ve zbylych deviti mésicich se pocet online zadosti nevysSplhal pies osm tisic.
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Obrazek 10 Pocty online zadosti v jednotlivych mésicich (Ceska posta, 2016)

2.2.6 E-mailova komunikace

Klienti casto ke kontaktovani call centra vyuZzivaji e-mailového komunikacniho
kandlu. Pfedev§im dotazy a pozadavky, které klient nepotiebuje vyfesit okamzité, fesi skrze
e-mailovou komunikaci. Po hlasovém komunika¢nim kanale je praveé ten e-mailovy Vv piipadé
call centra Ceské posty nejvyuzivangjsim. To je zcela logické, nebot’ kromé zminénych dvou
komunika¢nich kanali vyuziva call centrum uz jen fax, ktery je v dne$ni dobé¢ takika
nevyuzivany. Dle miry vyuzivani e-mailové komunikace Ize zacit uvazovat nad implementaci

néjaké aplikace instant messagingu, ta by zachovala textovou formu e-mailu, ale dokézala by

fesit pozadavky témét okamzité, coz by mohlo odlehcit casoveé narocné hlasové komunikaci.

Tabulka 7 Porovnani poctu vytizenych e-maild v roce 2009 a 2016

Obdobi v roce 2009

VyfFizené e-maily

leden 4833
unor 4 649
bfezen 4917
duben 3675
kvéten 3541
cerven 3773
Cervenec 6 004
srpen 3635
zafi 3782
fijen 4 559
listopad 5 086
prosinec 5452
Pramér 4492
Celkem 53 906

Zdroj: Ceska posta (2016)

Obdobi v roce 2016 | Vyfrizené e-maily
leden 9123
unor 8 504

bfezen 8 027
duben 9224
kvéten 7740
cerven 7721
Cervenec 7 362
srpen 7 990
zafi 8011
fijen 10 690
listopad 13 860
prosinec 17 725
Pramér 9 665
Celkem 115977
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Pro srovnani je zde uvedena tabulka s poctem vyfizenych e-maili vroce 2009 a
aktudlni tabulka s pocty vyfizenych e-mailli v roce 2016. Nartst e-mailové komunikace je
naprosto ziejmy a lze pozorovat vice nez zdvojnasobeni e-mailové komunikace mezi lety
2009 a 2016, kdy se celkovy pocet vytizenych e-maili vysplhal z 53 tisic na aktudlnich 115
tisic. Stale se zvysujici vyuzivani e-mailové komunikace je tedy zjevné a lze ji do budoucna

vnimat jako kli¢ovou.

Pocet vyfizenych e-mailli
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Obrizek 11 Graf porovnani poétu vyfizenych e-mailti v roce 2009 a 2016 (Ceska posta,
2016)

I pohled na graf e-mailové komunikace mluvi jasné a potvrzuje pravidlo vrchold na
prelomu roku, kdy se pocet vyfizenych e-mailii béhem roku 2016 pohyboval okolo 7-9 tisic,
ale viijnu byla pokofena hranice 10 tisic, v listopadu se piekonala hranice 13 tisic a

Vv prosinci se zastavila hodnota vyfizenych e-mailti dokonce az té€sné pod hranici 18 tisic.

2.2.7 Zaméreni telefonickych dotazi

Podnik zajima, ohledn¢ kterych jim nabizenych sluzeb se klienti nejcastéji obraceji
s dotazem na jeho call centrum. Tyto informace vyobrazuje nasledujici tabulka s pocty
telefonickych dotazi, které byly evidovany na placené zakaznické lince (840 111 244) a
bezplatné informacni lince (800 104 410) béhem prosince 2016. Telefonické dotazy jsou
rozdeleny dle oblasti jejich zaméteni a zaroven je zde rozliSeno, zda se dotazoval bézny

obcan, zaméstnanec n&jaké spolecnosti ¢i pracovnik posty.
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Tabulka 8 Zaméteni telefonickych dotazt

Zameéfeni telefonickych dotazli (prosinec, 2016)
Obcan | Podnik | PoSta | Celkem %
Dotaz na produkt 26 032 964 35 27 031 74,98%
Dotaz na penéini sluzby 5 060 38 22 5120 14,20%
Dotaz na informace 2 405 122 9 2536 7,03%
Dotaz na elektronické sluzby 1133 214 17 1364 3,78%
Celkem 34630 | 1338 83 36 051 100,00%

Zdroj: Ceska posta (2016)

Dle dat uvedenych v tabulce se klienti nejcastéji na call centrum obraceji s dotazem
ohledné produktti Ceské posty, coz miZe poukazovat napiiklad na uréitou nepichlednost

Vv portfoliu nabizenych produktl podniku.

Pocty telefonickych dotazi tfidéné podle zaméreni
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Obriazek 12 Poéty telefonickych dotazi tfidéné podle zaméteni (Ceska posta, 2016)

2.2.8 Podpora uZivateli mobilnich aplikaci Ceské posty

Operatofi call centra maji téz za ukol vyfizovat dotazy a pozadavky tykajici se
mobilnich aplikaci Ceské posty. Konkrétn& se jednd o mobilni aplikace Posta Online a
Pohlednice Online. Pfedevsim aplikace Pohlednice Online je u klient velmi oblibena a hojné
vyuzivana, tudiz vyzaduje adekvatni podporu. Ob& mobilni aplikace jsou aktualn¢ k dispozici

Vv pilotnim provozu pro zafizeni s opera¢nim systémem Android i 10S.
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Béhem roku 2016 operatofi call centra vyfidili celkem 154 dotazli ohledné mobilni
aplikace Posta Online. Behem toho samého roku operatofi call centra téz vyfidili 1 520 dotazt

tykajicich se mobilni aplikace Pohlednice Online.

2.2.9 Metodicka podpora APOST

Nelze opomenout fakt, e operatofi call centra Ceské posty nevyfizuji pozadavky jen
béznych klientt, ale jsou i podporou internich zaméstnancii pro oblast metodickych dotazli na
systém APOST. Pocet pozadavki a dotaz( v této oblasti tvofil v roce 2016 13 % celkového
zatizeni call centra. K tomu je tieba ptipocist fakt, ze hlasové hovory v oblasti APOST trvaji
pramérné¢ 6 minut tudiz patii mezi ¢asové nejnarocnéjsi oblasti dotazovanych sluzeb. Tato
oblast tedy call centrum zna¢né vytézuje, a proto ji také obsluhuji dva tymy operatort.
Operatofi obsluhujici linku pro podporu systému APOST maji k dispozici dva pocitace, prvni
s opera¢nim systémem Windows a druhy disponujici aplikaci APOST, ktera je provozovana

na opera¢nim systému Linux.

