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Anotace

Tato diplomova prace zpracovava térRmstaveni a Uloha Call Center
v TelekomunikaciPrace pojednava o alternativnichigpbech komunikace zakaznika
s mobilnim operatorem fgvazié prostednictvim telefonu. Obsahem diplomové préce
je charakteristika sluzeb, &t jednotlivych zpsohi komunikace mezi zakaznikem a
mobilnim operatorem, popis prodiktT-Mobile CZ vyuzivajicich alternativnich
zpasohi komunikace s operatorem.ighled ¢innosti Call centra T-Mobile CZ a
vyzkumnacast. Cilem prace je nalezeni dopmmi a postufp pro zlepSeni fungovani a
postaveni Call centra v ramci skupiny T-Mobile. Kanci prace je fipojeno reékolik

pifloh.

Anotace v anglickém jazyce

This diploma thesis deals with the topic d?gsition and Function of Call
Centres inTelecommunications”. It focuses on alternative svagf customer’s
communication with the company mainly by mobile phoThe content of this work is
the characteristics of services, the specificatibways of communication between the
customer and the company, the description of T-Mobiproducts using the alternative
ways of communication with the company, the sureéyT-Mobile’s Call centre’s
activities and the research part. The aim of thaskws to find out recomandations and
progressions for improvement of working and stagdai Call centre within the T-

Mobile group. At the end of the work there are atideme appendixes.
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Call centrum, samoobsluzné kanaly, Infolinka, moibdluzby, mobilni operator,
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1. Uvod

Mobilni operatdi jsou nedilnou satésti nasich zZivdét Spravuji nase mobilni
acty, poskytuji nam Sirokou Skélu mobilnich sluZzebprdukti, zprostedkovavaji
kontakt s ostatnimi zakazniky. Komunikovat s opmeih niZzeme nejenom na
klasickych kamennych pobkéach, ale také pragdnictvim alternativnich kanéjako
samoobsluzny internetovycét nazvany Nlj T-Mobile, IVR neboli automaticky
hlasovy systéndi T-Mobile Infolinka 4603, dale jen Infolinka.

Vyvoj téchto sluzeb byl umozm prudkym rozvojem modernich inforirdch a
telekomunik&nich technologii v poslednich letech. Alternatiwdistribuwni kanaly
vyuZivaji zakaznici ke komunikaci s mobilnim operé&m pro ziskavani informaci o
produktech a sluzbachkti k ovladani svych mobilnich ¢éi. Hlavni vyhodou
alternativnich zpisobi komunikace s operatorem je pohodiny a rychiistpp a to
témei odkudkoliv. S vyvojem modernich technologii byv@ak stale frekventovajsi
otazka bezpmosti alternativnich kanal

V soutasné dob se stale vice prosazuje trend automatizace zakamh
sluzeb. Tento sém operatdi uméle podporuji svou poplatkovou politikou, rfap
zvyhodiuji sluzby, které si zdkaznik sam administruje ngtho sluzby nechavaji bez
poplatki. VySSi cenou poskytovani sluzeb na pad@ose firmy snazi zéakaznika vést
k masivrgjSimu vyuzivani alternativnich karial ¢imz vyznamsg snizuji provozni
néklady.

Jednim z alternativnich kariaktery hraje staled&si roli v komunikaci zakaznik
— mobilni operator jeinfolinka. Jeji nespornou vyhodou je masovostiedpvsim
jednoducha dostupnost telefonni komunikace. Inkaljnje z pohledu operéatora
zaji¥ovana Call centry, jejichZ postaveni a Ulohu podéatkoumam v této diplomové
praci.

Duvodem, pré jsem zvolil tuto problematiku za téma své praseujkladné
osobni zkuSenosti s vyuzivanim alternativnich kaagfedevsim #kolikaleta pracovni
zkuSenost v Call centru spofmsti T-Mobile CZ. Ve své praci bych ¢hpoukazat na
procesy fungovani uviitCall centra T-Mobile CZ, na jeho postaveni v raroelé
mobilni skupiny T-Mobile a v neposledisict na tlohu v komunikaci se zakaznikem.

Svou diplomovou praci koncipuji détyi tématickychc¢asti. V prvni zdchto

¢asti charakterizuji mobilniho operatora jako podigksky subjekt, poukazuji na jeho



z&kladni funkce a povinnosti. Zaravpopisuji zakladni rozdeni mobilnich sluzeb. Na
konci prvni kapitoly je stréné gedstaveni mobilniho operatora T-Mobile CZ, potazmo
celé telekomunikéni skupiny.

