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Seznam zkratek

Zkratka Vyznam
ACD Automatic call distributor
ANI Automatic number identification
DNIS Dialed number identification service
CC Call centrum, telefonické kontaktni centrum
CRM Customer Relationship Management
CTI Computer Telephony Intergration
FAQ Frequently Asked Questions
ICT Informacni a komunikacni technologie
IVR Interactive Voice Response
LCD Liquid Crystal Display
PBX Private branch exchange
PC Personal Computer
RS - Faktor Rostered Staff Factor
SL Service Level
SMS Short message service
ZIS Zakaznicky informacni systém
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1. Vychodisko reseni

Spolu s rostouci Zivotni Grovni a zmé&nami ve zpulsobu traveni volného
casu se cestovni ruch stava rychle se rozvijejicim a velmi perspektivnim
odvétvim, a to nejen z hlediska rostouciho podilu na hrubém domacim
produktu, ale také z dlvodu oZiveni mist, do kterych miZe pf¥inést nové
pracovni prileZitosti a posilit celkovy rozvoj. Turistickd atraktivita Ceské
republiky vyplyvd z vyhodného geografického umisténi, mnozstvi
jedine€¢nych prirodnich, kulturnich a historickych pamatek a skryva tak

znacny potencial a moznosti budouciho rozvoje.

Je vSeobecné znamé, Zze rozvoj cestovniho ruchu je Uzce spojen
s informacemi. DalSi rozvoj je v souCasné dobé povazovan za prioritu
v fadé mést a regionl a z mistnich rozpo¢tl smé&Fuji vyznamné &astky jak
do informaénich systéml, tak do nezbytné infrastruktury. Jednotlivé
regiony musi turistdm vedle nabidky turistickych cild zajistit kvalitni sluzby
i zdzemi. N&vstévnikim je potfeba poskytnout aktudlni informace

v Sirokém rozsahu, zajistit jejich vysokou dostupnost a rychlé predani.

Z tohoto dlvodu bylo Ministerstvem pro mistni rozvoj Ceské republiky
iniciovdno a nyni je realizovdno nékolik pFibuznych projektl tedicich
problematiku turistickych informacnich center. Tento dokument - studijni
prirucka - se tyka projektu ,Informacni kiosky, call a help centra,
specifika IT pro turisticka informacni centra” a ma za cil seznamit
osoby z oblasti cestovniho ruchu se zakladni problematikou fresSeni

kontaktnich center a informacnich kioska.
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2. Teorie odbavovani kontaktu

2.1 Teorie front

Fronta se v anglickém jazyce vyjadii sldvkem queue a pochazi
z francouzského slova cue, které znamena ,rfada cekajicich lidi”. Fronty
jsou kazdodenni skutecnosti kazdého call centra a je nutné se s nimi

efektivné vyporadat.

2.1.1 Prichozi volani

v s

Zatizeni call center prichozimi hovory se béhem dne vyrazné meéni
od minuty k minuté. Dokazeme rozeznavat tfi vzory prichozich volani, a
to rovhomeérné, nahodné (normalni) a rozlozeni se Spickou. Prichozi call
centra maji bud’ ndhodné nebo $pi¢kové rozdéleni pFichozich hovord.

Rovnomérné rozlozeni pFichozich hovorl se ve skuteénosti v pFichozich
call centrech nevyskytuje, ale mGze byt vyuzito v odchozich call centrech,
napr. agenti uskutecnuji odchozi hovory jeden po druhém po celou dobu
pracovni smény. Piiklad rovnomérného rozloZzeni hovord je znazornén

v grafu 1.

Rovnomeérné rozlozeni

N AN VY| WY | Y AL VY | W AN U U

ANAWIVIVERVIVERVINN
PO UVY VY VU

Hovory za minutu

1/2 hodina

Graf 1 - Rovnomérné rozloZeni pfichozich hovorl
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Jestlize hovory prichazeji nahodné, pak mluvime o nahodném
(normalnim) rozloZeni - viz graf 2. U t&chto hovorl dokdZeme
predpovédét, kolik hovorl ptijde b&hem pdl hodiny, ale jiz nedokdzeme

piesné predikovat poéet hovort v dané minuté.

Nahodné (normailni) rozlozeni

AAAAAAAAAAAAND
PVVVVVVVV VYV

Hovory za minutu

1/2 hodina

Graf 2 - Nahodné (normalni) rozlozeni

Rozlozeni se Spickou je realitou v nékterych prichozich call centrech.
Jednd se o Spicku v kratké casové periodé - viz graf 3. V pripadé, ze vina
hovord pfichdzi a odchdzi v &asové periodé pll hodiny, pak se jednd o
rozloZeni pFichozich hovorl se $pi¢kou. V ptipad&, Ze vina pFichozich
hovorl trva déle nez pdl hodiny, pak se jedna pravdépodobné o ndhodné

rozlozeni.
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Rozlozeni se Spickou

e
// VW\
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1/2 hodina

Hovory za minutu

Graf 3 - RozloZeni pfichozich hovorl se &pi¢kou

Nékterd call centra maji zkudenosti s prGb&hem pFichozich hovorQ jako
s kombinaci rovhomérného rozlozeni a rozlozeni se Spickou. Call centra
v praxi vétSinou nejsou zamérena vyhradné na prichozi nebo odchozi

hovory, ale zpravidla odbavuji oboji.

2.1.2 Viditelna a neviditelna fronta

RozliSujeme dva typy front, a to frontu viditelnou, kdy volajici vi, jak
dlouho bude cekat na spojeni, pripadné kolikaty je v poradi, a na frontu
neviditelnou, kdy volajici neni informovan o délce fronty.

Viditelnou a neviditelnou frontu si miZeme pFedstavit jako Fadu obli¢eju
figur — viz obr. 1. Volajici vstupujici do fronty je prezentovan prvnim
oblicejem. Podle toho, jak postupuje ve fronté vpred, se méni jeho
emoce. Posledni obliCej v fadé odrazi skutecnost, Ze se volajici dostal na

Fadu a slysi sladkd sllvka: ,Jak Vdm mohu pomoci?”.

Druhd tada obli¢ejd reprezentuje nastaveni fronty, kdy volajici nema
ponéti o délce setrvani ve fronte, do které vstoupil. ,Nevédomost je slast”
a ocekavani je z pocatku veliké. Po nékolika okamzicich ¢ekani, priblizné

po 15 vtefinach volani, zacind mit volajici pochybnosti (druhy oblicej).
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Treti oblicej ilustruje prechod od pochybnosti k frustraci. Nyni
pravdépodobné slysi volajici prvni oznamovaci hlasku a ta potvrzuje, ze je
ve fronté. Ctvrty oblicej reprezentuje volajiciho, ktery podle svého minéni
Cekal pfili dlouho. Casto prvni véc, na kterou mysli, kdyZz dosdhne
operatora je to, ze cekani bylo nestastnou zkuSenosti, kterou pravé
prozil. Tato situace je velmi neprijemnad, protoze prodluzuje dobu obsluhy
hovoru. Agent by za tuto dobu stihl zodpovédét jiny prichozi hovor. Zde
se objevuje dalSi fenomén, kdy se volajici snazi zvolit co nejvice

dostupnych hodnot v nabidce, aby co nejrychleji vyfidil svij pozadavek.

Viditelna fronta — nastvani mizi

Neviditelna fronta - nastvani roste

Obr. 1 - Viditelna a neviditelna fronta

Obecné Ize Fici, ze trendem je viditelna fronta, protoze volajici, jenz vidi
frontu, je trpélivéjsi nez volajici, ktery frontu nevidi. Volajici vnima dobu
strdvenou cekanim na prepojeni na operatora zcela odliSné, nez je

skutecna doba cekani - viz graf 4.
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Vnimani fronty

Skute¢na doba ¢ekani — - - Vnimané doba ¢ekani

Vnimana doba ¢ekani [min]
\

Skute&na doba &ekani [min]
Graf 4 - Vnimana a skutec¢na doba c¢ekani ve fronté

2.1.3 Faktory ovliviAujici chovani volajiciho

Chovani volajiciho se odliSuje podle typu projektu a je ovliviiovano
nékolika faktory. Tyto faktory plsobi na toleranci volajiciho, jak dlouho
bude cekat ve fronté, nez zavési, kolikrat bude volani opakovat, kdyz
bude linka obsazend, jak bude reagovat na systém IVR apod. Faktory
také ovliviuji samotné vnimani sluzeb poskytovanych prislusnym call

centrem.

Sedm faktorl ovliviiujici chovani ve fronté.

1. Motivace volajiciho. Jak moc se volajici chce dovolat? O co mu
jde?

2. Dostupnost nahradniho zpiisobu kontaktu. Mize volajici poslat
e-mail, zavolat jinam? Jestlize je zakaznik vysoce motivovan a
nema jinou moznost kontaktu, pak opakuje nékolikrat volani a
obvykle Ceka dlouho ve fronté, pokud je to nutné. V pripade, ze vi
o alternativnim disle, pak ho vyzkousi nebo vyuzije vybéru IVR, fax
¢i web. Pokousi se vyuzit alternativ.

3. Urover sluzeb u konkurence. Jak rychle dokaZou volajiciho

obslouzit konkurenti? Jestlize se volajicimu nepodarilo spojit nebo
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pouziti sluzby jiného poskytovatele je jednodussi, vede volajiciho
k pfesunu ke konkurencni sluzbé.

4. Uroveri odekdvani. Firma vypadala v reklamé velmi zakaznicky
orientovana.

Disponibilni cas. Kolik ma volajici ¢asu?

6. Kdo za hovor plati? Jednd se o bezplatnou linku nebo hovor plati
volajici? VSeobecné jsou volajici vice tolerantni, jestlize je hovor
bezplatny.

7. Lidské chovani. Je venku hezky? Odstoupil uz premiér? Dostal

jsem v praci bonus za dobre pripravenou prednasku pro operatory?

2.2 Service Level
Service Level je stabilnim ukazatelem managementu pro planovani
a rozpocet call centra. Udrzuje vazby zdrojl, jichZ potifebuje ve vysledku

dosahnout.

2.2.1 Definice Service Levelu

SL je definovan jako

odbaveni X % obslouzenych hovorii do Y sekund.
SL se vyjadrfuje
vV %, protoze dava nejpresnéjsi informaci o zkuSenostech volajicich do call
centra a je nejstabilnéjSim méridlem fronty. Vzdy se uvadi za urcitou

casovou jednotku v zavislosti na volbé reportingu.

Pfiklad: SL 80/20 znamend, Ze 80 % pfichozich hovord bylo odbaveno do
20 sekund. Zbyvajicich 20 % hovorl bylo odbaveno za dobu ptekraéujici
20 sekund, viz graf 5 nize. Hodnota SL 80/20 je pouzivana v praxi
nejéast&ji, ale hodnota muZe byt nastavena individudlné v zavislosti

na projektu.
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Service Level 80/20
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200 p
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100 hovort béhem pul hodiny; prim. hovor = 180 s;
pram. po-hovor =30 s

Sekundy pied odbavenim hovoru

Graf 5 — Service Level 80/20

SL se béhem dne méni a poskytuje zcela jiny pohled na call centrum
v minutovém, hodinovém, dennim ¢i mési¢nim reportu. Nasledujici graf 6

zobrazuje denni report vyvoje SL po pllhodinovych ¢asovych Usecich.

SL v ¢asovém intervalu po 30 minutach
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Graf 6 — Report call centra v pllhodinovych intervalech
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SL je klicovym ukazatelem, jak dobre déla call centrum svoji praci

a ovliviuje:

2.2.2

dopad na goodwill spolecnosti,

dopad na Urover odpadlych hovorq,
dopad na vyhoreni agenta a chyby,
poskytuje spojeni mezi zdroji a vysledky,

zlepsSuje planovani.

Kvalita a Service Level

Bohuzel SL nedokaze vypovédét nic o kvalité hovoru, pokud se operator

snazi hovor umeéle urychlit, poda mylnou informaci, je priliS rychly, tak

tim sniZuje kvalitu odbaveni hovort a z dlouhodobého hlediska negativné

ovliviiuje SL a navysSuje provozni naklady call centra. V pripadé chyb a

podani nepravdivych informaci dochazi k tomu, Ze zakaznici musi byt

kontaktovani zpétné a podavaji reklamace. To vede k negativni reklamé a

ztraté ddvéryhodnosti spole¢nosti.

Kritéria ovlivAujici kvalitu hovoru:

volajici je spokojeny se sluzbou call centra,

vSechna zadana data jsou spravna,

agent poskytuje volajicimu spravné odpoveédi,

volajici obdrzi spravné informace,

agent ziska vsechny potrebné a uzitecné informace od volajiciho,

na volajiciho neni vyvijen natlak za ucelem zrychleni hovoru,
volajici ziska dtvéru, Ze hovor byl efektivni,

pozadavek volajiciho byl vyrizen,

volajici nema potfebu kontrolovat a ovérovat, zda byl jeho
pozadavek vyfrizen,

agent neni arogantni a k zakaznikovi je privétivy,

volajici se dovola do call centra,

volajici neCeka prilis dlouho na spojeni s agentem.
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2.3 Vytizenost

2.3.1 Struktura hovori call centra

Prichozi hovory call centra se déli na doslé hovory a hovory nedoslé.
Nedoslé hovory jsou takové, kdy volana linka byla obsazena a volajici
nebyl spojen na operatora. Doslé hovory jsou hovory, které dosly
do Ustredny, a rozliSuji se hovory obslouzené, kdy volajici byl spojen
s operatorem okamzité nebo po cekani, a hovory neobslouzené. Odpadlé
hovory se zahrnuji do neobslouZenych hovort (volajici zavési pfi zvonéni
nebo pri ¢ekani), zrusené hovory (Ustfedna hovor zrusi) a ostatni hovory

(hovory presmeérované na jiné call centrum).