Tabulka 9 Pocty interakci APOST tiidéné podle jednotlivych regiont

I[¢ ™ PH s¢ sm vE ¢
Obdobi | Centrala . - - - : : y Ostatni | Celkem
DUS PS DUS PS DUS PS DUS PS DUS PS DUS PS DUS PS

leden 7 44 436 83 643 57 686 47 413 77 498 74 634 36 308 134 4177
unor 7 91 416 141 796 102 733 82 498 126 593 118 625 60 400 150 4938
bfezen 3 64 427 67 730 41 672 53 500 70 539 73 578 36 333 150 4336
duben 6 86 512 80 752 81 784 45 558 99 622 98 754 122 390 115 5104
kvéten 12 61 425 79 760 83 655 45 482 113 564 79 639 65 347 121 4530
Eerven 6 55 452 83 803 68 720 39 571 79 727 56 674 51 360 128 4872
Cervenec 4 70 479 82 822 82 719 71 558 85 709 89 722 42 381 163 5078
srpen 11 61 450 106 891 55 684 37 559 88 689 82 728 60 362 143 5006
2afi 11 46 410 81 958 45 697 42 532 101 673 72 642 65 357 138 43870
fijen 11 80 534 102 998 71 732 59 678 108 863 72 820 58 432 139 5757
listopad 6 65 459 133 927 96 775 62 586 91 783 106 721 67 357 114 5348
prosinec 7 72 489 116 966 77 693 61 602 109 818 96 700 77 371 132 5386
Celkem 91 795 | 5489 | 1153 | 10046 | 858 8550 643 6537 | 1146 | 8078 | 1015 | 8237 739 | 4398 | 1627 59 402

% 0,15% | 1,34% | 9,24% | 1,94% | 16,91% | 1,44% | 14,39% | 1,08% | 11,00% | 1,93% | 13,60% | 1,71% | 13,87% | 1,24% | 7,40% | 2,74% | 100,00%

Zdroj: Ceska posta (2016)

Vyse uvedena tabulka rozfazuje pocty vsech interakci provedenych v call centru skrze
bezplatnou linku 800 260 026 tykajici se systému APOST dle jednotlivych regiont. Ceska
posta je v ramci Ceské republiky rozdélena do sedmi regionti: Jizni Cechy, Jizni Morava,

Praha, Severni Cechy, Severni Morava, Vychodni Cechy a Zapadni Cechy.
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V tabulce jsou tyto regiony jest¢ dale rozdéleny na jednotlivé dorucovaci a ucelové

sité (DUS) a pobo&kové sité (PS).

Pocty interakci APOST podle regionu
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M Pocet interakci

Obrizek 13 Pocty interakci APOST tiidéné podle jednotlivych regionti (Ceska posta, 2016)

VySe uvedeny graf zndzoriiuje pocty interakci ptipadajicich mezi jednotlivé
dorucovaci a ucelové sité (DUS) a pobockové sité (PS) v ramci jednotlivych regiont. Graf
ukazuje, Ze v poctu interakci jednoznacn€ dominuji pobockové sité, jelikoZ v ramci
pobockovych siti se systém APOST vyuZzivé nejvice. Pti pohledu na rozdé€leni poctu interakci
mezi jednotlivé regiony, jich nejvice pfipada na region Jizni Morava a Praha, coz uzce souvisi
s tim, Ze v téchto regionech se nachazi dvé nejvétsi mésta Ceské republiky Praha a Brno. Ve
velkych méstech je v&tsi koncentrace pobo¢ek Ceské posty, tudiz i vice zaméstnancii, kteii se

mohou v ptipadé potieby obratit na call centrum s né¢jakym dotazem ¢&i pozadavkem.
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Vyvoj celkového poctu interakci APOST
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Obrazek 14 Vyvoj celkového poétu interakci APOST (Ceska posta, 2016)

Vyse uvedeny graf zobrazuje celkové pocty interakci vazanych k systému APOST
pfipadajicich na jednotlivé mésice v roce 2016. Lze pozorovat mirné zvySeni poctu interakci
V poslednich tfech mésicich roku, ale jinak lze hovofit o relativné rovnomérmné zatézi call

centra, ktera se pohybuje v ramci 4-5 tisic interakci mési¢né.
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3 MOZNOSTI ROZVOJE CALL CENTRA CESKE POSTY
S.P.

O uaspésném podniku v dne$ni dobé vic, nezli kdykoliv v minulosti rozhoduje
predevsim kvalitni a efektivni péce 0 klienty. Podle Atlantis (2017) se ve spolecnosti méni
zpusob bézné osobni komunikace, coz méni i pohled klientd, ti prudce méni své pozadavky na
komunikaci a poskytovanou péci. Klasicka call centra, jak jsou znama z minulosti, jsou dnes
podle ni pod silnym tlakem zefektivnit komunikaci a pé¢i smérem ke koncovym zékaznikiim,
odbérateliim, dodavateltim nebo obcantim z pohledu statni spravy.

Negativni zkuSenosti se zakaznickym servisem mohou odradit klienty, prizkumy
zam&fené na chovani spotiebiteld dokonce tvrdi, ze vétSina Klientd ukonéi spolupraci
s organizaci okamzité po prvni negativni zkuSenosti, jak uvadi Atlantis (2017). Socialni sité
dokazi kladnou nebo naopak zapornou referenci rozsifit po internetu natolik, Ze ovlivni
desitky az stovky potenciondlnich klientl. Zajistit za pomoci kvalitniho zakaznického servisu
naprostou spokojenost klienta je tudiz nejlepsi cestou, jak ziskat doporuceni a vydobyt si
renome.