V druhé casti se iz zarruji na jednotlivé zfisoby komunikace mezi
zékaznikem a operatorem. Nejprve porovnavam konagnikprostednictvim
pobaikové si¢ a alternativnimi kanaly obe&n Zminuji vyhody a nevyhody obou
zpusohi. Ve WtSi ¢asti pak rozebiram trendy telekomunikace v tétoastbl Déle
popisuji konkrétni sluzby T-Mobile CZ, které vyuajiv raiznych alternativnich druih
komunikace s operatorem, M T-Mobile, IVR a SMS rozhrani. Uvadim zakladni
parametry a moznostichto sluzeb, podminky poskytnuti a zab&epe.

Ve treti casti se zabyvam ulohou Call centra v komunika@aezniky. Stréne
popisuji jeho historii, vyvoj a s@asnou strukturu. V fevaznécasti teti kapitoly
rozebiram veSkeréinnosti, které Call centrum T-Mobile zdji§e pro svou mobilni
skupinu. Uvadim také osobni zkuSenosti z praxe @spp jednotlivé procesy uviiit
Call centra T-Mobile CZ.

V poslednicasti, kterou je prakticky vyzkum, zhodnocuji sasny stav a pozici
Call centra T-Mobile CZ na trhu. Nejprve identifijkailné a slabé strankyfipezitosti a
hrozby Call centra T-Mobile CZ nasletliprovadim dotaznikové $ehi. Na zaklag
zjistenych vysledk z praktického vyzkumu vyslovuji dopafeni a navrhy na zlepseni
jednotlivych proces.

Pro kvalitni zpracovani této prace a ziskani objekth znalosti jsem vyuZzil
odbornou literaturu sislusnym zarsenim. S tim mi mj. pomohl Zakan 151/2000
Sh., o telekomunikacich. &&ina odbornych publikaci je v stasné dob dostupna.
Jediny problém byl udkterych dive vydanych publikaci a to netpln@gsheaktualnost
informaci 0 moznostech sluzeb vyuzivajicich altevné&ch kanal. Tento problém jsem
eliminoval aktualnimi informacemi z internetovyclobilnich portal. V ¢asti zangiené

na nabidkuinnosti Call centra se opirdm zejména o vlastn§eRkasti.
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1.1 Metodickacéast

Cilem této prace bylo nalezeni optimatizech dopordeni a postup pro
zlepSeni fungovani a celkového postaveni Call aentiamci celé mobilni skupiny T-
Mobile a zarove upevréni pozice dlezitého komunik&niho prostedku g jednéni
operatora se zakaznikem.

Pro ugeni sodasného stavu a pozice Call centra T-Mobile CZ ha jsem
vychazel z vlastnich zkuSenosti, zpracoval jsem $VéDalyzu, nebo-li strategickou
analyzu silnych a slabych stranek zejména sesfenim na interni prosdi Call centra
a pilezitosti a hrozeb, kterym je vystaveno. Analydojgem jednotlivé procesy a
¢innosti provadné Call centrem, organizaci jako celek, lidské mdra pouzivané
technologie. Posléze celou SWOT analyzu komentuiji.

K podpde zavri a dopordeni jsem provedl dotaznikové &ati. Vzhledem
k rostouci aktivie Call centra v oblasti telemarketingu jsem kliegtslotaznik zargxil
praw na prodej produktpo telefonu. Hlavnim cilem prové&aeho Seeni bylo stanovit
vhodna doporgeni, ktera by zvySila ugpnost telemarketingovych kampaniie®
samotnym vyzkumem jsem prod&eni pouZzitych metod proved! tzviguvyzkum a to
astni formou. O¥fil jsem si, Ze respondenti bez probiémozumi zadani otazek, a ze
jsou schopni nagodpowvdét.

Samotny vyzkum byl proveden e-mailovou formou abo$m dotazovanimipd
kamennymi obchody T-Mobile CZ. E-mailem bylo roZesl 100 dotaznik Po
upominani s zadosti o zodgaeni otdzek jsem ziskal celkem 54 vypifch
dotaznik. Ustni formou bylo vypléno 90 dotaznik Celkow jsem tedy nashromazdil
144 relevantnich dotaznik Na zaklad vysledki z praktického vyzkumu jsem navrhl
optimalizani kroky, které Usti v dopotgni, jakym smirem by se mohlo Zakaznickée

centrum T-Mobile CZ ubirat.
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2. Telekomunikace a telekomunik#@ni sluzby

2.1 Vymezeni pojmu mobilni operator a jeho zakladnfunkce

Mobilni operator je ve své podstapodnikatelsky subjekt, ktery m#adu
specifickych rya vyplyvajicich z jeho fisobnosti na telekomunikaim trhu. Zakladni
cil ¢cinnosti mobilniho operatora vSakstava stejny jako u jinychébnych podnik, &
uz je to maximalizace trzni hodnoty podnikii,maximalizace zisku ip uréité mire
rizika.