O
- EZE

Obr. 2 - Strom hovorl

2.3.2 Zateéz call centra

Z4t87 (pocet hovord) se ¢asto prezentuje jen jako pocet hovorQ za uréité
¢asové obdobi, napt. za rok, za tyden, za den. Avsak stejné dllezitd je
primé&rnd doba odbaveni kontaktu, kterd je spojend s naslednym po-
hovorem - viz slovnik pojmli z terminologie CC ptiloha 1. ZatéZ se

pouziva pro planovani call centra.

Zatéz call centra (call load) se urdi jako:

objem hovorii x (primérny hovor + priimérny pohovor)

za casovou periodu.
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Kazdé call centrum se potyka s témito typy zatéze - viz obr. 3:

= ASA (primérnd doba odezvy) - vdechny ukony poéinajici
vyzvanénim, uvitaci hlaskou, cekaci hlaskou az do zvednuti
sluchatka.

» Zatéz operatora (agent load) - zahrnuje dvé komponenty, a to
délku hovoru a po-hovoru.

» Zatéz linky (trunk load) - zahrnuje vSechny cCinnosti predchazejici
spojeni na operatora a samotny hovor s agentem. Po-hovor neni

zahrnovan do doby zatéze linky.

Dogly | Vyzvanéni | Uvitaci hléékam| Hovor| ACW (Pc-hovor)
— T

L %
Zatéz linky

'

Zatéz volajiciho

. J

Obr. 3 - Schéma zatéze call centra

= Hovor (talk time) - je ¢as pFipojeni volajiciho, dokud nevyfidi svij
pozadavek. VSe, co se déje béhem hovoru jako prepojeni na jiného
operatora nebo help desk, je zahrnuto do doby hovoru.

» Po-hovor (after-call work) - prace, kterd nasleduje bezprostredné
po ukonceni hovoru za Ucelem dovyrizeni pozadavku volajiciho.

= Odbaveni (average handling time AHT) - doba odbaveni kontaktu
zahrnuje primérnou dobu hovoru a primérnou dobu po-hovoru.
Novi agenti maji obvykle malo zkusSenosti a k obsluze hovoru
potrebuji vice ¢asu nez zkuseni agenti. Postupem casu ziskavaji
obratnost a rychlost odbaveni kontaktu se u nich zvysSuje - viz graf

7 nize.
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AHT — Primérna doba odbaveni

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
ZkusSenosti v tydnech

¢ Operator1 m Operator 2 Operétor 3 Operator 4

Graf 7 — AHT - primérna doba odbaveni kontaktu

Priklad mési¢ni zatéze call centra je ilustrovan v grafu 8 a data pochazeji
z financni spolec¢nosti. V roce 2003 doslo ke zméné strategie spolecnosti a
tyto zmé&ny byly provédzeny zvygenym narlstem poctu prichozich hovord.

DalSi dva nasledujici roky zaznamenaly pfiblizné stejny vyvoj.

Doslé hovory za mésic

180 A\
160 N/ \
40 / /5 \

120 — /\/ \ \
100 \/\’/ N

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

Mésice

Pocet hovort v tisicich

——Rok 03 Rok 04 —— Rok 05

Graf 8 - Rocni zatizeni call centra

DalSim prikladem je tydenni zatéz call centra vynesena v grafu 9 nize.
Data pochazeji z telekomunikacni spolecnosti za Ctyrtydenni obdobi.

V prvnim tydnu byl v pondéli svatek. Call centrum bylo otevrené, ale
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samozrejmé volajici ho vyuzivali méné nez obvykle (byl zaznamenan
snizeny pocet prichozich hovord). Pak nasledné v Gtery dodlo ke
znaénému narlstu prichozich hovorl. Tato situace se b&Zné& projevuje po
svatku a vyhodou je, Zze se da toto rozlozeni lehce predpovédét. Pocet

prichozich hovort v nasledujicich tydnech zlstava pfiblizné stejny.

Doslé hovory za tyden

5000

5 4000 //\
o < ~
S 3000 7\ —
<
§ 2000 7
& 1000

0

1 2 3 4 5 6 7
Dny

——1 tyden 2 tyden 3 tyden ——4 tyden

Graf 9 - Tydenni zatizeni call centra

Obecné dochdzi k vykyvim pocétu pfichozich volani. Vykyvy se mohou
vyskytovat rGzné& v roce, mésici, dnu a pfi¢iny mohou byt prazdniny,
svatky, nabidka nové sluzby ¢i vyrobku spolecnosti, zaméreni spolecnosti
na jiné cile nez dosud apod. Cim vice historickych dat je k dispozici, tim

|épe se da porovnavat vyvoj zatéze call centra.

2.4 Matematika kontaktu

Dansky inzenyr Agner Krarup Erlang (1878 - 1929) byl prvni

osobou, ktera se zacala zabyvat problematikou telefonnich siti.

Navrhl matematické modely, které dnes slouzi k planovani v call
centrech. Model Erlang C slouZi k vypoctu potfebnych operatorl na dany
projekt a umoznuje modelovat stavy call centra. Model Erlang B slouzi

k planovani poctu prichozich linek, pokud zname zatéz call centra.
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2.4.1 ErlangC

Matematicky model Erlang C se pouziva vSude tam, kde je treba resit
fronty. Dokaze tedy spocitat zdroje, které v call centru udrzi dobu cekani

na definované Urovni a potfebny pocet agentd.

Predpovida ¢as ¢ekdni (zpozdéni) na zakladé t&chto faktory:
= pocet agentd,
= pocet Cekajicich lidi ve fronté,

= prdmérna dobu odbaveni kontaktu.

Teoreticka omezeni modelu:

= predpoklada, ze zadny volajici nikdy nepolozi hovor, i kdyby mél
cekat ve fronté treba 100 let,

= predpoklada, Ze mame nekonecny pocet prichozich linek, tzn. zZe
zadny volajici neuslysi nikdy obsazovaci ton,

= predpoklddd, Ze pocet hovorl v uréenych perioddch je pFiblizné
stejny,

= predpoklddd, e méme stdle stejny polet operatorl ve sledovaném
obdobi,

» predpokladd naprosto stejné znalostné a dovednostné vybavené
agenty.

Vzorec vypoctu modelu Erlang C:

AN
N! N-A
P(>0)=
>0) ZN71AX+A7N N
=0 xI NIN-A
kde A .... celkovy nabidnuty provoz v erlangech [erl] ... jednotka

intenzity provozniho zatizeni. 1 erl znamena obsazeni jednoho
okruhu po dobu jedné hodiny.

N ... pocet obsluhujicich operatord.
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P(>0) ... pravdépodobnost prodlevy je vétsi nez 0.

P ......pravdépodobnost ztraty = Poissonovo rozdéleni.

2.4.2 Erlang B

Matematicky model Erlang B je urcen pro planovani prichozich linek za
predpokladu znalosti zatéze call centra. Naplanovani poctu prichozich
linek je dllezité z hlediska dosaZeni volajiciho operdtora. Analyzujeme
dobu odezvy (do té doby nez operator volajiciho pozdravi) a konverzacni
¢as. Formule Erlang B je velice ¢asto v praxi vyuzivana. Predpovédi jsou
velice presné v pripadé, ze je mozné tolerovat malou pravdépodobnost
nedostupnosti linky - cca 1 %. Vypocet formule za predpokladd, Ze:
» volajici neuslysi obsazeny ton a ze
= volajici volani jiz znovu neopakuje (v pripadé opakovani volani,
Erlang B m{zZe podcenit pozadavky na linky),
je nasledujici:
AN
po_ N

AX
Zivzo ey

x!
kde A ..... provoz v erlangohodinach,
N ... pocet linek,

P ..... Uroven sluzby.

Zadnd metodika neni perfektni a je dlleZité ji porozumét a umét ji
spravné pouzivat. V soucasné dobé existuji pocitacové modely, které
vyuzivaji slozité funkce Erlanga a mohou presné namodelovat komplexni
okoli call centra. Jednoduse namodeluji a analyzuji pozadavky na
zaméstnance a Uroven sluzeb na zakladé zadanych kritérii. Modely

dokazou pozadavky zpracovat a vyhodnotit velice rychle.
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2.5 Zzakladni slovnicek

Kapitola obsahuje zakladni slovnicek terminologie uzivany v call centrech.

Podrobnéjsi slovnicek je uveden v priloze 1.

Doba hovoru

Vse od ,dobry den” po ,,I

Talk Time

Po-hovor

Prace, kterou je nutné u

ukonceni hovoru.

After-Call Work (AC

Primérna dotl

Doba hovoru + po-hovol

Avarage Handling T

Skupina

Skupina operatord pract
jednom projektu, operat

pracovat ve vice skupiné

Group, Split

Uroveri, scho

Koeficient, ktery je pfira
operatorovi v ramci skug
je skill, tim vétsi sance r
volajiciho na operatora ¢

logicky jeho lepsi mzdov

Skill

Prdmérna ryc

Prdmérna doba ¢ekani n
s operatorem vcetné téc

kteri necekali.

Average Speed of A

Primérna dol

Pridmérna doba ¢ekani v

tim nez volajici polozi te

Average Time to Ag

Zatéz

(v hodinach,

Pocet doslych hovord x /
o vSechen cas straveny

odbavovani hovoru.

Call Load

Doba prihlase

Doba od pfrihlaseni do oc
operatora, zahrnuje prac

i nepracovni ¢ast smény

Login time

Pohotovost

AHT + doba c¢ekani na hi

time.

Adherence to Sched
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Vytizenost

AHT/ login time.

Occupancy

Interaktivni h

Automaticky systém, kte
operatorem-robotem a ¢
volajiciho ziskavat jedno

informace.

IVR

Prdmérna doba, po ktert

byl ochoten ¢ekat na spc¢

MTA . | Mean Time to Aban(
s operatorem, doba kolis
projektu.
Systém, ktery automatic

ACD distribuuje hovory, preh| Automatic Call Distr
vytvari reporty.
Propojeni hlasové technc

CTI _ - ) Computer Telephon
s informacnim systemen

Ustfedna Telefonni Ustredna. Personal Branch Exg

Operator Pracovnik na lince call ce Agent, Rep

Hlaska Predem nahrany hlasovy Announcement

Migeni hovort

Provozni strategie CC, ki
vyfizuji jak prichozi, tak

hovory v ramci nékolika

Call blending

Tab. 1 - Zakladni slovni¢ek pojmu
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3. IT podpora call a help centra

3.1 Technologie ACD

Technologie ACD je vyuzivana ke smérovani kontaktu na nejvhodnéjsi
misto v rdmci jednoho nebo vice systému. Obsahuje hardwarové
a softwarové komponenty navrzené pro podporu efektivniho prijmu,
zpracovani a nasledné smérovani hovorl. Technologie a pokrocila fedeni
jsou schopna zaruéit omezeni ztracenych voldni zakaznika z ddvodd

omezené kapacity a pretizeni systému,

Zpracovani front

zvySenou ucinnost a rozvoj, uzivatelsky

Zvuk a interakce

pratelsky pristup pro volajiciho zakaznika, ale

Rizeni spojeni

(pichozlfodehozf) .
Sprava agentd

Statistiky vykonnosti

také i narlst produktivity prace. ACD fidi

Nahravani

funkce Ffizeni a kontroly optimalizace
vykonnosti call center. PIni profesionalni
pozadavky a je sluditelny s vysokymi vykony.

Obr. 4 - ACD systém

Funkcénosti systému ACD - viz obr. 4:

= Rizeni spojeni
Jednou ze zakladnich technologickych oblasti pro ACD jsou postupy rizeni
spojeni - UZeji problematika distribuce telefonatd k jednotlivym
pracovnikim. Cilem je:
o minimalizace doby, po kterou volajici ¢eka na obslouzeni,
o zohlednéni priority konkrétniho telefonatu - jaké Cislo je
volano, kdo vol3, po kolikaté vola apod.,
o nalezeni optimalniho obsluhujiciho pracovnika z hlediska
jazyka, schopnosti, znalosti a kompetendi,
o rovnomérné zatizeni obsluhujicich pracovnikd,
o rozpozndni pretizeni a alternativni smérovani hovorl na jinou

skupinu, jiné call cetrum, externiho pracovnika nebo automat,
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o implementace komplexnich algoritmi pro rozhodnuti kam
hovor smérovat,
o zmeéna chovani podle denni doby, dne v tydnu apod.,
o automatizace vytaceni odchozich volani (napf. disla
z databaze zakaznikd apod.).
Rizeni spojeni byva obvykle komplexnéj&i pro zpracovani piichozich
telefonatl, pouzivd se ale i pro odchozi provoz. N&které z té&chto funkci
jsou jiz integrovany v telefonnich systémech, jiné spoléhaji na externi

aplikace a servery.

» Zvuk a interakce
V pripadé, Ze volajici neni aktualné spojen s pracovnikem obsluhy, je
vétSinou pozadovano, aby mu byly prehravany informativni oznamy
a tény (napr. po dobu cekani ve fronté), pripadné je primo spojen
s interaktivnim automatem. Béhem sestavovani spojeni nebo jako
situacni napovéda jsou uzivateli poustény tény, mluvené zpravy nebo

hlagky.