Podle Atlantis (2017) se spousta podniki snazi pfedbéhnout konkurenci tim, ze
zlepsuje parametry produktd nebo snizuje prodejni cenu. Prvni pfipad vyzaduje investice na
vyvoj produktu, druhy pfipad mize vyvolat klesdni vynost podniku zapfi¢inéné
permanentnim tlakem na prodejni ceny, jak uvadi déale. KliCovym faktorem pro uspokojeni
Klienta je vSak podle prizkumu jeho podpora a poskytovany poprodejni servis. Disciplinou,
ktera je dilezitou pro docileni dlouhodobé dobrych vztahi se zakazniky, které vedou

k opakovanym prodejim, se tedy v dnesni dob¢ stala disledna péce o klienta.
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3.1 Vlastnosti spravné fungujiciho call centra
Pokud call centrum funguje spravné, vykazuje podle Bergevina (2010) nasledujici
vlastnosti:
,,zameéruje se na obchodni cile,
» rychle odpovida na klientské probléemy, dotazy a pozadavky,
" md vysokou moralku zaméstnancii,
" wyresi vysoké procento pozadavkil klientii pri prvnim kontaktu,
» vykazuje velkou spokojenost klientii s poskytovanym zdakaznickym servisem,
»  poskytuje pro podnik vyznamny zdroj prijmii,
» disponuje efektivnim postupem pro shromazdovani a demonstraci vykonnostnich
udajii,
* neustdle zdokonaluje vyuzivané interni postupy, aby bylo dosazeno co nejvyssi
efektivity prace,

«

» umoznuje podniku vidét své call centrum jako strategickou vyhodu. *

,/ Efektivita ;’( "'\‘ Spokojenost
{ / h . o \
I' / klienti
|

|| |, | I|
\ o — /
"-.\ - \ _,r"

~_ I \ -~ "-,I
| | | |
\ Generovani | | Spokojenost /
\ \ » o /
\ piima / zamé&stnanci /

/

Obrazek 15 Vzajemné zavislé obchodni cile (Call Centers For Dummies, 2010)
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3.2 Moznosti rozvoje v oblasti vyuzivanych komunikaé¢nich kanali

Call centrum, které chce dosahnout cili jako je spokojenost klientl a zaméstnanct
potazmo efektivity a generovani pfijmt musi klientiim i operatoriim co nejvice zjednodusit a
zptijemnit vzajemnou komunikaci. Toho mtize call centrum dosahnout implementaci jedné
nebo 1 vice z nasledné uvedenych komunikac¢nich technologii, které jsou moderni a mezi
klienti je o n¢ enormni z4jem.

Nize uvedeny obrazek s infografikou, ktera vychazi z poslednich prizkumi, vyjadiuje

procentualni oblibu Ctyiech nejpreferovanéjSich komunikacnich kanali.
Klienti preferuji socialni sité
Socialni sité 34 50/ E-mail 19 4¢y
l Q70 I ' 47

— Live chat 24.7% Telefon 16.1%

Z

Obrazek 16 Infografika nejpreferovanéjSich komunikacnich kanalt (Wardini, 2017)

Socialni sité jsou tedy ve skuteCnosti aktualné nejoblibengjsim kanalem pro péci o
zakazniky, protoze 34,5 % zékazniklli vnima socidlni sit€ jako nejvhodnéjsi komunikacni
kanal pro péci o zakazniky. Live chat se v prizkumech preferenci umistil na druhém misté
24,7 %. E-mailovda komunikace se umistila na misté¢ tfetim s 19,4 % zakaznickych
preferenci. Konvenéni telefonni centra preferuje jiZz pouze stale zmenSujici se skupina
s 16,1 % preferenci souc¢asnych spotiebitelil.

Nasledné jsou v této podkapitole uvedeny komunikaéni kanaly, které Ceska posta ve
svém call centru nevyuziva, ale dle klientskych preferenci by jejich implementace méla urcité
smysl. Komunika¢ni kanaly jsou setazeny podle aktualnich preferenci mezi spotiebiteli. Lze
pfedpokladat, Ze implementace komunika¢niho kandlu s nejlepSimi zakaznickymi

preferencemi bude mit na efektivitu call centra nejlepsi dopad.
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3.2.1 Socialni sité

Nejpreferovanéjsim komunika¢nim kanalem jsou tedy podle klientl socialni sité.
Podniky si to uz také za¢inaji pomalu uvédomovat a podle Geraghthy (2014) byl v posledni
dobé vidét natolik velky vzestup ve vyuzivani socidlnich siti k propagaci a komunikaci, ktera
je spojena s podnikanim, ze by tak podle ni nemélo byt velkym piekvapenim, Ze i call centra
zacinaji vidét socidlni sit¢ jako idealni prostfedek ke komunikaci se svymi klienty. Dale
uvadi, Ze dneSni pfedevSim mladsi generace klienti vyuziji k osloveni podniku mnohem
rad¢ji Facebook nebo Twitter nez telefonicky hovor. Socidlni sit¢ jsou zkratka rychle;jsi,
disponuji vice funkcemi a lidé na nich dnes jiz uz pfirozené travi svlj volny Cas. Dalsi
vyhodou podle ni mlize byt vetejny aspekt socidlnich siti, naptiklad v ptipad¢, kdy se podnik
snazi oslovit co nejvice zdkaznikii najednou. Hlavnim tkolem se dle jejiho nédzoru pro
operatory v prostiedi socidlnich siti stava to, Ze musi reagovat velmi pohotové. Dle prazkumi
totiz vice jak 50 % uzivateld Facebooku a 80 % uzivateli Twitteru ocekava, ze jejich dotaz
bude zodpovézen nejdéle béhem jednoho dne, jak dale uvadi. Pokud tedy operatoii

nezareaguji dostate¢né rychle mohou se pravdépodobné nékteti klienti obratit na konkurenci.

Zakaznické preference hovori ve prospéch socialnich siti

Podle statistik vyuziva 90 % vSech uzivateld socidlni sité¢ ke komunikaci s néjakou
obchodni znackou a 63 % zakaznikd ocekava, Ze spolecnosti nabizeji sluzby i1 v ramci
socialnich siti, jak uvadi Wardini (2017). Preference celkové oznacuji socialni sité jako
V soucasnosti nejoblibenéjsi komunikaéni kanal, a tak je trend podle néj ocividny, zdkaznici
cht&ji péc¢i o zakazniky skrze socialni sité, a i to je jeden z hlavnich divodd pro¢ musi call

centra vV roce 2018 pfijmout socialni sit¢ do svého repertoaru.