Mobilni operator byva obvykle charakterizovan jakeubjekt ktery ma
opravréni k provozovani vejnych telefonnich siti anebo k poskytovanireymé
telefonni sluzby.*

Z pravniho hlediska je vymezeni pojmu mobilni opmr&irSi a je ustanoveno
v Zakore ¢. 151/2000 Sb., o telekomunikacich. Tato norma ndgdi zakladni
podminky, které musi mobilni operatorgplat.

Podle odst. 1 § 1 tohoto zakona jsou to tyto poémin

a)podminky pro #izovani a provozovani telekomunikach zaizeni a

telekomuniké&nich siti

b)podminky pro poskytovani telekomunikéch sluzeb

Telekomunikani licenci, tedy povoleni {sobit jako operator, wthje Cesky
telekomunik&ni Grad, ktery ma na rozhodnuti odlehi ¢i neuctleni licence maximath
240 dri od dorgeni Zadosti.

2.2 Mobilni sluzby

Jako mobilni sluzby ozgajeme ucelenou nabidku sluzeb, které mohou mobilni
operatdi samostatdt nabizet zakaznikovi &Sinou za Uplatu). U jednotlivych
mobilnich produki maZzeme kromd odliSnosti pozorovatdkteré spoléné rysy:

* Hlasové sluzhyPro zakladni weni mobilni sluzby slouzi velmi jednoducha
pomicka. Prvni skupina sluzeb je oZeaa podle zakladnihargdpokladu, aby mohla
byt sluzba vyuZita, a to pouzitim hlasu. Pro hodnmiobilni sluzby jsou rozhodujici
nematerialni faktory, naopak vliv materialéasti je zanedbatelny. Z nematerialniho

charakteru mobilnich sluzeb plynouédzasadni vlastnosti: nejsou skladovatelné (tzn.

! 7akon & 151/2000 Sb., o telekomunikacich § 2 odst. 18
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ze strany mobilniho operéatora je vyé@ma moznost jedzasobeni*) a jsou abstraktni
(nejsou viditelné — pro upoutani zakazhi& nasledny usgny prodej jednotlivych
produkti je zapotebi kvalitni reklama) Jakofiklad hlasové sluzby fiieme uvést
hlasovou schranku

* Nehlasové sluzbyDruhou skupinu sluzeb tvoprodukty, @i jejichz vyuZziti
nehraje hlas Zadnou roli. Maji vSak stejné vlaginako hlasové sluzby, to znamena
nejsou skladovatelné a jsou abstraktni. J&kdgu miZeme uvést datové sluzby;

* VVzajemna propojenost a podritiost Vyplyva z vliastni podstatyékterych
sluzeb, kde jeden produkt néhe fungovat bez druhého (rfapmobilni operator
nemize aktivovat sluzbu MM% aniz by zékaznikovi rovnou nezaktivoval sluzbu
GPRS) nebo spdiva ve wdomém propojeni produkts cilem nabidnout kvalitjsi
sluzby, tj. vyhod#ajSi podminky pro zakaznika (mapautomatické zruSenictovani
podrobného vypisu za hovory vipadt, Ze si zakaznik aktivuje elektronické vyavani

sluzeb).

2.3 Mobilni operator - T-Mobile CZ
T-Mobile CZ je sodasti nadnarodni skupiny operdtanobilnich telefonnich
siti, vlastgna remeckou korporaci Deutsche Telekom. T-Mobile mg8isvé fisobeni

skupovanim mobilnich operatov jednotlivych zemich.

2.3.1 Historie T-Mobile CZ

Vitézem nabidkovéhotizeni ministerstva hospoiddvi na mezinarodniho
partneraCeskym radiokomunikacim se stalo dne l#&zba 1996 konsorcium CMobil.
Jedenact dinpoté (25. Bezna 1996) bylo slavnostpiedano ,Powieni k provozovani
st mobilnich telefoi GSM™. Piiblizng za &tvrt roku (23.¢ervna 1996) byla u
obchodniho soudu registrovana nova spust RadioMobil, ktera zahajila provozésit
mobilnich telefoq.