= Statistiky a vykonnost
Telefonni systém poskytuje o stavu call centra velké mnozstvi informaci -
nékteré jsou vydavany on-line, napr. pocCet cCekajicich ve fronté, pocet
prihladenych obsluhujicich, primérna doba &ekani volajicich, jiné jsou
vydavany v podobé& elementarnich zadznam(, ze kterych pak externi
aplikace vétsinou off-line vypocitavaji prislusné charakteristiky - napr.
pocet telefonatd z urditého regionu, pocet ztracenych telefonatl, vykaz
prace agenta za sménu a dalsi. Prislusny software slouzi dale

ke zpracovani statistik.
= Nahravani telefonati

Nékteré provozy vyzaduji nahravani telefonatl - bud ze zdkona, napf.

operaéni centrum zachranného systému (112) nebo z jinych ddvodd.
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Nahravani samo je v drtivé vétsiné pripadd realizovdno poditatovym

systémem s velkokapacitnimi disky a slouZi k dal$i analyze hovord.

= Prihlasovani agenti
V call centrech je typicky takovy druh provozu, kdy vétsi mnozstvi agentl
sdili jen omezeny pocet pracovist. Je tak zajisténa napf. 24 hodinova
sluzba nebo pokryti zatéze ve Spickach. Telefonni systém poskytuje pro
tyto zplsoby prace podporu umoZfujici napf. statistické vykazy pro
agenta nebo zajistujici obnovu minulého nastaveni pracovisté agenta (i

kdyz na smény si agent seda vzdy u jiného pracovisté).

3.2 IVR

IVR znamena interaktivni hlasova odezva. IVR se pouziva ke spraveé vsech
hlasovych zprav prehravanych volajicimu. Systém provazi volajiciho
uréitym menu a nabizi moznosti komunikace (klavesy, jejichz stisknutim
muUZe zadat danou operaci, napt. ,pro komunikaci v ¢e&tiné stisknéte 1”
apod.). Postup komunikace urcuje predem prfipravené menu,
provozovatel mlZze proto zadat nabidku sluZeb podle svych pozadavkd.
Nabidku sluzeb Ize rozdélit podle Urovné zabezpecleni, aby napriklad
obecné informace mohly byt pFistupné véem klientim, zatimco privatni
informace jsou pristupné az po prihldaseni (autentizaci) zakaznika. IVR
umoznuje volajicimu zanechat zpravu prfimo na serveru. Hlasova zprava
pak miZe byt serverem posldna jako e-mail spravci systému nebo na
jinou IP adresu. Spravce systému muZe IVR naprogramovat tak, Ze
automaticky vola zpét volajicimu, je-li to nezbytné. Priklad struktury

systému IVR je znazornén na obr. 5.
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Volajici

Menu 2

Menu 1

1 Mail

c
L

Obsluha

Fronta

Obr. 5 - Struktura IVR

Funkce IVR

Prehravani informaci - napf. mimo pracovni dobu je prehrana
informace o otviracich hodinach a webové adrese.

Pfehravani moznosti a prijeti zvolené alternativy - volajici ma
moznost stiskem tlaCitka na telefonu rozhodnout o svém
pozadavku.

Pfijem ¢&iselnych Gdaji a konzultace s databdzi - uZivatel zadava

prislusna tlacitka.

Zaznam Udajd - volajici po zaznéni tédnu nahraje sv{j pozadavek,
ten je pak zpracovan pozdéji (v pracovni dobé) prislusSnymi
pracovniky.

Kazdé hlasové menu muZe byt zp&tné prehrano.

Vyuziti IVR serveru pro prichozi hovory zvysuje vyrazné efektivitu

zakaznického centra (odhaduje se, ze jen uvitani a zakladni informace,

které mohou byt poskytnuty IVR, mohou znamenat Usporu az 40 procent

c¢asu agenta).
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3.3 CTI

Pocitacova technologie a jeji integrace do telefonnich Ustfeden znamena
obohaceni Ustfeden o inteligenci osobnich podita¢h pfi uskuteétiovani,
odpoviddni a obecné& zpracovani telefonnich hovorl. Tato integrace
zvysuje produktivitu, rychlost, kvalitu a zefektiviuje telefonni provoz.
Spojenim pocitace, resp. pocitacové sité a pobockové telefonni Ustredny,

vznika flexibilni komunikacni systém.
Aplikace CTI:

Jednoduché kancelarské aplikace jsou leckdy velkym prinosem
pro intenzivné telefonujici osoby, a to i bez velké finan¢ni narocnosti.
Vhodné zvolena CTI aplikace také umoznuje misto komfortniho
a slozitého telefonu zakoupit pouze jednoduchy model, nebo dokonce jen
obycejny analogovy telefon bez funkci a veskery komfort ziskat pfimo na
obrazovce pocitaCe. Pocitacova telefonie nabizi vybér jména volaného
z databaze organizéru (napf. MS Outlook) a kliknutim zahajit hovor. Neni

tfreba manualné vytacet volaného.

Sitové profesionalni aplikace vyZaduji velmi dlkladnou analytickou a
projektovou pfipravu analytikem informaénich procest z hlediska
naro¢nosti na lidské zdroje, technické prostfredky iekonomickou
navratnost. CTI vyuziva spojeni telefonie, sdileni databazi a propojeni se

stavajicimi pocitacovymi aplikacemi.

Funkce CTI kompatibilnich zafrizeni

CTI nastroje vyuzivaji rlznorodou paletu p¥ikazll a funkci v zavislosti na
druhu fizeného telefonniho zafizeni. Pokud se jedna o komplexni
systémy, tak kromé vlastni funkce fidicich spojeni byvaji k dispozici
i prikazy pro fizeni koncového pristroje a prikazy pro hlasovy vstup

a vystup a pro vyuziti ténové volby. Priklady sluzeb telefonniho systému:
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» automatické identifikovani zakaznika ANI,

» automatické identifikovani sluzby prostrednictvim DNIS,

= kompletni prenos volani (hlas a data zakaznika) mezi operatory,

= automatické vytaceni Cisla,

= prediktivni vytaceni Cisla,

= inteligentni presmé&rovani hovord: pfidadni parametrd ,profil
zdkaznika do procesl pridélovani hovord”,

= kontrola dat zdkaznika,

= kontrola Cinnosti stfediska (statistiky) ve vSech jejich aspektech,

= hlasity hovor,

= konference,

» sestaveni dalSiho paralelniho spojeni,

= odlozeni hovoru a jeho vyzvednuti z ¢ekani.

3.4 Integrace s IS okoli

Zakladni technologii pro rfeseni call center je automaticky roztridovaci
systém ACD vyuzivajici technologii CTI. V soucasnosti byvaji velké
systémy ACD integrovadny s webem, zpracovanim e-maild nebo se
systémy CRM. Dokazi zpracovat vysoké vykony (hovory za hodinu),
obsahuji statistické funkce a maji lehkou obsluhu administrativnich
Ukonl. Redeni pro call centra obsahuje mnoZstvi hardwarovych
a softwarovych komponent navrzenych pro podporu efektivniho prijmu,

zpracovani a nasledného smérovani hovorQ - viz obr. 6.
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ACD/
Systémy fiz
mail a fax) jsou pfipojeny na systém ACD/PBX. ACD/PBX ma tyto

funkcnosti:

)

ESERUER CTI. FODMIKOWE SYSTEMY
ACONPER AT ) T !
reats RIZENI ! ._ z
‘E. —— £
ACOVPER | 5 UIFERWIZE Z
—— 2 SYETEM
. o P.UTDMi‘IgCK[EHD
& WTAEEN
Wafejré nebo _==r-. '_
_ privatni T
teleforni St e
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: AL
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P {apllkac & operator,
ZAZNAM haﬁcglai‘lhalnpronnanha,
SYSTEM INTERAKTIVNICH a-mall, work flow, G15,
ODEZWY [WR] GO, at. ]

Obr. 6 - Technologie call centra

Funkcénost jednotlivych komponent call centra.

PBX

eni, CTI, operatori, IVR, integrovany systém zprav (hlas, e-

rozliSuje hovory podle skupin pfipojeni:

DNIS - automaticka identifikace cisla,

ANI - identifikace vytaceného disla,

prijima hovory, ridi frontu a predava zpravy,

distribuuje prichozi hovory mezi operatory, urcuje vytizenost,
pofadi hovoru ve fronté, profily agentd (dovednosti,
schopnosti, zkusenosti),

rizeni pretizeni,

presmeérovani hovoru mezi distribuovanymi stredisky nebo
smérem ven,

trasuje odchozi hovory,

analyzuje progres volani.
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= Podpirné systémy pro Fizeni stiediska

Systémy pro fizeni strediska obsahuji podporu pro sledovani cinnosti,

kontrolu

parametrQ souvisejicich s Urovni sluzby, spravu

. 7 Ié 7 o
a nakonfigurovani systemu.

o

= IVR

Sledovani cinnosti, jako napf. pripojeni operatora, poskytuje
informace v redlném case a analyzuje historii v ¢asovych
usecich (mésic, tyden, den, hodiny).

Kontrola parametrl souvisejicich s Grovni sluzby pocet
hovorl, primé&rné a maximalni doby: pfichozi, opusténé,
¢ekajici, odchozi, prevedené hovory.

Pfipojeni: stavy, plvod a uréeni, doba obsazenosti.

Operatori: stavy, doby login/logout, konverzace, prace
nasledujici po hovoru, odpocinek, odpovédi.

Sprava a nakonfigurovani systému.

Skupiny ptipojeni a operatoru.

Profily operator( a stupfiovani jejich zkuenosti.

Zpracovani hovord.

Simulace, nastroje pro nadimenzovani a planovani smén.

Systém interaktivnich odpovédi - viz kap. 3.2.

= Automatické vytaceni cCisel

Systém automatického vytaceni cisel hromadné generuje a ridi volani na

zdkladé seznamu kontaktd. Hodnoti progres volani, a to vytaceni, volani,

sejmuti sluchatka, komunikaci apod. Automatizuje vybér a postupné

vytaéeni kontaktl na téchto stupnich zpracovani:

- manualni vytaceni,

)

platné kontakty/hodina realizované jednim operatorem,

- vybér z Cisel na displeji,

o

manualni vybér a automatizace kontaktu,

o operator ziska udaje o kontaktu pri vybéru,
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o polet vygenerovanych hovorl men$i nebo rovny poctu
7 o
operatoru,

o platné kontakty/hodina realizované jednim operatorem.

= Multikanalovy zaznam
Zaznamovy systém slouzi k hromadnému nahravani konverzaci.
Podporuje analogové (VHS) nebo digitadlni nahravani (hard disk).
Integraci s CTI je mozné kontrolovat zaznamy a prirazovat informace
tykajici se doplfikového volani, napr. Udaje o zakaznikovi, pocet operaci,

Udaje z konzultace ¢i poznamky.

= CTI
Systém CTI automatizuje procesy na zakladé pouziti dostupnych

informaci pochazejicich z telefonického prostredi - viz kap. 3.3.

» Podnikové systémy
Podnikové systémy shromazduji vyznamné informace o zakaznicich, napfr.
o trzbach, nakupnich preferencich, kontaktni informace a dalsi data, aby
bylo mozné zdkaznikim poskytovat co nejlepsi sluzby. Ridi obchodni a
organizacni procesy a buduji dlouhodobé pozitivni vztah se zakaznikem.
Vstupni infrastrukturou do kazdého systému CRM jsou call centra, ktera
zajistuji efektivni sbér informaci a dat prostfednictvim vSech dostupnych
médii a kandld, a proto musi byt zaji§té&n pfistup a integrace

s informacnimi a provoznimi aplikacemi podniku.
= Servery lokalnich aplikaci

Servery lokalnich aplikaci obsahuji podporu pro operatory, kancelarskou

informatiku, mail apod.
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= Podpora call centra
Kazdé call centrum musi mit dobrfe nadimezované elektrické napajeni
(poCet zasuvek, prikon). Musi byt zarucena jeho funkcnost jako plany
preventivni Udrzby, plany cinnosti v pripadé poruch. Pracovni prostredi
musi mit ergonomické vybaveni, vhodny nabytek, vzduchotechniku a
osvétleni. Zaméstnanci by méli mit k dispozici zény pro podporu,

vybaveni, prestavky.

= Supervize
Resi komplexni nebo specidlni kontakty. Sleduje a hodnoti vyvoj ¢innosti
jako jsou uroven a kvalita sluzby. Dale analyzuje a ridi skupiny, agenty,

hovory a fronty.

= Operatofri

Call centrum je klicCovym spojovacim clankem mezi spolecnosti
a klientem. Zde se rozhoduje, zda spolecnost zakaznika ziska Ci naopak
ztrati, a proto je dileZité mit operatory s dostate¢nou Grovni dovednosti.
Operatorské pracovisté je vybaveno poditacovym termindlem s
prislusnym softwarem a sadou hands-free.

Velmi dlleZitou vlastnosti call center je zpracovani statistickych informaci
o prijatych a obslouzenych volanich. Tyto vystupy jsou poskytovany ve
formé& grafd, diagramt a seznami ¢&i dalsich typd reportd.