Nakladové efektivni zpisob komunikace se zakazniky

Primérné stoji vyiesit jeden zakaznicky problém na socidlnich sitich 21 K¢ coz
odpovida jedné Sestiné ceny typické interakce telefonniho call centra, jak uvadi Wardini
(2017). Navic operatofi call centra komunikujici skrze socidlni sit€ jsou podle n&j o 167 %
vice efektivni neZ klasicti hlasovy operatofi. Podpora zdkaznikd vyuzitim socidlnich siti je
V primeéru o 63 % levnéjsi nez telefonni podpora, jak uvadi dale. Nasledné tvrdi, ze vzhledem
k asporam, které z pouziti tohoto feSeni vyplyvaji a skutecnosti, ze je k nému potieba pouze
internetové pfipojeni a pocitacové vybaveni, mlize ptipadna zména z tradi¢niho call centra na
kontaktni centrum vyuzivajici socialni sité, predstavovat idedlni feSeni pro vSechny podniky,

které chtéji minimalizovat néklady.
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ZvySeni prijmu a navratnosti investic
Podle Wardiniho (2017) ty nejlepsi podniky v oblasti péce o zakazniky vykazuji o
81 % vyssi ro¢ni prirGstek vynost z doporuceni klientli a v priméru ro¢ni zvyseni navratnosti

investic (ROI) 0 30,7 %.

Spokojenost zakazniki

Wardini (2017) tvrdi, Ze kvalitni péce o klienty na socidlnich sitich mize zlepsit miru
spokojenosti klient az o 26,6 % a 71 % zakaznikl s pozitivni zkuSenosti podpory na
socialnich sitich pravdépodobné doporuéi znacku ¢i podnik ostatnim. Dle dotaznikl o sobé 80
% spolecnosti tvrdi, ze poskytuji prvotiidni zakaznickou péci skrze socialni sité, ale pouze 8
% jejich zakaznikl souhlasi, jak uvadi dale. To poukazuje na stale jesté velké rezervy v tomto

sektoru zakaznické péce.

Klientska o¢ekavani

Klienti o¢ekavaji velmi rychlé odpovédi na jejich dotazy, pozadavky a stiznosti. Podle
Wardiniho (2017) 40 % zakaznika, ktefi si st€Zuji na socialnich sitich, o¢ekavaji odpoveéd’ do
jedné hodiny. DalSich 32 % klientli o¢ekava reakci jiz do tficeti minut a 11 % ocekava
okamzitou reakci, jak dale uvadi. Aktudlni primérnd doba odezvy od podnikd na socidlnich

sitich je podle né€j pét hodin a jednoduse nesplituje ocekavani dnesnich klientt.

3.2.2 Live Chat & Instant Messaging

Jednou z moznych inovativnich cest je pro call centrum Ceské posty implementace
technologie live chat (live support software). Jedna se o rizné aplikace umoziujici okamzitou
komunikaci mezi klientem a operatorem. Live chat klientim poskytne hladsi a lepsi
komunika¢ni rozhrani vybavené riznymi uzite¢nymi funkcemi slouzici k interakci s operatory

call centra.

Klienti call center preferuji moZnost vyuziti Live Chatu

Klienti preferuji live chat, a to podle Cyriaca (2016) hlavn¢ diky automatickému
pfipojeni k chatu se skute¢nou osobou na druhém konci ve Srovnani s astym uviznutim
Vv rozhovoru s automatem pii telefonnim hovoru do call centra. Klient ma ¢as v naprostém
klidu zformulovat sviij dotaz ¢i pozadavek a az po kliknuti na tlacitko ho odeslat operatorovi.
To, Ze klient zna operatorovo jméno a vidi jeho tvar na fotografii zaroven s informaci, ze nyni

pro néj operator sestavuje odpovéd na opacné strané¢ komunikacniho rozhrani, déla z ¢ekani
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mnohem snazsi tkol, jak uvadi dale. Pti ¢ekani na telefonické lince museji byt klienti neustale
na pozoru a ¢ekat na pfipojeni operatora nebo odpovéd a zéaroven poslouchat po dobu

nekolika minut stale stejnou melodii dokola.

Pouziti technologie Live Chat odstranuje sloZitosti pii zadavani dat

informaci operatorovi v porovnani s jejich diktovanim bé&hem telefonnich rozhovord, jak
uvadi Cyriac (2016). Odpada tedy i veSkeré dalsi opakované diktovani udaji ohledné ovéfeni
jejich spravnosti. Klienti mohou snadno kopirovat a vkladat informace ze svého
komunika¢niho zafizeni, at’ uz se jednd o pocita¢ ¢i chytry telefon. Tento benefit funguje

skvéle pro obé¢ strany jak klienta, tak samoziejmé i operatora.
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Obrazek 17 Priklad komunikaé¢niho rozhrani na riiznych zatizenich (Live Chat, 2017)

Moznost prizpiisobeni se danému klientovy na miru

Diky nastrojim, které live chat poskytuje mohou operatofi naptiklad sledovat aktivitu
klientti na webu, prochazet historii komunikace s danym klientem, zjistit geografickou polohu
nebo zjistit z jakého zatizeni s nimi klient komunikuje. Témito informacemi, mnohdy i
riznymi dal§imi disponuje operator jest¢ pred okamzikem, kdy klient vstoupi piimo do zivé
komunikace, jak uvadi Cyriac (2016). Diky ¢emuz ma operator podle né€j jasnou piedstavu o
tom, co klient hled4 a jak mu co nejlépe pomoci. Tim se podle néj také zvySuje Sance, Ze

klient obdrzi pfesné ty informace, které¢ hledal. Dalsi vyhodou miize byt snizeni Casu, ktery

48



operatofi stravi v jednotlivych konverzacich, protoze ptfedem vi, jaké téma se pravdépodobné

bude fesit.

Manipulace s nékolika klienty souc¢asné

Na rozdil od telefonnich hovori, kde se mize operator vénovat v danou chvili pouze
jednomu klientovy, se v ptipadé technologie live chat mize operator vénovat plnohodnotné
napiiklad i ¢tyfem nebo péti klientim najednou, jak uvadi Cyriac (2016). Diky ¢emuz se

podle n¢j prudce snizuje doba obratu pro kazdy jednotlivy dotaz.

Zvyseni prodeje

V piipadé¢ prodejnich aktivit, 1ze podle Cyriaca (2016) dosahnout zvyseného prodeje.
Diky nastrojum, které live chat nabizi vi operator piesné v jakém momentu, v kterém se klient
pohybuje na webu mé zasdhnout a pomoci klientovy s ndkupem ¢i orientaci, jak uvadi dale.
Proaktivni pfistup operatora muze skute¢né¢ klienta nasmérovat k zakoupeni produktu ¢i

sluzby.