Majoritnim vlastnikem spot@osti RadioMobil byl Deutsche Telekom a protoze
vlastnil vice mobilnich operatbipo celém s&té, rozhodl se jejich jména sjednotit. Jako

? schréanka, ktera slouzi k namluveni vzkazu
* multimedialni zpravy obsahuije texty, obrazky, videa, zvuky & animace
* mobilni datova sluzba pfistupna pro uZivatele GSM mobilnich telefon

® globalni systém pro mobilni komunikaci
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novy nazev pro vSechny tak bylo vybrano spojeni dbNg, pod kterym uz fungoval
mobilni operator v Bmecku. Postupna zZma nazvu Paegasu na T-Mobile CZ tak
zatala 2. dubna 2002 a jméno Paegas se defigititnatilo 30.¢ervna 2002.

Dosud nejvyraz§Si zmenou v historii spolénosti byla tedy prokna lokalni
znatky Paegas na globalni zfkan T-Mobile CZ a z&lereéni spol€nosti do nadnarodni
skupiny T-Mobile.

2.3.2 Profil T-Mobile CZ

T-Mobile CZ je dynamickd a inovativni tetenunika&ni spolénost zanitena
na poskytovani kvalitnich sluzeb ph@gtnictvim nejmodegjSich technologii, se
silnym kapitalovym zazemim, profesionalnim narodrirmezinarodnim know-how a
S vyznamnymi strategickymi vazbami v zaht&nT-Mobile CZ je operatorem yejné
mobilni komunik&ni si€¢ standardu GSM a je opr&m provozovat $i tieti generace
UMTS®.

T-Mobile CZ ma WCR 5,27 milionu klieni, ktefi jsou obsluhovani na 30
znakovych prodejnach, 32 partnerskych prodejnach aogéame prostednictvim Call
center na bezplatné telefonni lince.

Vedle tarifnich progratin nabizi T-Mobile sluzby pro majitelefgdplacenych
karet pod znékou Twist¢i sluzby Sité na miru firemni klientele i#ggnym institucim.
Zakaznici vyuzivaji krom hlasovych sluzeb a textovych zprawivn dal WtSi mie
nehlasové sluzby, jako jsou datow@mosy prosednictvim technologii GPRS, Wi-Fi
EDGE® a UMTS. Velké oblib se &i i zpravy MMS¢& multimedialni sluzby na
mobilnim portalu t-zonés

Sit T-Mobile dnes pokryvaies 99,7 %eské populace. Velké usili spahest
vénuje dalSimu rozvoji pokryti v oblasti datovych &b. Dostupnost sluzby EDGE
byla do dne3niho dne ropsha na 80% celého Gzeieské republiky a nadale bude
pokraiovat. Spolénost gedstavila Internet 4G, se kterym se zékaznik stdadlutr

mobilni i v ramci datovéhoftjpojeni. Do konce roku uvede T-Mobile CZ do provozu

® nastupnik systému GSM
" lokalni bezdrétova sit
® datovy prenos pomoci GPRS

%internetovy portal spole¢nosti T-Mobile CZ
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vysokorychlostni $fUMTS na bézi technologie TDf Spustnim této si& nabidne T-
Mobile CZ plnohodnotnou alternativu k ADSL Fridanou hodnotou a vyhodou pro
zakazniky je mobilita takovehotaiptupu. Spughi si€ tieti generace tak zkvalitni a
rozSii nabidku v oblasti datovych sluzeb, jejichZ oblibzakaznil neustale roste.

Predni pozici T-Mobile CZ v oblasti inovaci a jeh&imos k rozvoji mobilniho
trhu v minulosti potvrdilatada domécich i mezinarodnich o&ein Od svého zalozZeni
piitom spolé€nost klade draz na kvalitu nabizenych sluzeb. Také za terristyp
ziskala v posledni debnekolik uznani. Na konci roku 2003 T-Mobile CZ jakedjny
¢esky mobilni operéator obdrZel ocen kvality podle evropskych &iitek — Committed
to Excellence (Odhodlani k G&ghu). Na sklonku roku 2004 spotest dosahla
druhého stup nazvaného Recognised for Excellence (Uznani p&chy pote, co ji
RadaCR pro jakost udila nejvyznamgjsi ocerni za management kvality — Narodni
cenuCeské republiky za jako$t.