Technologie a pokrocila feseni jsou schopna zarucit omezeni ,ztracenych
volani zakaznika” z dlvodd omezené kapacity a pretizeni systému,
zvysSenou ucinnost a rozvoj, uzivatelsky pratelsky pristup pro volajiciho
zdkaznika, ale také i narQst produktivity prace. VyuZiti dalSich
nejriznéjsich aplikaci pak zavisi vyloZené& na specifickych potfebach

zdkaznikd a provozovateld.
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3.5 Aktivni a pasivni telemarketing

Telemarketing, at jiz aktivni nebo pasivni, patfi v dnesni dobé mezi bézné
komunikacni kanaly, jimiz vétSina spoleCnosti komunikuje se svymi
klienty. Telemarketing je velmi efektivni komunikacni nastroj s vynikajici
meéritelnosti a zpétnou vazbou. Diky interaktivité v komunikaci se

zakazniky Ize maximalizovat vysledky a ziskavat i necekané pfilezitosti.

3.5.1 Aktivni telemarketing

Aktivni telemarketing oslovuje vybrany vzorek populace (zpracovani
odchozich telefonnich hovorl). Operatofi telefonem kontaktuji pfedem
vybranou skupinu stavajicich nebo potencidlnich zdkaznik(. Jedna se o
ucinnou formu osloveni vybrané cilové skupiny, napfriklad za ucelem:

= prodeje sluzeb po telefonu,

= prodeje sluzeb po telefonu v kombinaci s pfimym kontaktem

zakaznika obchodnimi zastupci v terénu,

= sjednavani schizek (sjednani schlizky pro obchodniho zastupce),

» kontaktovani dfivéjsich zakaznikd,

= telefonické marketingové analyzy,

» aktualizace databazi,

= prizkum trhu.

Hlavni prinosy aktivniho telemarketingu pro zakaznika:
» vyrazné zvyseni trzeb,
= snizeni nakladd spojenych s prodejem,
» nejlevnéjsi prodejni kanal,
= rychlé vyhodnoceni Uspésnosti prodeje,
= pravidelny kontakt se zakaznikem,
= neustdly monitoring spokojenosti zakaznikd,
= pravidelnd nabidka dalsich sluZzeb nebo produktd,

= intenzivni vybér novych zdkaznika.
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3.5.2 Pasivni telemarketing

Pasivni telemarketing zpracovava prichozi telefonni hovory na uréeném
telefonnim Ccisle, které je zpravidla zverejiiovano v médiich, na vyrobku
samém apod. Operatori pfrijimaji prichozi hovory a definovanym
zplsobem je zpracovavaji. Jde v podstaté o klasickou situaci, kdy
zakaznici sami telefonuji na infolinky. Pravé tento druh péce o zakazniky
je nyni vzhledem ke svym dobrym vysledkim na vzestupu, nebot stale
vice lidi preferuje kontakt s ,,opravdovym zivym clovékem” pred neosobni
komunikaci s automatem. Specidlné Skoleni operatori podavaji dle
instrukci pfi telefonnich hovorech stavajicim & potencidlnim zdkaznikdm
informace o:
= informacnich linkach (zdkaznikovi jsou sdélovany potrebné
informace dle zadani),
= pomocnych linkach (zdkaznikovi jsou zodpovidany specifické
technické dotazy),
» objednavkovych linkach (objednavani sluzeb, zbozi, které jsou
nasledné predany k vyrizeni),
= soutéznich linkach (zodpovidani soutéznich otazek, seznameni
s pravidly soutéze, s podminkami Ucasti nebo prihlaseni
do soutéze),
= vyfizovani reklamaci a stiznosti,

» rezervace a objednavky vstupenek (koncerty, divadla).

Call centra prijimaji hovory na zelené (800...), barevné (844...), duhové

(900...) nebo bézné lince.

» Zelena linka umoznuje volani zdarma. Motivuje zdkaznika, aby sam
zavolal. Zakaznik velmi pozitivné vnima pristup firmy.

= Barevnd linka - volajici sdili ndklady na voldni. ReSeni je
nejefektivnéjSim, eliminuje zlomysina volani a snizuje naklady na

provoz.
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= Duhova linka - volajici plati zvlastni tarif za poskytované informace.

Duhové &islo je efektivni zplsob prodeje informaci.

Kazdému zakaznikovi, ktery zavold na pasivni linku, je sdélena potrebna
informace a soucasné je identifikovano telefonni Cislo zakaznika a vytvari
se nebo aktualizuje databaze, kterou je mozné nasledné vyuzit pro

obchodni nebo marketingové ucely.

Pasivni telemarketing prinasi:

= 100% dostupnost servisnich sluzeb call centra,

= okamzité vyhodnoceni prace.

3.6 Webové aplikace

S rozvijejici se orientaci na zakaznika se ve vétSiné spolecnosti dostava
do popredi zajmu nutnost efektivné komunikovat s rostoucim portfoliem
zdkaznikd. UZivatelé se obraci na spoleénosti s dotazy a pozadavky
nejrdznéj&imi kandly. Webové aplikace nabizeji zadkaznikovi dalsi
alternativy kontaktovani spolecnosti. Podpora kontaktu je zajisténa
prostrednictvim e-mailu, vyplnénim kontaktniho listu nebo internetovymi

strankami.

\.---"”‘/ E-mail je elektronicka posta, ktera slouzi k odesilani, ukladani
\ a obdrzeni zprav pres elektronické komunikacni systémy.

Systém je zalozeny na jednoduchém postovnim protokolu SMTP.
Zakaznik napiSe e-mail spole¢nosti, kde uvede svij pozadavek & dotaz a
kontaktni Udaje. Po odeslani e-mailu obdrzi automatickou odpovéd

s informaci, v jakém stavu je jeho pozadavek.

Kontaktni formuladfe jsou dal$i alternativou, které mdze zakaznik vyuZzit

pro spojeni se spolec¢nosti. Kontaktni formular je zpravidla slozen z typu

- Strana 35 (Celkem 82) -



zpravy, kdy zakaznik zaradi dotaz do prislusné kategorie a tim zrychli
dalSi jeho zpracovani. Dale obsahuji kontaktni Udaje na zakaznika napf.
mail, telefon, kdy si zdkaznik mUZe vybrat zplsob zpé&tné vazby od
spoleCnosti. Nékdy si zakaznik voli i dobu, ktera je pro jeho osloveni
spolecnosti nejprijatelnéjsi. Samotny dotaz nebo pozadavek je pak
vyplnén do téla formulare a ,tlacitkem odeslat zpravu” dojde k jejimu
prenosu do spolecnosti. Priklad podoby kontaktniho formulare je na obr.
7.

Kontaktni formular

Zvolte typ zpravy: Obecné obchodni dotazy G
Vas e-mai:

Telefon:

Jméno:

Firma:

Zprava nebo dotaz:

Odeslat zpravu

Obr. 7 - Kontaktni formular

Zpravy obdrzené prostrednictvim e-mailu ¢i kontaktniho formulare jsou
pravidelné prebirdny, distribuovdny na skupiny agentd a dale
na jednotlivé agenty podle jejich znalosti. Odesilajici musi byt
identifikovén a jeho poZzadavek pridan do historie kontaktl se zékaznikem
a databaze zprav pro korespondenci. Agent, ktery zpracovava pozadavek,
musi vyhledat v podnikovych informacich relevantni odpovéd, zaslat

kompletni poZzadavek zpét zakaznikovi a zkontrolovat prenos zpravy.
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Dal$im zpUsobem, jak zdkaznik mdZe ziskat potfebné informace, je
pripojeni do celosvétové sité internet, ktera je verejné pristupna
a propojuje pocitacové sité, které prenaseji data za pouziti standardu IP
(internet protokol). Zakaznik si mize na internetu vyhledat pfisludné
webové stranky. Komunikace v realném case s call centrem je umoznéna
paralelnim pristupem na web agenta a zdkaznika. Pozadavek je iniciovan
zakaznikem a systém nasmeéruje pozadavek na odpovidajiciho agenta.
Agent udrzuje hlasovou komunikaci a zaroven provazi zakaznika pfri
prohlizeni webovych strdnek, tzv. web browsing. Existuje dal$i zplsob
navigace na webu volajiciho agentem, tzv. collaborative browsing. Jedna
se o to, Zze agent se pripoji pomoci programové techniky na prislusnou
webovou stranku zdkaznika a najde volajicimu  pozadovanou

funkcionalitu.

3.7 Skripty

Interaktivni skripty provazi agenta a nabizeji podporu v prichozich
i odchozich call centrech po dobu celé komunikace s klientem,
zabezpeéuji zobrazovani potfebnych informaci z vice zdroji a umoZfuji
sbér informaci od volajiciho. Samotny dialogovy skript se sklada ze
souboru obrazovek. Jednotlivé obrazovky jsou propojeny pomoci funkci,
které jsou prfifazené tladitkim. Zarover s vyzvdné&nim telefonu se na
pocitaci operatora spousti skript — scénar komunikace, ktery:

= automaticky zobrazi prislusné informace z informacniho systému,

» vede operatora hovorem - naviguje operatora pri reSeni pozadavku
volajiciho, kdy agent ma k dispozici na monitoru prehlednou
obrazovku s aktualnimi otdzkami, nutnymi informacemi a odkazy,

= umoznuje operatorovi béhem hovoru zapisovat a ukladat zjisténé

udaje.

Skript jako prUvodce telefonnim hovorem miZe obsahovat bud pouhd

slova nebo formulace celych vét.
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Podobu skriptu navrhuji supervisofi v navaznosti na modelu péce
o zakaznika a podle predmétu sluzby. Sestava navrhu obsahuje
rozveétveni skriptu, skoky, kontroly spravnosti, pripojeni do skriptu dalsi
aplikace, napt. informaéni zpravy apod. Pfi pfipravé skriptd je vhodné
poCitat s vicejazyCnou verzi nez pouzivat samostatné skripty pro
jednotlivé jazykové mutace. Hlavni vyhodou je jednodussi sprava aplikaci
(pfipadna uUprava se provede pouze jedenkrat, neni zavisla na konkrétnim

poctu mutaci).
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Obr. 8 - Priklad skriptu

3.8 Propojeni s back-office aplikacemi

Kazdé call centrum umoznuje vicekanadlovy pristup prostrednictvim
telefonu, e-mailu, internetu, faxu nebo interaktivnich aplikaci na webu.
Veskeré pozadavky se dostavaji do front-office, kde jsou dale
distribuovany nebo rovnou zpracovavany. Pod pojmem front-office
rozumime zarizeni a aplikace, které slouzi ke zpracovani kontaktu se
zakaznikem, jako napfriklad systém ACD - viz kap. 3.1, nebo CRM. CRM
jsou systémy IS/IT orientované na komplexni zajisté&ni vztahd podniku se
svymi zakazniky, vyuzivajici podnikové aplikace zahrnujici komunikaci se

zdkaznikem, ekonomické aplikace a logistické aplikace. Kladou ddraz na
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uplnou a detailni znalost chovani zakaznika spolu s neustalou komunikaci
podniku se zakaznikem. Podporuji datové sklady, trh, znalostni databazi,
kontakty na zakazniky, prizkum trhu, fizeni kampani. Integrované CRM
systémy maji velky vyznam v projektech, kde existuje vice

komunika¢nich kanald smérem k zakaznikim.

Back office
Telefon Integrace systémui

Rizeni pohledavek

Front office

Prostredi CC

Fakturace

Marketing

(L

Prodej Rizeni plateb
Help Call
desk centrum  nfow .
Systém Fizeni
Pé&e o
/ zakaznika
ERP
Poruchy '
Obr. 9 - Front-office a back-office
;s o

Zakladni ulohou CRM je soustredéni udaju:

= sprava zakaznikl - diive neZ zvedne operdtor sluchatko, vi, kdo
vol3,

= personalizace jednotlivych zakaznickych profilG a skupin,

= sledovani obchodnich pfipadd, clients management,

= e-mail management,

= on-line management marketingovych kampani,

» servisni komunikace,

= call centrum,

= sprava vérnostnich programg,

= podpora fizeni obchodu.
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PoZzadavky, které prijdou do call centra, nejsou vzdy kompletné vyrizeny
ve front-office a musi byt predany do dalsi ¢asti - tzv. back-office. Back-
office zahrnuje vSechny procesy dalSiho zpracovani pozadavku od
zakaznika. Back-office se pouziva zaroven jako pojem pro vsSechny
aplikace, které dany podnik pouZivd jako Fizeni zdroji (ERP), systémy
fakturace, fizeni pohleddvek, fizeni poruch apod. Integrace systému
front-office a back-office umozniuje flexibilni a kontinualni péci o

zakazniky.
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4. IT podpora planovani v kontaktnich centrech

4.1 Rizeni lidskych zdrojt

Kazdy kontakt se zakaznikem prostrednictvim CC ovliviiuje jeho nazor na
spoleCnost a na kvalitu poskytovanych sluzeb. Kli¢ ke kvalitnimu
fungovani CC nespocCivd (po jeho uvedeni do provozu) ani tak
v modernich technologiich jako spie v lidech. Z tohoto divodu je fizeni

lidskych zdroji potfeba v&novat patfi¢nou pozornost.