Nizké naklady na implementaci

Instalace a integrace systému live chat v call centru zabere podle Cyriaca (2016) oproti
implementaci telefonni technologie zlomek ¢asu. Implementace téch nejjednodussich systému
pro malé podniky zabere podle n¢j dokonce tfeba jen jeden den. Implementace slozitéjSich a
dokonalejsich feSeni upravenych na miru danému podniku mtize dle jeho nézoru trvat i meésic,
ale ve srovnani s jinymi technologiemi je to stdle velmi rychlé. I potfizovaci naklady této
technologie jsou mnohem nizsi nez v ptipadé klasickych telefonnich feSeni, jak uvadi dale.
Jako jednu z hlavnich pfednosti, 1ze tedy vyzdvihnout niz$i pofizovaci i provozni naklady

tohoto feSeni.

Mnohem rychlejsi odpovidani na dotazy klientt
Moznost operatorti obsluhovat ctyfi az pét klientd soucasn€é vyrazné napomaha

K rychlému vyfeseni pozadavki u vice klientd.

Lepsi komunikace v pripadé jazykové bariery
Podle Thrivehive (2017) live chat pomuze jak Clenim tymu call centra, tak i
zahrani¢nim klientiim podniku se 1épe dorozumét pomoci ciziho jazyka. V jakémkoliv jazyce

je totiz snadné&j$i komunikovat pisemné nezli prostfednictvim mluveného slova. Samoziejmé
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muze podnik nabizet komunikaci s klienty i ve vice jazycich, ale pokud tomu tak neni a do
ceského call centra zavola zahrani¢ni klient, ktery neumi ¢esky pravdépodobné se skrze live

chat bude schopen s né¢jakym operatorem domluvit alesponi anglicky.

Snaz$i budovani znacky

Naptiklad Gpravy komunikaéniho rozhrani do barev podniku nebo piidani loga
podniku. Tyto kroky v myslich klientd podle Cyriaca (2016) podpofi pozitivni dojem ze
znaCky a podtrhnou urcitou sjednocenost ve vSech Cinnostech podniku. Podle néj spravné
ptizptisobeni smérem k vielému uvitani klienta a feSeni jeho pozadavku jménem podniku
opravdu na klienty skvéle zapusobi. Dale je podle n¢j nutné udrZzovat mechanismy a funkce
live chatu co nejjednodussi, aby klienti vyuzivali tento komunikaéni kanal s oblibou. Lze také

vyuzit sluzby live chatu jako dal$i reklamni nastroj, jak uvadi dale.

Klient Operator
Webovy server Webowy server Zalozni webowvy server
Webovy server
- Moderator 5 - 2
Datovy server Datovy server Zalozni datovy server
Zalozni sestava v Primarni sestava v hlavnim data centru

odéleném data centru

Obrazek 18 Priklad architektury live chat feseni (Cheung, 2014)

Komunikace mezi klientem a operatorem call centra probiha skrze internetovou sit’.
Kromé primarni sestavy vyuZivaji spolecnosti 1 zaloZni sestavy jak pfimo v hlavnim data
centru, tak i v oddélenych samostatnych data centrech. Zalozni sestavy se v pravidelnych
intervalech synchronizuji s primarni sestavou, tak aby se co nejvice pfedchézelo ztraté dat pfi

n¢jakém vypadku ¢i poruse, jak uvadi Cheung (2014).
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3.2.3 Videohovory

Videohovory jsou v mnoha ohledech skuteénym krokem kupiedu v porovnani
s klasickymi hlasovymi hovory. Videohovory a videokonference umoznuji konverzace témef
tvaii v tvar. Vyuziti videohovori ke komunikaci s béznymi klienty by vSak zejména pro
podnik jako je Ceska posta nebylo efektivni. Videohovory jsou zejména v tomto piipadd
urCeny spiSe ke komunikaci v ramci podniku, naptiklad k rozhovorim mezi jednotlivymi
vzdalenymi pracovisti, K rozhovorim s vedenim nebo se vyuzivaji k riznym Skolenim
zamé&stnancu. Call centra, ktera zaéinaji vyuzivat funkce videohovord, jsou nadchnuta do
velmi osobniho spojeni, které tato technologie poskytuje.

Video nejen ve form¢ videohovortu je uziteCné zejména pii odstranovani néjakych
problémt, jak uvadi Geraghthy (2014). Napftiklad Ikea podle ni vyuziva video k ptedvedeni
sestaveni nabytku. Nékteré spolecnosti, jak dale uvadi odpovidaji na nejcastéjsi dotazy klientl

formou videa, které nasledné umisti na web.
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3.3 Navrhy moZnosti rozvoje a optimalizace call centra Ceské posty
Z predeslych kapitol jsou patrné urcité aspekty call centra s prostorem pro zlepseni ¢i
inovace. Navrhy na zlepSeni ¢i moznosti rozsifeni call centra jsou prezentovany a hodnoceny

Vv této kapitole s ohledem na:

= piinos — relativni potencidl k nariistu spokojenych zdkaznikii, zkvalitnéni
poskytovanych sluzeb a zefektivnéni provozu call centra,

= komplexnost — relativni naro¢nost piipravy a realizace opatieni s ohledem na nutnost
zménit vnitini nebo vnéjsi procesy a technologie call centra,

= finanéni naro¢nost — relativni nakladova naro¢nost.

3.3.1 Navrh implementace socialnich siti v ramci call centra Ceské posty

Aktudlni vyuziti socialnich siti neni nastaveno optimalné, spravu nad profilem Ceské
posty na Facebooku obstarava pracovnik umistény v Praze a do call centra umisténé¢ho v
Ostravé jsou pfeposilany nékteré dotazy, které nasledné operatofi fesi.

Profil Ceské posty na socialni siti Facebook sleduje aktudlng 8,5 tisic uzivatelil. To
predstavuje velkou skupinu aktivnich klientd o jejichz pozitivni dojem je potieba usilovat.
Ceské posta si v poétu sledujicich uZzivatelti nevede $patng, ale uréité ma kam rust, nebot
napiiklad Rakouska posta a jeji facebookovy profil Osterreichische Post AG sleduje 21 tisic
uzivatelti jako dalsi piiklad 1ze uvést Madarskou postu a jeji profil Magyar Posta, ktery
sleduje 23 tisic uzivateld facebooku.