T-Mobile CZ je ¢lenem mezinarodni telekomundtd skupiny T-Mobile
International. Hlavni finosy tohotailenstvi spoivaji ve s¥toznamé globalni ziae, v
moznosti sdileni cennych znalosti a zkuSenosti @eposlednitack v efektivnim
postupu pi spole&éném nakupu, vyvoji a uvédi novych sluzeb. Zakaznici mohou diky
mezinarodnimu zazemi firmy T-Mobile i za hranicemkitat s dostupnosti sluzeb, na

néZ jsou zvykli z domova, a vyuzit jednotné, velmhagné ceny volani.

2.3.3 Strategie T-Mobile CZ

T-Mobile CZ chce svym zakaznikn i nadale poskytovat kvalitni sluzby a
vynikajici p&i. Svou sodasnou pozici chce vyuzit i kzagsi rostouciho a
udrzitelného vynosu svych akcidgia

Kli¢ové strategické oblasti, na které se firma gedstjisou nazvany Big 6. Jsou
jimi No. 1 — Our Future, nadhrada pevnych linek, azakckd spokojenost, posileni

znaky T-Mobile, Save for Growth a firemni kultura.

10 uplink i downlink na stejné frekvenci

1 pfipojeni k internetu pfes pevnou linku
2 VYRA'Ni ZPRAVA 2006, t-mobile.cz (http://t-ile.cz/FileStorage/VyrocniZprava_2006.pdf,
15.12.2006)
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No. 1 — Our Future — prvenstvi v nejvyznamijSich finanénich ukazatelich

Prvni ze Sestice iniciativ nggrstavuje pro spataost nic nezndmého. Jedna se
0 pokra&ovani programu No. 1 — Our Future, tentokrat v@&akaienim na druhy z
obou cili — dosazeni prvenstvi v oblasti hodnoty sdesti. Prvniho cile tohoto
dlouhodobého programu, stat se jélou v pa@tu aktivnich zakaznik (v roce 2006),
se vloni podélo dosahnout, do konce roku 2008 by se T-Mobil&lcstat jednékou v
nejvyznamgjSich finartnich ukazatelich, a tim i v hod®&apol€nosti. Jiz v minulém
roce se spotmosti podalo sniZit odstup od @° v oblasti gijmé o miliardu korun a
zatimco se ukazatel EBITDA, tedy zisked Uroky, da#émi, odpisy a amortizaci, se u
O, sniZil 0 1,8 procenta, u TMCZvzrostl o 8,3 procenta.

Aby T-Mobile CZ dosahl pozice jediky i z pohledu finatinich ukazatéi,
zantii se pedevSim na pok&avani aktivit v ramci iniciativy "Get&Lock". VEasti
"Get" bude klast @raz na ziskavani novych zakazhied konkurence a zvysi pet
prodanych datovych karet i ta¥ifV ¢asti "Lock" se zaw¥i na retence a migrace
zadkaznik z predplacenych sluzeb na tarifni. Pro zvySeni ukezatdRPU°, bude
spole&nost také nabizet vice hlasovych, datovych i SM&kaa dalSich atraktivnich

nabidek pro nové ipdevsim tarifni zakazniky.

Nahrazeni pevnych linek

Vyznamnou trzni filezitosti pro TMCZ je oblast hlasovych a datovythzeb,
které dnes nabizeji svym zékazintktuzemsti poskytovatelé pevnych linek. V &msné
doke pouziva nejstarsi a nejpomalejSi pevné ssné gipojeni k internetu, tzv. Dial-up,
vice nez 950 tisic uzivatelu tzv. DSL Sirokopasmovehdipojeni jde o vice nez 221
tisic uzivatel. Pro tyto zakazniky imasi TMCZ jednoduchou argdevSim mobilni
alternativu — ppojeni prostednictvi GPRS/EDGE:i sluzby Internet 4G. Pokryti
signdlem EDGE se bude i v dalSich letech zvySovaaarh pgijdou nové mobilni
telefony s podporou této technologie. V oblastp@eni prostednictvim technologie

UMTS TDD, nabizené v ramci sluzby Internet 4G, tdkgde k vyznamnému roZéni

'3 spole&nost Telefénica O,

* T_Mobile Czech republic a.s.
'* pramérna Gtrata zakaznika
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pokryti. Diky moZnosti vyuZiti frekvence 872 MHzdrisignalem 4G pokryto kram
Prahy dalich 86 #st vCeské republice.

Na trh také byla uvedena revohi sluzba web’'n"walk, ktera umozni
jednoduchy gistup na internet pomoci mobilniho telefonu. V shlalasu se za#iuje

Diky témto aktivitAm a novym atraktivnim datovym k&iim a sluzbam, bude
spole&nost moci zakaznik nabidnou plnohodnotné sluzby srovnatelné se sizba
které vyuZzivaji progednictvim své pevné linky. Nebudou tak uz mit jgdifivod, pr@&
platit pauséalni poplatek za pevnou linku adsmm® za mobilni telefon. V ramci jedné
ceny u T-Mobile CZ tak budou moci vyuzit vSechnyzély najednou.