4.1.1 Role zaméstnancii v CC

Dal&i popis Fizeni lidskych zdroji se bude tykat pfedev$im nejpocetné&jsi
pozice zamé&stnancl CC, tj. pozice operator CC. V hierarchii zamé&stnancd
CC jsou operatori podle svych zkusSenosti zarazeni do role junior/senior.
PFimym nadfizenym v8ech operator( je supervizor (rovnéz mize zastavat
pozici operatora), za spravny chod celého CC zodpovida vedouci CC.
Vedle téchto zdakladnich roli se podle velikosti CC objevuji, resp. s CC

spolupracuji lektori, metodici a komunikacni poradci.

4.1.2 Zpusob vybéru operatori

Proces vyb&ru vhodnych operatorl realizuji spole¢nosti vlastnimi silami
nebo s vyuzitim profesiondlnich personalnich agentur. Obecné plati, ze
i pro mensi CC je ¢asto vhodnéjsi osloveni potencidlnich zajemct a jejich
prvotni vyb&r zadat specialistim, ato =z dlvodu &ife osloveni
potencidlnich kandidatd, rychlosti, pfipadné iz divodu vyuZiti databaze

volnych zaméstnancd, resp. zajemca.

Pro naroCnou pozici operatora musi zajemce jako potencidlni budouci
operator zapadat do definice vhodného profilu. Mezi zakladni predpoklady
patri:

= kultivovany projev, hlasova dispozice - prijemny hlas,

» komunikacni schopnosti — schopnost rychle reagovat, vést hovor,

= psychologicky profil - klidny a trpélivy typ s asertivnim jednanim,
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» schopnost vcitit se a Cist ,mezi radky”,

» schopnost rychle se ucit nové védi,

= prodejni dovednosti (u specifickych CC),

= rutinni ovladani PC, schopnost psat na klavesnici, schopnost
administrativni prace,

= vSeobecny rozhled,

» jazykové znalosti - predevsim pro vicejazycna CC,

» casova flexibilita (Casto prace na smény).

Pro CC je doporuceno zavést statistiku a b&éhem i po vybérovych fizenich
vyhodnocovat, jaky pomér uchazedd nevyhovél a ptedevs$im z jakych
divodd. Stejnym zplsobem se doporuéuje sledovat i pocet odchodd
zaméstnanct a divod. Na zakladé téchto zjisténi je vhodné modifikovat
vahu jednotlivych poZadavkl na nové zaméstnance a kritéria jejich

prijeti.

4.1.3 Vzdélavani operator

Pro samostatnou praci jsou budouci operatori pripravovani béhem
uvodniho zaskoleni. Rozsah a hloubka tohoto zaskoleni je vzdy dana
typem CC a profilem, resp. ur¢enim operatora. U CC, které patri velkym
spole¢nostem a resSi velmi Siroké nebo odborné portfolio zdkaznickych
pozadavkd, neni redlné, aby operator ovladal detailné celou problematiku

a je vyskolen jako specialista pro vybranou oblast.

Do spolecnych dovednosti, na néz jsou vSichni operatofi zaskoleni, patfi:
= znalost spole¢nosti, jejich produktd a poskytovanych sluZeb,
= funkcionalita systému CC, které operator vyuziva pro praci,
= osobnostni a komunikacni stranka,
o jednani se zdkazniky, vedeni hovoru,
o psychologie, reseni narocnych situaci po telefonu, konflikt,
stres,

o efektivni komunikace - prace s hlasem, rétorika.
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Béhem pracovniho poméru by operatori méli pravidelné absolvovat dalsi
Skoleni. Tato Skoleni slouzi pro stavajici zaméstnance jako nastroj
k trvalému zvySovani odbornosti a kvalifikace a zahrnuji oblasti:
= simulace praktickych situaci, tj. trénink hrou,
= prohlubovani znalosti odborné problematiky,
= zavedeni a zpfistupnéni znalostni databaze - archiv nejcastéjsich
zdkaznickych pozadavkd a spravny zpUsob jejich vyfeseni,
» Skoleni k pouzivanému CRM systému, zvladnuti nové zavadénych
funkcionalit,
= se zavedenim obchodniho profilu operatord (aktivni telemarketing,
aktivni prodej po telefonu) - zplsob uvadéni, nabidky a prodeje
produktl, $koleni uvadéni novych produktd a sluZeb,

» specializovany trénink — komunikacni schopnosti.

Mimo posledniho bodu jde o interni Skoleni a vzdélavani. V oblasti
komunikaénich schopnosti se mUize jednat o $koleni pod vedenim

externiho specialisty.

4.1.4 Zplsob hodnoceni operatori

Pro hodnoceni Usp&nosti a kvality operatorl jsou obecné definovany
nasledujici oblasti':
= méritelné ukazatele - sleduji kvantitativni vysledky prace
(nevypovidaji nic o tom, jak kvalitné operator pozadavky volajicich
vyresil)
o pocet vytizenych hovord,
o primérnd délka vyfizeni hovoru,
o podil ¢asu na telefonovani,
o pocet nevyzvednutych (ztracenych) hovorq,
o login time,

o prestavka v min (not ready), pocet not ready,

1 Ukazatele, které se do hodnoceni prace operatorl zahrnuji, nejsou standardné
definované, kazdé CC pouziva vlastni metodiku a zplsob hodnoceni.
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= hodnoceni kvality prace - naslechy a vyhodnoceni nahranych
vyFizenych hovor(
o dodrzeni skriptu (véetné vyrizeni pozadavku),
o hlasovy projev,
o spravnost vedeni hovoru,
o pristup k zakaznikovi,
= vybrani operatofi posuzuji své ¢innost a chovani svych kolegd?®
o celkova aktivita,

o mezilidské vztahy.

Podle uvedené oblasti se na hodnoceni podili operatori, supervizor, lektor
a metodik. Vysledky hodnoceni se prepocitavaji na koeficienty, které by
meély mit vazbu na vysi mési¢ni pohyblivé slozky mzdy. Ukazka formulare

pro hodnoceni kvalitativni prace operatora je v tabulce 2.

Prijmeni a jméno:

Rok nastupu:

Platova skupina:

Pevna slozka mzdy:

Pohybliva slozka mzdy:

Hodnoceni je provadéno bodovanim od 1 (min.) do 5 (max.)

Dodrzeni ) . Spravnost »
Datum . Hlasovy projev , Pristup
skriptu vedeni hovoru
1/1/2007 4 4 5 5
2/1/2007 4 4 5 5
3/1/2007 3 4 5 5
4/1/2007 4 2 3 5
Primér/mésic 3,75 3,5 4,5 5,0

Tab. 2 - Ukazka hodnoticiho formulare — mésicni kvalita/operator

Vlastni hodnoceni prace operatorl, resp. celého CC probihd v riznych
c¢asovych intervalech:

» denni hodnoceni - sleduji se celkové hodnoty za CC,

2 Neni obecné praktikovano ve véech CC.
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= tydenni, mé&siéni - hodnoceni dosaZzenych vysledkl operatord,

celkova efektivita ¢innosti CC, aktualni vyvojové trendy.

Hodnoceni (kvalitativnich ukazatell) se mdZe provadét standardnim
Skolnim znamkovanim, tj. podle stupnice od jedné do péti, pripadné
alternativné bodovanim (tj. obracené nez znamkovanim), ato opét
v rozmezi od 1 do 5. Vyjimkou miZe byt Zestistupriové bodovani, kdy 5
bodl znamend stoprocentni vykon a za mimoradné nadstandardni vykony
je pFifazeno maximalni ohodnoceni, tj. 6 bodu.

Hodnoceni se provadi na zadkladé ukazatell, které jsou prezentovany
formou reportd. Problematice reportovani se podrobné&ji vénuje kapitola
4.3.

Riznym zplsobem se v CC pristupuje ik prezentaci individudlnich
vysledk( hodnoceni operator( - né&kde jsou tyto vysledky vefejné a jsou
zpracovany a verejné prezentovany v podobé tabulek, nékde (i z ddvodu,
Zze hodnoceni ma mit prfimou vazbu na odmény) je toto reSeno

individualné, tj. bez verejného prezentovani.

4.1.5 Motivovani operatori

Hlavnim cilem je zvy3ovani odbornosti a schopnosti zamé&stnanct CC
k zajisténi a udrzeni vysokého standardu sluzeb, ato spole¢né se
zainteresovanim zaméstnancl na vysledcich spole¢nosti a omezenim
nezddané fluktuace vyskolenych a schopnych zamé&stnancu. To se v praxi
CC standardné dosahuje prostredky:

» kariérovd mapa - stanoveni mozného pracovniho postupu
(operator, senior operator, supervizor atd.) + jasna definice kritérii
pro zafrazeni na uvedenou pozici,

» politika odménovani - variabilni slozka mzdy, osobni vykonnostni
odmeény, podil na hospodarském vysledku spolecnosti,

= nefinancni benefity - napr. bonusovy tyden dovolené, Uhrada

jazykovych kurzl, sportovniho vyziti, kulturnich akci atd.
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Program motivovadni operatord nelze v 24dném pripadé podcefiovat.
Pozice operatora je psychicky velmi naroc¢na (béhem kazdého kontaktu
musi stale vystupovat profesionalné, casto resi situace, kdy zakaznik je
opravnéné rozruseny nebo podrazdény, béhem smény se ,jede” prakticky
naplno atd.). Z tohoto dlvodu se velmi &asto projevuje syndrom vyhoreni
zamé&stnancl spojeny se zvysenou fluktuaci. Na druhé strané stoji ¢as a

naklady spoleénosti vynaloZené na nalezeni a vyskoleni operatora®.

4.2 Kapacitni planovani
Kapacitni planovani (dimenzovani CC) je mozné obecné rozdélit na

strategické a operativni.

4.2.1 Strategické planovani

Strategické planovani prichazi na rfadu ve chvili zakladani nového CC nebo
v Case vyraznych organizacCnich a procesnich zmén. Do strategického
planovani patii stanoveni té&chto ukazateld:

= velikost CC, tj. poCet operatorskych mist,

» vlastni umisténi CC - lokalita, budova,

= vybaveni - dimenzovani infrastruktury, vybé&r dodavatell ICT,

= umisténi zalozniho CC - pro vybrana specificka CC,

= odhad budouciho rlistu CC, objemu hovor(, $ife poskytovanych

sluzeb,

= predpoklddany poéet zaméstndvanych operatord.

4.2.2 Operativni planovani

Operativni pldnovani znamend zajiténi odpovidajiciho poctu operatorl
v rlznych &asech tak, aby byli schopni odbavit pfedpoklddany pocet
hovorl pfi dodrzeni planovaného SL. Z definice vyplyva, Ze operativni
pldnovani je pravidelné se opakujici proces, ktery klicovym zplsobem

ovliviiuje c¢innost a kvalitu kazdého CC.

3 Podle typu CC az po ptiblizné prvnim roce prace operator pracuje rutinnég, tj. dokaze

v v v _ v ’ ~ o a7
se plné vénovat pouze feSeni pozadavku volajicich.
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Pro operativni pldnovani, tj. stanoveni poctu operatorl se vychazi ze
zakladnich parametr(:
= stanoveny SL (problematika je FeSena v bodé 2.2),
= predpoklddany pocet voldni a prdmérnd délka hovoru
- neznama veli¢ina, lze se priblizit na zakladé historickych
hodnot.

Mimo uvedenych parametrl vstupuji do planu dal&i promé&nné, které je
potfeba také zohlednit (vzdy =zavisi na typu CC, resp. spolecnosti)
- rozlozeni volani v ramci ¢asu:
= denni rozlozeni volani - dopoledni Spicka, poledni pokles, odpoledni
s O
narust,
s s v s 7 7 Vs .7 7 u 7 v o
» tydenni rozlozeni volani — pondéeli nejvice, patek nejménée hovoru,
= roCni rozlozeni volani - zavisi na typu CC, resp. spolecCnosti
- napr. fakturace za dodavku tepla je provadéna v kvétnu, tj.
v tomto obdobi Ize odekdvat narlst pocétu prichozich hovorl
(reklamace, zadost o doplnujici informace k fakture atd.),
» marketingové kampané, akce - nova sluzba, produkt, kdy s jeho
zavedenim je mozné predpokladat navyseni poctu volani.
Nejb&zné&jéi denni rozloZeni ptichozich hovord je uvedeno v grafu 10.
Hodnoty jsou prevzaty ze skutecného CC a zobrazuji vyrizené a ztracené

hovory v jednotlivych pllhodinovych intervalech.
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Graf 10 - Denni rozloZeni pFichozich volani (po¢ty hovord v ptlhodinovych
intervalech)

U vétSich nebo vysoce specializovanych CC se uvazuje i planovani poctu
operatorl podle jejich specializace a Urovné jejich dovednosti. Cilem je
primarni smérovani hovoru na operatory s nejvyssi dostupnou urovni
dovednosti (tj. nejzkusenéjsi operatofi jsou nejvytizenéjsi, tomu by mélo

odpovidat i odménovani).

Z dosavadniho popisu vyplyva, Ze nikdy nelze naplanovat zcela presny
pocet operatorl, nicméné cilem pladnovani je se k tomuto idedlnimu
(a neznamému) poctu co nejvice priblizit. V pripadé nespravného
naplanovani hrozi:
= veét&i polet operatorl neZ odpovida potirebé
o spolecnost vynaklada vysoké naklady,
o nevytizenost operatord,
= mensi poéet operatord nez odpovida potiebé
o stres a po uréitém ¢ase nasledna fluktuace operatord,
o operatori délaji vice chyb, ztoho vyplyvaji vétsi naklady
(opakovana volani),
o nespokojeny volajici — ¢eka ve fronté, zhorsuje se jeho pohled

na spolecnost,
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o delSi hovory (volajici se dotazuji, pro¢ se ¢eka na operatora).