Podle prizkumi obdrzi podniky v priméru 39 zprav mésicné, které ptipadaji na
kazdych tisic fanouski na Facebookovém profilu. To by teoreticky v ptipadé Ceské posty
znamenalo pfi aktudlnim poctu 8,5 tisice fanouskl, primémé 331 zprav mési¢né. Tato
teoretickd hodnota se velmi podoba hodnoté realné, nebot na profilu Ceské posty lze nalézt za
mésic duben 2018 zhruba 260 pfidanych vetfejnych piispévkil od navstévniki profilu. Déle je
nutné zapocitat bezpocet dalSich dotazli a pozadavki sméfovanych soukromymi zpravami.

Uzivatelé Facebooku, jak jiz pfedchozi odstavec popisuje tedy nejsou vici socialnim
sitim ostychavi ba naopak a chtéji vice komunikovat i1 naptiklad pravé skrze socialni sit’
Facebook. Pii bliz§im pohledu na profil Ceské posty Ize vidét, Zze vétsina dotazii &i stiznosti

zlstava bez odpovedi.
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79 % dospélych
uzivatell internetu
pouziva Facebook.

Obrazek 19 Infografika poctu dospélych uzivatelti Facebooku (Wardini, 2017)

Jedna se tedy o stovky zprav a pfispévka, které jsou sméfovany od uzivatell
Facebooku smérem k Ceské posté a je potfeba na né adekvatn& rychle reagovat. Nyni v call
centru funguji pouze tymy, které vyfizuji pozadavky bud’ skrze hlasové hovory nebo e-mail a
dale se ptipadné déli podle jednotlivych sluzeb.

Dle tohoto navrhu by mél byt v call centru vytvoren jeden novy tym operatort, ktery
se bude vénovat vyhradn¢ komunikaci ptichdzejici skrze socidlnim sité. M¢l by byt sestaven
Z operatorq, kteti se v socidlnich sitich vyznaji. Socidlni sité jsou oblast, ktera se stale vyviji, a
proto by se mé¢lo dbat na vzdelavani a pravidelna skoleni téchto operatord. Pocet operatori by
m¢él odpovidat mnozstvi ptichozich pozadavki, tak aby se vSechny pozadavky zvladli vyftesit
nejpozdéji v rdmci nékolika hodin. Pfi aktudlnim vytizeni socidlnich siti by mél tento
pozadavek spliiovat tym o poctu tiech pracovnikti. Tym pro obsluhu socialnich siti by mohl
byt sloZzen nasledovné jeden vedouci tymu a dva operatofi. Tento tym by byl samoziejmé

podiizen vedoucimu odd¢leni call centra.

Vedouci
oddéleni

Vedouci
tymu

Operator Operator

Obrazek 20 Navrh organizacni struktury nové utvoreného tymu socialnich siti (autor)
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Jednotlivé body pracovni napln€ vedouciho tymu socidlnich siti:

* fidi a organizuje ¢innost vSech ¢lent tymu,

= disponuje pravomocemi pro spravu profilti Ceské posty na socialnich sitich,

= podili se na tvorbé ptispévki které jsou umistovany na socialnich sitich,

* informuje uzivatele socialnich siti o novinkach ¢i zménach tykajicich se zakaznického
Servisu Vv ramci socialnich siti,

= v piipads potieby se Gdasti porad na centrale Ceské posty,

» provadi systematickou kontrolni ¢innost,

* sleduje vytizeni svého tymu a nasledné¢ s vedoucim oddéleni call centra projednava
moznosti optimalizace pracovnich postupl pro zvySeni efektivity,

» hodnoti operatory svého tymu.

Jednotlivé body pracovni napIné operatora socidlnich siti:
= zpracovava zpravy, dotazy a pozadavky ptichazejici ze socidlnich siti,
" reaguje na stiznosti umistované na socidlnich sitich,
= komunikuje s uzivateli socialnich siti v komentatich ptispévkia Ceské posty,
» osobn¢ odpovida za spravnost a korektnost vytizeni pozadavki,
= pomoci odpovédi a komentafi na dotazy uzivateldl §ii dobré jméno Ceské posty ve

virtualnim prostoru socidlnich siti.

Tito tfi pracovnici by méli byt zaméstnani na hlavni pracovni pomér a tvotit pevné jadro
tymu. K preklenuti mimotadnych situaci, kdy se hromadi dotazy, pozadavky a stiznosti
napiiklad v obdobi védnocnich svatki lze k tymu pfipojit nékolik operatorli, kteti budou
zamé&stnani na ¢aste¢ny tvazek.

Tento tym by mél byt utvofen v co nejkratsim mozném €asovém horizontu, nebot’ jiz nyni
se na socialnich sitich hromadi velké mnozstvi komunikace od klienti podniku.

Z hlediska komplexnosti se implementace socialnich siti nejevi jako velmi
komplikovana. Profily na socialnich sitich ma jiz Ceska posta zavedené. Piedev§im je nutné
vybalancovani pravomoci a odpovédnosti mezi jednotlivymi utvary, které maji socidlni sité
obsluhovat. Na jedné strané ttvar, ktery se stara vyhradné o tvorbu pfispévka a obsahovou
stranku jednotlivych profilti Ceské posty na socialnich sitich a na strané druhé call centrum
jehoz tym by na té€chto profilech pomaéhal feSit uzivatelim jejich dotazy, stiZnosti a

pozadavky.
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Velkou vyhodou tohoto komunika¢niho kanélu je, ze nejsou nutné zadné markantni
finanéni naklady na ndkup technologie staci bézné pocitatové vybaveni a piipojeni
k internetu. Tudiz z hlediska finan¢ni naro¢nosti je tento navrh idealni. Tento nové utvofeny
tym by neobsluhoval pouze Facebook, ale i jiné socidlni sité, které klienti bézné¢ vyuzivaji
jako jsou naptiklad Twitter, Instagram, Snapchat nebo Pinterest. Potenciondlni ptinos pro
Ceskou postu je obrovsky jelikoz, skrze socialni sité muze s aktivnim prozakaznicky
orientovanym piistupem radikalné zlepsit svou podnikovou image. Socialni sité¢ jsou velmi
populadrni jiz nyni a do budoucna se jejich popularita bude zcela urcité¢ zvySovat, tudiz se
jedna i o investici do budoucnosti. S ptihlédnutim, kolik klientd lze na socidlnich sitich
oslovit se jedna 0 moznost rozsifeni zakaznického servisu, ktera by byla potencionalné

uspesnou investici.