Nejlepsi v zakaznické spokojenosti

Koncem roku 2002 byl TMCZ na zakkagrazkumi lidrem v oblasti zdkaznické
spokojenosti. Bylo tomu tak j&Sb rok pozdji, od té doby se vSak trend obratil a T-
Mobile na Zekicku oproti konkurentm zaal ztracet. Koncem roku 2004 byly rozdily
jese ponerné tésné, v zagru lonské roku vsak jiz bylo patrné, Ze nejvice jsou zaka
spokojeni s Vodafone ftve Oskar), nejméns O, (dfive Eurotelem) a TMCZ se
nachazi uprostd, s porrné velkym odstupem od spd@leosti Vodafone.

V ramci této strategickeé iniciativy tak bylaipraveno gkolik dil¢ich aktivit,
které maji za cil zvySit spokojenost zakazingle sluzbami a produkty. Jdéedevsim o
implementaci nového #gobu hodnoceni spokojenosti — tzv. Net PromoterreSco
Zakaznici budou v ramci tohotoébeni dotazovani, zda by T-Mobile CZ dopditu
svym znamym. Pouze pokud odpowéiti ¢i spiSe ano, ziskame kladny bod. Ve vSech
dalSich pipadech, pokud odpovi mozna, nevéinasi ne, bude hodnoceni @pé.
Prostednictvim tohoto jednodussSiho hodnoceni bude mdgpé sledovat trendy
zakaznické spokojenosti a reagovat BaSamorejme¢ budou i nadale poktavat dalSi
standardni metody &eni spokojenosti, jako je ndklad mezinarodni srovnavani

spokojenosti se zikovymi prodejnami Mystery Shopping.

'® ywhodné volani do pevné sité (1k&/1minuta volani)
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Znacka T-Mobile blize k mladé generaci

V rdmci Sestice strategickych iniciativ sarfgjm¢ nesmi chylt zangteni na
znaku. T-Mobile CZ chysta marketingové aktivity, kter@ji za cil piblizit znatku T-
Mobile CZ vice mladym lidem. Také z¥i@ Twist’ prochazi velkou prosmou. Jeji
komunikace seijblizi znatce T-Mobile a vice nez ji bude prezentovidplacenou
sluzbu. V této souvislosti dozna Upravy i samotogol Twist. Krong¢ spravného
zaneieni zngky hraje takeé roli ¥tSi sdileni mezinarodnich marketingovych kampani v
ramci celé skupiny T-Mobile. ikkladem ntize byt napiklad kampa sluzby
web'n'walk® ktera l7i v Nsmecku a v ramaCeské republiky.

A pro¢ mlada generace? Odpal je jednoducha. #@devSim miadi lidé jsou
priakopnici novych technologii a sluzeb, jejiche&gavani jsou velka, jsou nérag a v
budoucnu budouipdstavovat velkou kupni silu. Pokud se sfodsti pod#é spravié
zacilit své kampana produkty na tuto skupinu,te brzy slavit sgchy i u zakaznik,
ke kterym by se jinakéZko dostavala.

Znxka T-Mobile podporuje i sponzoringové projekty. Bud realizovany
vyznamné projekty v oblasti hudby, cyklistiky @&egdevSim fotbalu. Nejvyznarysi
aktivitou v oblasti fotbalu je letoSni mistrovstéEvropy ve fotbale v Rakousku a
Svycarsku, které sponzoruje koncern Deutsche TeleRIMCZ je hlavnim partnerem
ceské fotbalové reprezentace. V této souvislostobysro zakazniky ffpraveny velmi
atraktivni produkty a sluzby.

V zamgteni na podporu hudby pokige spoluprace s nejtsim promotérem
v Ceské republice — spaieosti Interkoncerts a planuje se také r@iiaktivit v ramci
projektu t-music.

Save for Growth

Tento program je za#ken na analyzu vSech naktadhalezeni Uspor a jejich
zpetné reinvestice do trznich aktivit. V roce 2005dykpdeno vice nez stanovoval cil,
15,4 milionu eur. Res polovinu zd&chto Uspor bylo zginé investovano zejména v rdmci
Get&Lock aktivit.

Tento program bude i nadale pakwaat s cilem usgd dalSich 20 miliod eur,

které maji za cil dosazeni pozice jetlyiv oblasti hodnoty spot@osti.