V nékterych CC je bézna praxe, ze v dobé slabsiho poctu volani jsou
operatori planovité zameéstnani plnénim alternativnich cinnosti, napfr.
vyfizovani korespondence (pisemnych dotaz(), zadavani dat do IS,

zadané sebevzdélavani atd.

K planovani je potreba doplnit, Ze ne kazdy operator, ktery je naplanovan
do smény, je ve stavu Aktivni, tj. je k dispozici po celou pracovni dobu. Je
potfeba uvaZovat rlzné pauzy typu zadkonnd prestdvka, prestdvka na
ob&d, WC atd. Z tohoto dlvodu se pouziva tzv. Rostered Staff Factor (RS
- Faktor), ktery vyjadfuje pomér napldnovanych operatord na
smé&nu/operatorl na telefonu. Hodnota tohoto RS - Faktoru se obvykle

pohybuje v rozmezi 1,1 - 1,3.

Vlastni planovani probihd na zadkladé analyzy reportl, tj. s vyuZitim
historickych dat vytizeni CC. Pro planovani jsou na trhu dostupné
specializované aplikace pro stanoveni optimalniho poctu potrebnych
operatorl s moZnosti modelovani rlznych variant, podrobné&jsi popis je

uveden v kapitole 5.5.3.

4.3 Reporting

Pod pojmem reporting se rozumi vytvareni vystupd s informacemi
(detailnimi nebo sumarnimi) o ¢innosti CC. Tyto vystupy slouzi jako
klicové podklady pro Fizeni a vyhodnocovani prace operatorl a &innosti
celého CC, a to v principu pro dva pripady:

» okamzita reakce na nestandardni situace,

= dlouhodobd reakce na zakladé zaznamenanych trendQ.
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4.3.1 Zakladni typy reportt
Reporty, obecné vyuZivané v praxi CC, Ize podle jejich plvodu, povahy
a urceni rozdélit do zakladnich kategorii:
= podle zdroje dat
o z telefonni Ustfedny - reporty obsahuji provozni data ulozena
v databdzi telefonni Ustfedny - napf. pocet hovord, jejich
délka atd.,
o z operatorskych aplikaci a IS - informace pro vyreseni
pozadavku volajiciho,
o z dalSich aplikaci a IS - naklady na provoz CC, jejich rozdéleni
(z finan¢niho, resp. ekonomického IS) atd.,
o kombinace predchozich variant,
» podle ¢asového hlediska
o okamzité hodnoty - napr. aktualni pocet volajicich ve frontég,
pocet prihlddenych operatory,
o historické - data za urcité obdobi,
» cilova skupina
o operatori,
o supervizori,
o vystupy pro management,

= hodnotici vystupy.

4.3.2 Klicové hodnoty

V tomto bodé jsou uvedeny parametry, které jsou pro rizeni Cinnosti CC
klicové:

= pocet prichozich hovord,

= pocet vyfizenych hovord,

= pocet vyfizenych hovord do 30 sekund,

= pocet ztracenych hovorl - polet volani, kdy volajici zavésil,

= polet ¢ekajicich hovorl - polet hovorl ve frontd, které cekaji na

odbaveni operatorem,
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4.3.3

pocet volnych operdtord - podet operatorl, ktefi mohou hovor
odbavit, tj. jsou prihlaseni, nemaji prestavku a nevyrizuji jiny
pozadavek,

¢as nejdéle cekajiciho hovoru - max. Cas, nez volajici zavésil nebo
byl pFijat operatorem,

primérnd doba hovoru - primérnd doba, kterou operator
s volajicim vyrizoval pozadavek,

pridmé&rna doba odezvy - primérna doba &ekani na operatora,
pramérny &as ¢ekdni, po kterém volajici zavési,

primérnd doba stavu, kdy operdtor vyfizuje agendu spojenou
s hovorem (after work time) - po kazdém hovoru operator

»,dokoncuje” hovor, tj. napr. dopisuje informace do IS.

Klicové reporty

Klicové reporty prezentuji ukazatele uvedené v bodé 4.3.2. V kazdém CC

mohou mit reporty svoji vlastni podobu, ato predevsim podle typu

a zameéreni CC. Obecné Ize uvést nasledujici pouzivané reporty:

vyrizené hovory do 30 s,

vysledky c¢innosti CC v jednotlivych hodinach dne,
poc¢ty hovord v jednotlivych intervalech,

pocty operatord v jednotlivych intervalech,

maximalni ¢asy hovorQ pti &ekani v jednotlivych intervalech.

VSechny tyto kliCové reporty jsou uvedeny v priloze 2, ato vcietné

hodnot, které jsou prevzaty ze skutecného CC.

Mimo té&chto reportl Ize nadefinovat i dalsi, jejichz hodnoty nelze oznadit

primo za klicové, ale také poskytuji zajimavy pohled na praci CC. Jedna

se napf. o reporty:

struktura pFichozich hovorl (reklamace, zmény atd.),

poc¢et hovord vyredenych pres IVR,
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= pocet, resp. procento volani, které se nepodarilo vyresSit béhem

hovoru a znamena dalsi ¢innost.

4.4 Zobrazovaci metody

Vystupy (v praxi CC obecné nazyvané jako reporty), jsou nejCastéji
realizovany a prezentovany v podobé prehlednych tabulek a grafl, resp.

prostrednictvim wallboardu.

4.4.1 Grafy a tabulky

Podle charakteru informaci prezentovanych v reportech se pouziva
grafickd (Carové nebo sloupcové grafy) nebo Ciselnd prezentace, resp.

vzajemna kombinace. Vzory reportl jsou uvedeny v pfiloze 2.

4.4.2 \Wallboard

Samostatnym typem reportu je ukazatel aktualniho stavu prace CC, tzv.
wallboard. Jedna se o nasténny zobrazovaci panel na pracovisti, ktery
informuje vsechny operatory. Prakticky ve vsSech CC zobrazuje tyto
aktualni hodnoty:

= pocet prihlagenych operatord, pocet hovoficich,

= pocet volajicich ve frontg,

» aktualni ¢as nejdéle Cekajiciho zakaznika,

= pocet vyfizenych hovord,

= pocet ztracenych hovord.
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5. Dodavatelé ICT v oblasti CC

5.1

Technologie CC

Mluvime-li o standardni dodavce CC (resp. o dodavatelich technologii CC),

mame na mysli technologie, které efektivné Fridi praci pri zpracovani

prichozi a odchozi komunikace. Tyto technologie napfr. sméruji pozadavky

na vybrané operatory, tvori fronty, vytvareji virtualni distribuovana CC,

sleduji statistiky zatizeni, planuji potrebné zdroje, provadéji archivaci atd.

Do vlastni dodavky technologie CC tak patfi:

telefonni Ustredna,

komunikacni systém (vlastni funkcionalita) - napf. rozdélovani
hovord, Fizeni fronty, hlasové rozhrani IVR, inteligentni prediktivni
vytaceni - viz kapitola 3),

aplikac¢ni server s databazovym systémem,

obsluzny software, tj. vSe potrebné pro rizeni CC, hovoru a podpory
operatorq,

vybaveni pracovisté operatora - terminal, nahlavni soupravy.

s

Pri zfizovani CC jsou mozné dvé zakladni varianty resSeni. Varianty

odpovidajici velikosti budouciho CC, pozadavkim na funké&nost

a nakladdm uvolnénym na CC:

krabicové reSeni - jednd se o maximalné univerzalni reseni
vyznacujici se jednoduchou instalaci, administraci systému,
unifikovanym ovladanim a radou predem pripravenych Sablon pro
komunikaci se zakazniky,

modularni resSeni - nabizi mozZnost sestavit reseni na miru, dalsi
rozSirovani CC podle aktualni potreby spolecnosti (rozsifovani
funkcionality, poltu operatorl) a vy3si Uroveh integrace se

stavajicimi IS firem.
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5.2 Nejvyznamnéjsi dodavatelé technologii CC

V soucasné dobé tvori Spicku mezi dodavateli technologii CC nasledujici 3
spolecnosti:

= Genesys Telecommunications Laboratories,

= Avaya,

» (Cisco Systeme.

5.2.1 Genesys Telecommunications Laboratories

Spole¢nost Genesys Telecommunications Laboratories, dcerina spolecnost
koncernu Alcatel, je prednim poskytovatelem univerzalnich softwarovych
reSeni pro kontaktni centra. SpoleCnost nabizi integrovany soubor
otevrenych, na infrastrukture nezavislych aplikaci, které umoznuji plné
Fidit komunikaci firem s jejich zakazniky prostfednictvim vech typd
médii, vcéetné internetu, e-mailu nebo tradicni telefonni komunikace.
Redeni Genesys byla v pribé&hu vice neZ 12 let globalné vyuzita u 2000
spolecnosti. Genesys spolupracuje s mnoha partnery (napr. Alcatel, IBM,

SAP a Verizon) v ramci celosvétoveé sité.

5.2.2 Avaya

SpoleCnost Avaya se zabyva vyvojem, vystavbou a fizenim
komunikacnich siti a dodava Spickova technologickd resSeni pro oblasti
zakaznickych center. Spole¢nost se zaméruje na velké i malé podniky a je
predni svétovou spolecnosti dodavajici bezpecné a spolehlivé systémy pro
IP telefonii a dalsi aplikace a sluzby v oblasti komunikaci. Avaya je také
prikopnikem a prednim dodavatelem v oblasti podnikovych produktd

podporujicich konvergenci mobilnich a pevnych siti.

5.2.3 Cisco Systems
Cisco Systems je vedouci svétova spolecnost v oblasti prenosu dat, hlasu

a obrazu a v oblasti lokdlnich a rozsahlych siti. Témér veskery provoz
internetu je smérovan produkty Cisco Systems. Pro oblast kontaktnich

center spolecnost vyvinula vlastni technologii.
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5.3 Systémovi integratori
Strucna definice oznacuje systémového integratora jako spolec¢nost, ktera
zadavateli realizuje zakdzku integrujici vice systémd od rdznych
dodavateld na kli¢. V oblasti ICT systémovd integrace obecné& zahrnuje
tyto etapy projektu (fazeno podle harmonogramu):

= kvalifikované pre-sales poradenstvi®, Uvodni studie,

= detailni analyza a navrh Feeni,

= implementace fteSeni - dodavka®, integrace do stdvajici

architektury,

= zprovoznéni systému do provozu,

= zadkoleni uZivateld,

» zakaznicka a systémova podpora v dobé rutinniho provozu (Udrzba,

servis, upgrade).

Systémovi integratori v oblasti CC jsou velmi ¢asto na Urovni obchodnich
partnerl dodavatell technologii CC. Pfejimaji jejich technologii a rozsahlé
projekty implementace CC komplexné zastresuji - systémovy integrator
plné zodpovida za vysledek.

Systémova integrace je relativné slozitd disciplina, a to jak po strance
technické, tak u velkych projektd predev&im po strance organizaéni.
Nezanedbatelné mnoZstvi projektl v oblasti ICT koné&i se zpozd&nim nebo
s funkénimi problémy (velmi casto i s obménénym pracovnim a fidicim
tymem), resp. vysledek projektu nespliuje ocekavani zadavatele.
Iz t&chto dlvodl je nutné vhodného systémového integratora peclivé

vybirat.

Pro doplnéni lze uvést vyznamné tuzemské integratory se zamérenim na

implementace CC v Ceské republice:

4 Sezndmeni zadavatele s problematikou (prezentace, workshopy), definovani cile

a ramce projektu, ekonomické vyhodnoceni atd.

> Veetné usporadani pracovisté operatora, velikosti pracovisté, umisténi skfinék
a pricek atd.
® Nejen dodavka ICT prvkd, ale napt. i stold a kFesel pro operatory atd.
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= Soluziona CR,
= Logica,

= NextiraOne.

Vzhledem k tomu, zZe se nejedna o ,vyrobce” technologii, neni v tomto
dokumentu zahrnut jejich podrobnéjsi popis (na dalSi informace

o integratorech odkazuje priloha 3).

5.4 Dodavatelé infrastruktury

Vybrané zakladni ¢asti projektu implementace CC velmi Casto nerealizuje
primo dodavatelska spoleCnost, resp. systémovy integrator vlastnimi
silami, ale treti spoleCnost jako subdodavatel. Jedna se napriklad o navrh,
zavedeni, rozsifeni nebo posileni sitové infrastruktury, tj. pocitacové a
telefonni sit& nebo dal&i kabeldZe, pfipadné o dodavku PC terminald,
monitord nebo LCD paneld a pfisluenstvi pro operatory nebo aplikaéniho
serveru.

Cilem takovéhoto pristupu je vzdy minimalizovani implementacnich

nakladl pfi zajisténi pozadované kvality a dodrzeni termin{ realizace.

K realizaci infrastruktury je potfeba pfipomenout, ze CC nemusi byt
umist&no v jednom misté. Ve skutecnosti se mize jednat o dvé& nebo vice
lokalit, operatori mohou pracovat z domova nebo v rdmci mimoradnych
udalosti miZe byt vyuzivdno zalozni CC. Ve skute¢nosti ale zdkaznik
nesmi poznat zadny rozdil a celé CC se musi navenek chovat vzdy

jednotné.