3.3.2 Navrh implementace Live Chat FeSeni v ramci call centra Ceské posty

V soucasné dob& Ceska posta zadné live chat feSeni na svych webovych strankach
nevyuziva, to samé plati i v piipadé aplikaci instant messagingu. I pies to, ze se tento
komunikaéni kanal v prizkumech preferenci zadkaznikli umistil na druhém misté hned za
socialnimi sitémi. Live chat je specifické feSeni, které ma vyznam implementovat jen na
urcité druhy sluzeb.

Tento navrh nepovazuje feeni live chat jako zcela univerzilni volbu pro Ceskou
postu. Toto feSeni ma velky uspéch v oblasti klasickych internetovych obchodt, kde operatoti
sleduji aktivitu navstévniktt webu a dokazi rozpoznat kdy se zakaznik rozhoduje ke koupi
néjakého produktu a presné v tento moment zakrocit a zdkaznika nasmérovat k dokonceni
nakupu. Tohoto aspektu by mohlo byt vhodné vyuzito v internetovém obchodé Ceské posty
(PostShop eShop), kde by toto feSeni bylo idealni.

Na hlavnim webu Ceské posty by toto feseni také uréité naslo své vyuziti. Pokud by se
napiiklad zakaznik na webu nemohl zorientovat nebo by potieboval vysvétlit popis néjaké
sluzby nebo zjistit, jak danou sluzbu objednat. Oteviel by na webu komunikaéni rozhrani a
dotazal by se operatora, ktery by mu vie okamzité objasnil. Hlavni web Ceské posty je ale
velmi prehledny a lze pozorovat snahu o to, aby web slouzil Siroké vefejnosti a bylo
jednoduché se na ném orientovat. Na webu je téz vSe zasadni dobie popsané a neni problém
dohledat odpovédi na nejcastéjsi dotazy klientt.

Lze tedy navrhnout implementaci live chat feSeni jak na hlavnim webu Ceské posty,

tak i v internetovém obchodé PostShop, kde je vyuziti tohoto feSeni pravdépodobné vétsi.

55



Call centrum by v ptipadé zajmu o toto feSeni mohlo vytvofit zcela novy tym, ktery by
se vénoval pouze komunikaci pomoci feSeni live chat nebo pridélit tento komunikacni kanal
napiiklad tymu, ktery aktualné podporuje e-mailovou komunikaci. V druhém piipadé by se
stavajicimu tymu, ktery obsluhuje e-mailovou komunikaci roz$ifila pracovni napli o
vyfizovani live chat komunikace. Operatoii by vytizovali pozadavky piichazejici z obou
komunikacnich kanalli zaroven, nebot’ manipulace s n€kolika klienty najednou je prave
obrovskou vyhodou live chat feSeni. Ve chvilich kdy nepfichazi dotazy a pozadavky by
operatofi sledovali aktivitu zakaznik?l internetového obchodu PostShop Ceské posty a skrz
komunika¢ni rozhrani by jim pomohli vybrat a zakoupit produkty. Tim by se maximalizovala
efektivnost a vyuziti tohoto tymu.

V ¢em kratSim casovém horizontu call centrum vytvoifi tento novy tym nebo rozsifi
pracovni naplii jiz stavajiciho tymu tim difv se call centrum Ceské posty piiblizi statusu
kontaktniho centra, které efektivné vyuziva aktudlni a popularni komunikacni kandly.
Benefitem pro podnik bude celkové zefektivnéni komunikace se zakazniky.

Vyhodou tohoto feSeni jsou bezesporu nadklady na implementaci a jeji rychlost. U
menSich projektid, staci zakoupit pouze univerzalni software v fddu nékolika tisic korun a
implementace zabere napiiklad pouze jeden den, dale je potieba uz jen bézné pocitacové
vybaveni a pfipojeni k internetu. Sofistikovangjsi velké feSeni na miru pozadavkim dané¢ho

podniku je jiz daleko drazsi a implementace miiZe trvat aZ mésic.

3.3.3 Navrh optimalizace po¢tu operatora v ramci call centra Ceské posty

Call centrum Ceské posty dlouhodobé disponuje poddimenzovanym podtem
operatort, ktefi obsluhuji hlasové sluzby. Pro zlepSeni této situace je zapotiebi nabor novych
operatort a propracovanéjsi planovani lidskych zdroja.

Navrh je zaloZzen na modelu Erlang, ktery je mezinarodné uzndvanym modelem pro
vypocet planovanych kapacit a problematiku feseni front v call centrech. Tento model
umoziuje vypocitat nutny pocet operatorii, ktefi jsou zapotiebi pro urcity objem piichozich
hovord a splnéni dané trovné sluzeb. V tomto pfipad¢ je danou trovni sluzby mysSlen
kvalitativni ukazatel SLA, ktery je aktuadlné stanoven tak, ze 60 % ptichozich hovorti ma byt
pfijato do 30 sekund. JelikoZ béznym standardem V call centrech je dnes jiz 80 % piichozich
hovort piijatych do 20 sekund, je pro kalkulaci v tomto navrhu pouzit tento ukazatel prave o

této vyssi hodnoté.
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Py, — pravdépodobnost ¢ekajiciho hovoru,

A — celkovy dostupny provoz Vv erlanzich [erl] (erlang je jednotka intenzity provozniho
zatizeni, jeden erlang znamena obsazeni jednoho pienosového kanalu po dobu jedné
hodiny),

N — pocet obsluhujicich operatort.

Zminény Erlang model je zakladem programu cc-Modeler Lite, ktery byl vyuzit pro
vypocéet tohoto navrhu. Vstupni hodnoty kalkulace odpovidaji skute¢nym primérnym
hodnotam za mésic prosinec Vv roce 2016:

= pocet hovori: 221 hovoru/hod.,
= doba hovoru: 241 sekund,
doba na zabaleni (wrap-up time): 45 sekund,
urovei sluzeb (SLA): 80 % ptichozich hovort pfijatych do 20 sekund,

= pocet potiebnych operatora.