7 predplacena karta

'8 pristup k internetu prostfednictvim mobilniho telefonu
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Posileni firemni kultury

Ve firemni kultde bylo definovano @ zékladnich oblasti. Slo o leadership,
systém hodnoceni zastnand, ritualy, komunikaci a pracovni prastli.

Naplnéni dlouhodobé mise

TMCZ chce byt nejuznav@sim poskytovatel sluzeb. Chce byt zakaznicky
orientovanou spotmosti, ktera bude zakaziiik nabizet kvalitni a spolehlivé produkty
a sluzby. Chce také zakazaik prinaset uzivatelsky zazitek z pouzivani mobilnich
sluzeb. Zn&ka T-Mobile by n¢la byt pro zakazniky symbolem spolehlivosti, kualit
inovace a spokojenosti.

2.3.4 Politika spravy arizeni T-Mobile CZ

V oblastitadné spravy spalaosti jeCeskéa republika, jakélen Evropské unie,
povinna respektovat mezinaradoznavané principy a standardy spravyizeni. T-
Mobile citi zodpo¥dnost ke svym vyznamnym zahrémim akcion&im a zarov si
uvédomuje dilezitost &chto princigi. Proto si je bere za své a postéipa ve své
¢innosti naphuje.

Predstavenstvospol&nosti (viz. Riloha¢.1) ma v souladu s poZzadavky zakona
¢. 513/1991 Sbhirky, pthexekutivni sloZeni. Jehibenové jsou voleni Valnou hromadou
spole&nosti. Spojena funkcetr@dsedy pedstavenstva a generalniteditele odpovida
pozadavkm Zakona o telekomunikacich na exekutiviiedgstavenstvo. O slozZeni
piedstavenstva a jeho profesnich i osobnitedpokladech kadnému vykonavani
funkci jsou akcioni spole&nosti (viz. Riloha¢.2) a s nimi i jeji zakaznici informovani
pravidelnym zveéejiovanim vSech, zakony ifgdepsanych udaj v pravidelnych
zpravach.

Predstavenstvo na pravidelnych zasedanich, ktera osajikjednou tyd#
projednava strategické cile a chod celé spmisti. Ridi se pevd stanovenym
programem, ktery je sestavovan jednotlivyfieny predstavenstva na zakkad
strategického kalend& hlavnich témat a dalSich dokumeaperativigjSiho charakteru.

Dozoréi rada (viz. Friloha¢.3) ma dle stanov spaleosti Sestlend, ktei jsou
zéastupci vlastnik a zandstnand. Ctyii z nich jsou voleni Valnou hromadou a dva jsou

voleni zangstnanci spoknosti. Jednou z hlavnich funkci doZieh rady je kontrola
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Ucetnich doklad o hospodieni firmy a s tim souvisejicitipominky k Eetni uza¥rce
véetns navrhu na rozéleni zisku.

Na jednanich dozeér rady jsou pravidekh Gcastni takétlenové pedstavenstva.
Jejich funkce mimo jiné sgova v @ipravovani materidl k projednavanym témam,
které jsou posléze s p@nym predstihnem zasilanglenim dozoti rady, aby nili
dostatekcasu na jejich prostudovani. Na zasedariehové pedstavenstva prezentu;ji
své zpracované materiadly a do¥orada vznasi dhem tohoto jednani podty nebo
piipadné pozadavky narguloZeni dodatmych dokumenit Tyto pozadavky jsou
projednavany na nasledujicim zasedani.

Dozoki rada se &i na dva vykonné organy - Vybor auditu a Vybor pro
odmenovani. Oba organy pravidelrzasedaji, informuji dozér radu o sve&innosti a
davaji ji hizna doporteni k pra¢ projednavanym zalezitostem. Ukolem d@zoady je
tyto podréty projednavat a schvalovat.

Jednou z pravomoci dozdrady je vykr vnéjSiho auditora spotmosti. Ten na
pravidelnych jednanich vyboru auditu kontrolujeafitni vykazy a jejich validitu
k situaci a vykonnosti T-Mobile CZ. Auditor tak Euje nezavisly, kompetentni a

kvalifikovany pohled na fungovéani celé spoiesti.