5.5 Aplikace pouzivané v CC

Podle cilové skupiny uZivateld a povahy informaci je moZné aplikace
pouzivané v CC rozdélit do zakladnich skupin:

= operatorské
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o agentské aplikace pro fizeni komunikace se zakaznikem,
o CRM, ZIS aplikace, z nichz operatori Cerpaji informace pro
vytedeni dotazl zakaznikd,
= vyhodnocovaci
o statistické vyhodnocovani ulozenych historickych dat,
o sledovani ¢innosti CC,
= planovaci
o modelery, Work Force Management,
= ostatni podplrné

4 7 0 7 4 7 o]
o zpracovani mailu, nahravani hovoru.

5.5.1 Operatorské aplikace

VSichni operatori potrebuji pro svou cinnost odpovidajici informace. Ty
jsou dostupné v operatorskych aplikacich. Jedna se o aplikace, které fridi
komunikaci se zakaznikem (jak postupovat pfi Feseni pozadavku, tj.
skripty) véetn& podpory procesd prodeje (u prodejnich CC). Tyto
softwarové aplikace jsou dodavany primo dodavateli technologii CC
a obecné jsou zaloZzeny na primyslovych standardech a Ize je integrovat
do dalSich prostredi. Pravé tato otevrenost a schopnost vazby je velmi
dllezitd, protoZe v praxi jsou tyto aplikace integrovany se systémy typu
CRM a ZIS, tj. se systémy, ze kterych operatori Cerpaji informace
pozadované zdakazniky (napf. korespondencni adresa, vyse faktury,

datum splatnosti atd.).

Jako typy téchto operatorskych aplikaci Ize podle nejvyznamnéjsSich
dodavateld technologii CC uvést:
» Genesys Express, Genesys Agent Desktop,

» Avaya Multimedia Contact Center.

Aplikace nabizeji moZnost customizace, tj. prizplsobeni vzhledu a obsahu

obrazovky pro konkrétniho operatora nebo projekt.
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Vyhodou je irealizace operatorskych aplikaci na platformé tenkého
klienta, tj. pro pristup k datdm v operatorské aplikaci se pouZivd bé&zny
internetovy prohlize¢ (napt. Microsoft Explorer). Timto zplsobem je nejen
usnadnéna sprava systému, ale i moznost prace z domova, resp. prace

v ramci vzdaleného pfristupu.

5.5.2 Vyhodnocovaci nastroje

Dulezitou skupinu tvofi aplikace pro sledovani a vyhodnocovani pFichozich
(podle typu CC i odchozich) hovord a jejich obsluhy operatory. Rozsifuji
monitorovani provozu v realném Case a nabizi moznost zpracovani

statistik z historickych dat.

Snadny pristup k informacim je =zajistén prostrednictvim grafického
zobrazeni (viz problematika reportl popsana v kapitole 4.3). Data jsou
prehledné zpracovdna do dvojrozmérnych nebo trojrozmérnych grafd,
pfesné hodnoty lze ziskat z tabulkovych vystupl. Obecné& pouzivané
vystupy jsou pripraveny jako preddefinované reporty, pro pfipad potreby
zpracovani atypickych vystupl aplikace ¢asto obsahuji tzv. generatory
reportd. S jejich pomoci je moZné na uZivatelské’ Urovni snadno a rychle

pozadovany report nadefinovat.

Pfikladem vyhodnocovaciho ndstroje muZe byt Avaya Basic Call
Management System nebo Genesis Express. Z popsané povahy vyplyva,
Ze tuto skupinu aplikaci vyuzivaji predevsim supervizofri. Na obrazku 10 je
ukazka tvorby nového reportu v prostredi aplikace Configuration

Manager.

7 Uzivatelsky znamena bez nutnosti programovani, vétSinou pouze s pomoci mysi.
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10 - Ukazka prostredi aplikace Configuration Manager - navrh

nového reportu

5.5.3

Modelovaci nastroje

Tyto sofistikované nastroje (nazyvané jako nastroje pro Work Force

Management®) jsou uréené pro supervizory a vedouci CC. SlouZi pro

modelovani moznych predpokladanych situaci a nasledné je tak mozné

presné&j$im pldnovdnim nastavit polty a sloZzeni operatorl na jednotlivé

smény a tim cinnost CC optimalizovat. Mezi vyznamné predstavitele

téchto néstrojl patii:

CC-Modeler Lite, Professional,

Merlang,

Phinesse WFMS.

8 preklada se jako Systém planovani Cinnosti.
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Obr. 11 - Prostredi aplikace CC-Modeler Professional

Na obrazku 11 je prostredi nastroje CC-Modeler Professional. Na zakladé
predpoklddaného poctu prichozich hovorl v jednotlivych pdlhodinovych
intervalech b&hem dne, primérné délky té&chto hovord, pozadované SL
nebo planovanych prestavek (danych zakonikem prace) pro jednotlivé
operatory aplikace umozfiuje modelovat poéty operdtord a pocty
vyfizenych a ztracenych hovorl(. Jednotlivé parametry Ize variabilné

meénit a navzajem kombinovat.

5.5.4 Dalsi podpdrné nastroje
VySe uvedené skupiny aplikaci je mozné doplnit o dalSi nastroje, které
rozsiruji funkcionalitu CC:
. J e 4 4 7 o
» komprimovane nahravani hovoru,
o pouziva se pro naslechy a vyuku operatord,
o vybrané hovory se ukladaji z hlediska reseni reklamaci,
= integrace dalich komunika&nich kanall - e-mail, fax, SMS,

= zdalohovaci aplikace pro data CC.

- Strana 60 (Celkem 82) -



5.6 Sestaveni poptavky
Pro rychlejsi a jednodussi zpracovani poptavky na realizaci CC je v této

kapitole uveden mozny zakladni prakticky vzor:

Profil zakaznika: jméno spolecnosti, struény popis

predmétu podnikani

Lokalita: misto podnikani
Termin realizace CC: rutinni provoz od X. X. 200X
Financni objem poptavky: predstava cca od X do X mil. K¢.

Obecny pozadavek:
Zpracovani komplexniho navrhu resSeni s naslednou implementaci CC,

které bude urceno k pasivnimu telemarketingu.

Soucasny stav:

Spole¢nost neprovozuje zadné CC anema zakoupenou zadnou
technologii, tj. CC bude realizovdno od zakladd. V souasné dobé
spoleCnost nema zpracovany odhad predpokladaného poctu prichozich

volani do nového CC.

Pozadovana funkcionalita:
Z funkcionalit pozadujeme minimalné:
= moznost naslechl a nahravani vybranych hovord,
= automatické vytaceni &isla z &iselnikd zakaznikl v IS,
= hlasové rozhrani IVR,
= informovani operator( o volajicim (tj. propojeni s nasim CRM),
= moznost vyhodnocovat statistiku volani — dotazt na operatory,

= volani do CC bude v ramci zelené linky (bezplatné volani).

Pokud je realné, spolecnost by chtéla vyuzit systému pro vzdalené volani,

tj. varianty, kdy operator pracuje z domova a je vzdalené pripojen
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k Ustredné. V tomto pripadé je nutnou podminkou moznost monitorovat
a vyhodnocovat volani stejné, jako v pripadé, kdy operator pracuje z CC.
DalSi rozSireni funkcionality je mozné na zakladé analyzy a doporuceni od

dodavatele.

Obsah nabidky:
Nabidka by méla obsahovat zplsob te&eni CC, kompletni technicky popis,
vyhody nabizeného systému, predpokladanou cenu a varianty financovani

ze strany zadavatele.

Doplnujici informace:
Konec¢ny termin podani nabidek: X. X. 2007
Zpusob doruéeni: elektronickou postou

na adresu XxXX@XXXX.Cz

5.7 Kontrola dodavky

V ramci dodavky technologie CC musi byt zajiSténa poZzadovana technicka
uroven v souladu s pozadavky ve smlouvé, obecné platnymi pravnimi
predpisy a pripadné se schvalenou projektovou dokumentaci. Dodrzenim
téchto pravidel by méla byt zajiSténa vsechna redlnd ocekavani
zadavatele.
Vlastni dodavku technologie CC je vhodné zajistit od provéreného
a stabilniho dodavatele, ktery poskytuje zaruku trvale vysoké kvality
prodejnich a naslednych sluzeb. Hlavni ddraz by mél byt kladen na:

= ochranu investic vloZenych do jiZ realizovanych prvki ICT,

» pozadovany rozsah funkcénosti a flexibilitu systému,

= celkové naklady na realizaci a udrzbu po dobu 5 let.

Velmi ucinnym nastrojem pro vybér dodavatele je nalezeni a ovéreni

referencnich zakazek.
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6. Specifika projektd v zahranici

6.1 Trendy v oblasti CC

Soucasnym vyraznym trendem je stale masivnéjsi vyuzivani CC
zakazniky, tj. prechod od osobniho styku k rychlejsi, levnéjsi

a komfortnéjsi varianté kontaktu.

Z technického hlediska je pravdépodobné hlavnim trendem v fizeni
a provozovani CC prechod na IP telefonii, tj. na prenos hlasu pres internet
(¢asto oznalovdno jako telefonovani pres internet). Hlavnim ddvodem
prechodu na tuto technologii je vyrazné usnadnéni rizeni provozu CC,
zejména pokud jsou rozmisténa ve vice lokalitach nebo vyuzivaji
operatory pracujici z domova. Daldim ddvodem je Uspora nakladd na
¢innost CC, ktera se pri vyuziti IP telefonie pohybuje obvykle v rozmezi

od 6 do 15 procent.

DalSim trendem u velkych CC je offshoring, tj. jejich prestéhovani do jiné
zemé&. DUvodem je snizovani nakladl na mzdy, které v CC pat¥i k hlavni
¢asti ndkladl. Cilovou zemi se v posledni dobé velmi ¢asto stavd Indie,
a to z dGvodu vyborné jazykové vybavenosti. V Bangalore existuje vice
nez 400 CC (s vice nez 200 000 zaméstnanci). Sva CC zde maji nejcastéji
svétové banky a letecké a pocitatové firmy. Rozdil mzdovych nakladd na
operatory CC v USA nebo Anglii a Indii je priblizné 80 %, tj. za jednoho

operatora v USA jich Ize v Indii zaméstnat 5.

Z divodu jiz dfive uvedenych vysokych nakladd na lidské zdroje maji CC
snahu co nejlépe tyto zdroje vyuzivat. Jednou z cest je podpora
a vyuzivdni nehlasovych kandlG (e-mail, chat, poZadavek na zpétné
volani). Cilem je moZnost vyfizovani ¢asti pozadavki v dob& mensiho
zatizeni CC, tj. ve vysledku je mozné napldnovat nizsi pocet operatort na

smenu.
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Jako doplfiujici informaci k sou¢asnym trendim v zahrani¢i lze uvést

obecné snahu co nejuzsi integrace CC s podnikovymi systémy.

6.2 Trendy v oblasti informacnich kioski

Soucasnym trendem v zahrani¢i je rozSifrovani portfolia sluzeb
poskytovanych prostfednictvim informacnich  kioskG a navy$ovani
vlastniho poétu téchto kioskl. Jejich provozovatelé jsou si dobie védomi
piinost, které mimo jiné souvisi s rozvojem informaéni spole¢nosti.
Vedle informacnich kiosk(, které jsou primarné urleny pouze
k vyhledavani a podavani informaci, jsou v Siroké mire zavadény kiosky,
které uzivatelGm nabizi dal&i funkcionalitu (realizaci transakci), pro kterou
neni nutné osobni vyrizeni nebo konzultace. Tyto kiosky jsou vyuzivany
napr. jako:
= samoodbavovaci kiosky na letisti - umoznuji tisk palubni vstupenky
a zavazadlovych listk( na oznaéeni bagaze,
= samoobsluzné kiosky pro digitalni foto - umoznuji okamzité tisk
fotografii z mobilnich telefond a digitalnich fotoaparatd,
= nakupni kiosky - umoznuji nakup jizdenek, vstupenek atd.,
= platebni kiosky - dobijeni kreditu na predplacenych kartach,
prohledavani a objednavani elektronického katalogu zbozi,

= hotelové kiosky - odbaveni v hotelu.

Pro Uplnost je mozné uvést, ze nejvyznamnéjsi uplatnéni dnes kiosky
nachazi v oblasti vyhledavani turistickych informaci v turistickych
centrech, ve méstech, ve verejné a statni spraveé, muzeich a knihovnach,

nemocnicich, maloobchodech nebo plj¢ovnach.
Mimo uvedené typy stale se rozsifujicich samoobsluznych kiosk{ jsou

velmi Casto k dispozici i jednoduché, tzv. internetové kiosky s pristupem

k e-mailu a internetu.
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Studijni prirucka primarné slouzi jako podklad pro Skoleni programu
L,Informacni kiosky, call a help centra, specifika IT pro turisticka
informacni centra” a zaroven je urcena pro vSechny zajemce o rychlé
uvedeni do problematiky informacénich kioskd, call a help center, a to
predevsim z pohledu reseni prvky informacnich technologii. Ve snaze o co
nejsnazsi porozumeéni a pochopeni problematiky je prirucka zpracovana
prehlednou formou a je doplnéna mnozstvim obrazkl, tabulek a grafd.
Celkové by tak méla prispét ke zvladnuti a osvojeni si poznatk( ziskanych

béhem Skoleni nebo samostudia.