Callz
Arnzwered Calls: per hour @
= Calculat
Average Talk Time: TECE AUt

YWrap-up Time: 45 % zecs Total Call Duration: 286 secs Auto Calc

Service Level ﬁh
G
() Awverage Delay: |15 | zecs P

@ a0 % |percent answered within | 20 | % | seconds

-« -
Calculating Agentz Hequired Simulate
MHumber of Agents / Operatars:;
Save bz,
Talk Tirme R atio: a0k

[ueue Statistics

Anzwered without Queueing, 77 co-Modeler

Ave Calls in Clueue: 1 bax Time in Queus: 254 zecs I'._fte
Trunks Required: 32 KaolTook.com

Obrazek 21 Kalkulace v cc-Modeler Lite (autor)
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Vysledek kalkulace zni, Ze pro tyto hodnoty je nutné disponovat 22 operatory a 32
linkami. Pii téchto hodnotéch je 77 % ptichozich hovorti zodpovézeno bez ¢ekdni. Maximalni
doba ¢ekani ve fronté pro zbylych 23 % ptichozich hovorl ¢ini 4 minuty 14 sekund.

Pokud za této situace v call centru dojde ke snizeni po¢tu obsluhujicich operatort,
projevi se to exponencialnim zvysenim ¢ekaci doby ve fronté, jak zobrazuje nasledujici graf.

Graf byl zkonstruovan z dat, ktera pii dané kalkulaci vypocetl program cc-Modeler Lite.

Priimérna doba cekani ve fronté vzhledem k poctu
obsluhujicich operatoru

600
500
400
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200

: l
' - .
18 19 20 21

22 23 24 25 26

Pocet obsluhujicich operatort

Doba ¢ekani ve fronté (s)

Obrazek 22 Primérna doba cekani ve front€ vzhledem k poctu obsluhujicich operatorti
(autor)

Navrh tedy spocivda ve zvySeni poctu operatort, tak aby bylo docileno plnéni
stanovenych kvalitativnich ukazatelti. Konkrétné¢ dle této teoretické kalkulace je zapotiebi
dosahnout stavu, kdy bude na kazdé sméné, pfitomno alesponn 22 operatord pro hlasové
sluzby. Pfi tomto stavu je call centrum schopné pokryt vSechny ,,Spicky* provozu. Financni
narocnost tohoto ndvrhu je zna¢nd, ale potenciondlni piinos v podobé bezchybného plnéni
kvalitativnich ukazateli je prokazatelny. Call centrum muze idealn¢ utvofit skupinu
brigadnich operatorti najimanych na dohodu o pracovni ¢innosti, ktefi pomohou k pokryti
cyklickych 1 mimotadnych ,,Spi¢ek* v provozu. Toto feSeni pfispéje ke sniZzeni osobnich
nakladii. Opacné muize call centrum vV mésicich s nizkym zatiZenim operatorim planovat

dovolené, skoleni a podobné.

58



ZAVER

Vzestup popularity internetu a bezdratovych technologii v poslednich letech zménil
zpusob, jakym spolu lidé komunikuji. Lidé stale vice vyuzivaji chytré telefony, e-mail, live
chat, socialni sit¢, webova fora a rtizné aplikace instant messagingu. Call centra podnika
ze vsech odvétvi museji na tuto skuteCnost reagovat, protoze klienti uz nechtéji komunikovat
stejnymi zpusoby, jako tomu bylo na pielomu stoleti. V dnesni dob¢ se jiz o loajalni klienty
neusiluje na prepazkach podnikovych pobocek, nybrz pomoci zdkaznickych call center.
Udrzet klienta se stava o to slozit&jsi, protoze o jeho loajalité¢ rozhoduje pravé dobry dojem z
komunikace s call centrem.

Call centra si to zacinaji uvédomovat a na tyto zmény reaguji. V soucasné¢ dobé
Vv oblasti zakaznické péce probiha urcity prerod, kdy se z konvencnich “call center” stavaji
“kontaktni centra®. To by mélo odrdzet skute¢nost, Ze zvlddnou vice nez jen hlasovou
komunikaci skrze telefon. Kontaktni centrum by mélo byt schopno komunikovat s klientem
prostiednictvim témeét jakéhokoliv komunikacniho kanalu, a to od dopisu pies socidlni sité az
po videohovor.

Dle preferenci spotiebitelii se jako dva nejprogresivnéjsi komunikacni kanaly jevi
socialni sit¢ a live chat. Implementace socialnich siti v ramci call centra Ceské posty by
ptispéla k mnohem lepsimu dojmu, nez ktery podnik aktualné na socialnich sitich, a to
predevs§im Facebooku, zanechava. JelikoZz se komunikace mezi klienty a podniky postupné na
socialni sité ptesouva, bude s pfibyvajicim ¢asem jejich hlubsi implementace na mechanismy
call centra nezbytna.

Budoucnost péce o zdkazniky patii socidlnim sitim. Vzhledem k tomu, Ze je zakaznici
uptfednostiuji a jsou efektivnéjsi, levnéjsi a rychle;jsi.

Uvedena implementace live chat technologie se jevi jako pfinosna piedevSim
v uritych oblastech, kde 1ze zakaznika ovlivnit k zakoupeni produktu ¢&i sluzby. Lze tedy jeho
implementaci v téchto jednotlivych segmentech nebo pro jednotlivé sluzby doporucit. Dale by
call centrum mélo optimalizovat pocet operatord a zlepsit planovani lidskych zdroji. Tyto
kroky povedou k lepsimu pokryti extrému a dosazeni lepsich vysledkd v oblasti dostupnosti a
obsluznosti.

Zakaznicky servis se diky stile novym technologiim v oboru elektronickych
komunikaci posouva v zebticku priorit podnikli na stadle vyssi pozice, nebot’ jeho dopad na

uspéch podniku jako celku je stale markantné;si.
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SEZNAM ZKRATEK

CP Ceska posta
DINO Dluhové inkaso obyvatelstva
DUS Dorucovaci a ucelova sit’
FCR First Call Resolution
Zodpovézené dotazy pfi prvnim volani
HR Human Resources
Lidské zdroje
PS Pobockova sit’
SIPO Sdruzené inkaso plateb obyvatelstva
SLA Service Level Agreement

Dohoda o trovni poskytovanych sluzeb

Pozn.: V seznamu nejsou uvedeny zkratky vSeobecné znamé nebo pouzivané jen ojedinéle

S vysvétlenim v textu.
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