Prirucka byla zpracovana v ramci reSeni projektu Evropského socialniho
fondu v Ceské republice. Zadavatelem projektu , Informaéni kiosky, call a
help centra, specifika IT pro turistickd informacni centra” je Ministerstvo

pro mistni rozvoj Ceské republiky.
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8. Poznamky
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9. Poznamky
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10.Seznam priloh

Cislo Nazev pFilohy
1 Slovnik pojmu z terminologie CC
2 Vzory kli¢ovych reportd
3 Odkazy na zdroje informaci se souvisejici tematikou
4 Seznam pouzité literatury
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PRILOHY
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Pfiloha 1 - Slovnik pojmi z terminologie CC

Cesky nazev Anglicky nazev Zkratka |Popis
prace, kterou
vykonava
ACW (Po-hovor) After-Call Work ACW operator ihned
po skonceni
hovoru
AHT (Primeérna doba Avarage Handling doba hovoru +
, . AHT
odbaveni) Time po-hovor
primérna doba
c¢ekani na spojeni
s operatorem; do
ASA (Primérna Avarege Speed of primérné doby
ASA v Lo 7
rychlost odezvy) Answer cekani se
zapocditavaji i ti
volajici, kteri
necekali
.. Asynchronous
Asynchronous Digital | i) o pseriber  |ADSL | digitalni linka
Subscriber Line Line
pramérna doba
ATA (Primérna doba Avarage Time to cgkanll ve frovnte
p ATA pred tim, nez
odpadnuti) Abandon o v,
volajici polozi
telefon
Automaticka Automatic Number ANI
identifikace Cisla Identification
systém, ktery
automaticky tridi,
Automatické smérovani | Automatic Call distribuuje
o . . ACD v L
hovoru Distribution hovory, prehrava
hlasky, vytvari
reporty
obvolavaci

Automatické vytaceni

Automatic Dialling

systém, ktery
generuje nahodné
telefonni Cisla a
automaticky je
vytaci

Cobrowsing

Cobrowsing

funkce Ustredny;
jde o situaci, kdy
operator prochazi
webové stranky
spolu s klientem
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na telefonu

Doba hovoru

Talk Time

vsechno od
»~dobry den” po
,nashledanou”

Doba prihlaseni

Login time

LT

doba od
prihlaseni

do odhlaseni
operatora;
zahrnuje pracovni
i nepracovni ¢ast
smeény

Dohoda o urovni sluzeb

Service Level
Agreement

dohoda

s klientem

o nastaveni SL,
tj. Urovni
poskytovanych
sluzeb

Dual- Tone
Multifrequency

Dual- Tone
Multifrequency

DTMF

umoznuje
interakci
volajiciho s CC
prostrednictvim
tlacitkové volby;
umoznuje napr.
zadavani cisla
uctu nebo volbu z
nabidky IVR)

Erlang B

Erlang B

matematicky
model slouzici k
planovani poctu
prichozich linek,
pokud zname
zatéz CC

Erlang C

Erlang C

matematicky
model slouzici k
vypoctu poctu
potrebnych
operatorl

na dany projekt;
rovnéz umoznuje
modelovat rdizné
stavy CC

Historické reporty

Historical Reports

reporty, které
informuji o tom,
co se v CC délo
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v minulosti (napfr.
béhem posledniho
mésice,
vcerejsiho dne
atd.)

Hlaska

Announcement

napr. ¢ekaci nebo
uvitaci hlaska
v Ustredné

Integrace telefonni
technologie s pocitaci

Computer Telephony

Integration

CTI

propojeni hlasové
technologie
s informacnim

PP B RN

Integrated Services
Digital Network

Integrated Services
Digital Network

ISDN

protokol pripojeni
ustredny k
verejné
telekomunikacni
siti

Interaktivni hlasovy
systém

Interactive Voice
Response

IVR

automaticky
systém, ktery je
operatorem-
robotem a dokaze
od volajiciho
ziskavat
jednoduché
informace (napf.
¢islo Uctu,
tlacitkova volba);
informace
poskytuje formou
prehrani hlasek
nebo
pokrocilejSimi
technologiemi
typu text-to-
speech; IVR je
Casto provazan
na databazové
systémy klienta

Linka

Trunk

rozliSuji se vnitrni
a vnéjsi linky

Look Ahead Queuing

Look Ahead Queuing

schopnost
systému
zhodnotit
podminky

v sekundarni
fronté pred tim,
nez do ni necha
prepadavat
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hovory

Look Back Queuing

Look Back Queuing

schopnost
systému
zhodnotit, jestli
se v primarni
fronté podminky
zlepsily natolik,
Zze je mozné
hovor

ze sekundarni
fronty
presmeérovat zpét
do fronty
primarni

Mimo sSpicku

Off- Peak

Miseni hovoru

Call Blending

miseni odchozich
a prichozich
hovord

Nabidnuté hovory

Offered Calls

vSechny pokusy
volajicich o
dovolani se do
ustredny

Nejstarsi hovor

Longest Waiting Call

nejdéle Cekajici
hovor ve fronté

Neviditelna fronta

Invisible Queue

volajici neni
informovan
o délce fronty

Odpadly hovor

Abandoned Call

volajici zaveési
drive, nez je
spojen na
operatora

Operator

Agent

Opétovny pokus o
dovolani

Retrial

Pevné nastavena doba

po-hovoru

Auto After Call Work

Auto AWT

Pohotovost (v %)

Adherence to
Schedule

(doba odbaveni +
doba c¢ekani na
hovor)/login time

Pooling Principle

Pooling Principle

rika, ze je lepsi
sdruzovat do
skupin
univerzalné
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vyuzitelné
operatory

Prediktivni vytaceni

Predictive Dialing

automaticky
obvolavaci
systém, ktery
vytaci telefonni
Cisla a prirazuje
je volnym
operatordm;
systém zaroven
automaticky
zaznamenava
status telefonniho
Cisla po vytoceni
(napf. obsazeno,
fax)

Primérna doba
odpadnuti

Mean Time to
Abandon

MTA

primérna doba,
po kterou by
volajici byl
ochoten cekat na
spojeni

s operatorem;
doba kolisa dle
typu projektu

Prepad

Overflow

prepad hovord,
nejCastéji z
primarni na
sekundarni frontu

Reporty v realném case

Real-time Reports

reporty, které
rikaji, co se
zrovna v CC déje
(napfr. kolik
volajicich je

ve frontg, jak
dlouho ceka
nejstarsi hovor)

RS Faktor

Rostered Staff
Factor

RSF

koeficient, ktery
urcuje nutné
navyseni poctu
agentd nad
planovany stav
tak, aby v
daném momenté
byl na pracovisti
planovany pocet
operatord
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Rychlik

Fast Clear Down

volajici, ktery
zaveési ihned po
té, co je zarazen
do cekaci fronty

Service Level

Service Level

SL

odbaveni X %
hovorl do Y
sekund

Skill (Groven,
schopnosti)

Skill

koeficient, ktery
je pfirazen
kazdému
operatorovi v
ramci skupiny;
¢im vyssi skill,
tim vétsi Sance
pro spojeni
volajiciho

na operatora a
tim také logicky
jeho lepsi mzdové
ohodnoceni

Skill-Based Routing

Skill-Based Routing

smérovani hovord
na zakladé
dovednosti nebo
Urovné znalosti
operatorl

Skupina

Group, Split

skupina operatory
pracujici na
jednom projektu,
operator mlze
pracovat i ve vice
skupinach

Skupina operator

Agent Group

Ustifedna

Private Branch
Exchange

PBX/
Switch

ridici element call
centra, ktery
zajistuje ACD
funkcionalitu

Viditelna fronta

Visible Queue

volajici vi, jak
dlouho bude
cekat na spojeni,
prip. kolikaty je
v poradi

Virtualni Call centrum

Virtual Call Center

CC, jehoz
operatofi nesedi v
jedné lokalité; do
CC se mohou
prihlasit napr.

z domova,
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detasovaného
pracovisté nebo i
zahranici

Voice Response Unit

Voice Response Unit

VRU

viz IVR

Vytizenost (v%)

Occupancy

doba
odbaveni/login
time

Workforce
Management Software

Workforce
Management
Software

softwarovy
nastroj pro rizeni
a planovani
operatorl (kdy,
kde a kolik)

Zatéz (v hodinach,
erlang)

Call Load

CL

pocet doslych
hovorl x
primérna doba
odbaveni; vlastné
vSechen cas
dohromady, ktery
stravi operatori
pri odbavovani
hovord

Zpétné zavolani

Call Back

funkce
kontaktniho
centra; casto se
vyskytuje na
webovych
strankach, kde
zada zajemce své
tel. Cislo

a operator mu
v uvedeném
terminu zavola
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Priloha 2 - Vzory klicovych reportt

VyFizené hovory do 30 s

Datum 19. 4. 2006

1259 1216 43 97% 1037 150 36 7 0

Vysledky cinnosti CC v jednotlivych hodinach dne

Datum

19. 4. 2006

22 100 % 1 00:19 00:00 15 9

7:30

7:30
8 34 100 % 1 00:15 00:00 18 11

8 -
75 99 % 11 00:30 00:21 22 18

8:30
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Pocty hovorl v jednotlivych intervalech

0€
0€

0€:

0€
0€
0€
0€
0€

0€:

0€
0€
0€

0€:

(013
(013
0€
(013
(013
0€
(013
(013
0€

0€:

(013

'€C - 00:€C
1¢C - 00:¢e

TZ - 00:T¢C

:0C - 00:0¢
‘6T - 00:6T
‘8T - 00:8T
LT -00:LT

‘9T - 00:91

ST - 00:97

PT - 00:¢T
‘€T - 00:€T
‘¢T - 00:¢T

TT - 00:TT

‘0T - 00-0T
‘60 - 00:60
‘80 - 00:80
*£0 - 00:£0
‘90 - 00:90
'S0 - 00:S0
‘¥0 - 00:+0
‘€0 - 00:€0
1¢0 - 00:¢0

T0 - 00:TO

‘00 - 00:00

B Vyfizené hovory do 30 s @ Vyfizené hovory nad 30 s B Propadlé hovory

Pocty operatori v jednotlivych intervalech

0€:€C - 00:€¢C
0€:¢C - 00:¢c
0€:TC - 00:T¢
0€:0¢ - 00:0¢
0€:6T - 00:6T
0€:8T - 00:8T
0€:4T - 0047
0€:9T - 00:97
0€:ST - 00:5T
0€:%T - 0041
0€:€T - 00:€T
0€:¢T - 00:¢T
0€:TT - 00: 1T
0€:0T - 00:0T
0€:60 - 00:60
0€:80 - 00:80
0€:£0 - 00:£0
0€:90 - 00:90
0€:50 - 00:50
0€:¥0 - 00:+0
0€:€0 - 00:€0
0€:20 - 00:¢0
0€:T0 - 00:T0

0€:00 - 00:00

Pocet operatord (log-on)
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jednotlivych intervalech

U pFi ¢ekani v

o

hovor

i Casy

alni

ima

Max

02:09

01:55

01:40

01:26

01:12

00:57

00:43

00:28

00:14

00:00

(013
(013

0€:

(013
(013
0€
0€
(013
0€
0€
(013
(013

0€:

(013
(013
0€
(013
(013
0€
(013
(013
0€

0€:

(013

'€C - 00:€¢
'¢C - 00:¢c

TZ - 00:T¢

:0¢ - 00:0¢
‘6T - 00:6T
‘8T - 00:8T
LT -00:LT
‘9T - 00:9T
‘ST - 00:ST
PT - 00:¥1
‘€T - 00:€T
‘¢T - 00:¢T

TT-00:TT

‘0T - 00:0T
‘60 - 00:60
‘80 - 00:80
*£0 - 00:£0
‘90 - 00:90
'S0 - 00:S0
‘¥0 - 00:+0
‘€0 - 00:€0
1¢0 - 00:¢0

T0 - 00:T0

‘00 - 00:00

propadlé (mm:ss)

(mm:ss)

vyFizené
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Priloha 3 - Odkazy na zdroje informaci se souvisejici tematikou

Problematika rizeni CC

Odkaz

Popis

WWW.CCmag.Ccz

Server
zabyvajici se
problematikou

Fizeni CC

www.confero.co.uk/glossary.htm

Encyklopedie
pojmu
z oblasti CC

http://www.xlistings.net/xlist/tech/telephony/callcenter?id=1

Server
zabyvajici se

problematikou

sluzeb CC
Problematika kiosk
Odkaz Popis
www.infomaty.cz Stranky
vénované
obecné

problematice

kioskU

http://www.komix.cz/Produkty/Prodej/Hardware/Kiosky.aspx

Stranky
dodavatele a
systémového

integratora

http://infos.infos.cz/kiosky/

Stranky
vyrobce
informacnich

kioskU
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Dodavatelé technologii pro CC

Odkaz

Popis

www.genesyslab.com

Genesys Telecommunications

Laboratories

WWWw.avaya.com

Avaya

WWW.CiSco.com

Cisco Systems

Systémovi integratori v oblasti CC

Odkaz

Popis

www.soluziona.cz

Spole¢nost Soluziona CR

www.logica.cz

Spolec¢nost LogicaCMG

www.nextiraone.cz

Spole¢nost NextiraOne

Nastroje pro Work Force Management

Odkaz Popis
http://www.kooltoolz.com/ccmp- Merlang
details.htm
http://www.pipkins.com/merlang.asp CC-Modeler Professional
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Tato skripta jsou spolufinancovana
Evropskym sociélnim fondem a statnim rozpotem Ceské republiky