2.3.5 Skupina T-Mobile International

Zakaznici T-Mobile cestuji po celém&s, a kdekoli jsou, ckji bez problém
pouzivat swuj mobilni telefon. Charakteristicka zflea T-Mobile, sniz se na
mezinarodnich trzich setkavaji, a ktera jim Zaje stejnou kvalitu kdekoli, je pro¢n
dulezitym orientgénim bodem. Sama o sbhje nejen vyznamnou hodnotou ale i
symbolem spolehlivosti, jednoduchosti a inspird@drazi se v ni spateé usili vSech
zamestnand porozungt pottebam zakaznika poskytovat jim spolehlivé a konzistentni
sluzby. V dneSni dab neni dilezité pouze pnasSet nejmodesjSi technologie —
zakaznici se zajimaji spiSe o mobileSeni, ktera jsou relevantni pro jejich Zivot,
inspiruji je, maji piznivou cenu a snadno se pouzivaji. K tomu, abyadbi dokazal
naplnit svoji misi stat se nejuznawgsim poskytovatelem sluzeb, jehoZz snahou je
piinaSet kazdému skuteou volnost pohybu, pisbuje tedy krom jasné strategie
rovnéZ silnou znéku. Tento impulz nechal vzniknout nejsijgi telekomunikani vazbu

T-Mobile International.
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Znatka T- Mobile International se snazi byt jednou pwgovéjSich firem. Jeji
touhou je stat se st@rproslavenou zrikou jako je Coca-Cola, Nike nebo Intel. K
tomu by ji n¢éla napomoci velmi silna pozice vybudovana na tatekwikasnich trzich
v Evrop a USA.

T-Mobile International stoji celkem na 14 spwlestech, které jsou ve svych
zemich opravdovou §fkou a spoléné pod novou globalni obchodni ztk@u budou
velkym konkurentem francouzskému Orange, britskyodafone a mmO2 {ive BT
mobile).

Do Skupiny T-Mobile International patyto spolénosti:

+ Némecko - dive T-D1

+ USA - drive VoiceStream Wireless
+ Velka Britanie - dive One 2 One

. Cesko - dive Paegas

+ Nizozemsko - tive Ben + Orange

+ Rakousko - tive Max.mobil

+ Slovensko - tive Eurotel Bratislava
+ Chorvatsko - tive Cronet, HT Mobile
« Polsko - stale Era

+ Madarsko - dive Westel

+ Makedonie - éive Mobimak

. Cerna Hora - #ive Monet

21



3. Komunikace operatora se zakaznikem

3.1 Znatkova prodejna vs. Samoobsluzné kanaly

Operator byl v minulosti odkdzan na klasicky agpb komunikace se
zékaznikem, tedy na n&vgy kamennych pohgek zakazniky. Postuperasu vsak
doslo i v této oblasti ke vzniku nového trendu.

Pojem Samoobsluzny kahdloznauje alternativrf® formu komunikace mezi
operatorem a jeho zakazniky. Samoobsluzné kanabziuji zakaznikovi pohodiny a
rychly pfistup na mobilni &et 24 hodin denf) 7 dni v tydnu, 365 dni v roce a to t&m
odkudkoliv.

Vyvoj téchto sluzeb byl umozm prudkym rozvojem modernich inforgrdch a
telekomunik&nich technologii, fedevSim internetu. Ten gplje zakladni pozadavky
na komunikaci operatora se zakaznikem, jako jsezgmtace operatora, individualni
piistup ke kazdému zakaznikovi, moznost rychlé realkomké moznosti ziskani
informaci a zarouve nenarusuje soukromi svych zakazniamoobsluzné kanaly tak
ziskavajicim dal wtSi paet svych piznivai a uz nejsou jen vysadou mladé generace.

Jednim z hlavnich iyodi rostouciho zamu o spravu mobilnihastul
prostednictvim alternativnich kanalje snadgjSi dostupnost dat a Uspokasu.
Zakaznici nemusi brat ohled na oteviraci dobu peodaemusi zbytsé travit ¢as v
dopravnich progedcich cestou do své neblizSi prodejny nebo v regkgch frontach
na prodejnich mistech. Z pohodli domova nebo kafeedi mohou hem rékolika
minut zkontrolovat vydtovani, vytisknout podrobny vypis hovgrstdhnout oblibené
obrazky, hry, melodie, zkontrolovat a administitomastavené sluzby. Sanfemmosti
je moznost nastaveni tarifnich zvyhednci jejich ptipadné ruSeni. Nabidka sluzeb a
produkfi dostupnych fes samoobsluzné kandly se navic neustale fupzSia
pfizpasobuje patbam zakaznik

Duvodem razantni podpory samoobsluznych kanaé strany mobilniho
operatora vSak neni jen zvySovani pohodli svychazdiki ale také vyznamné
snizovani provoznich naklagzejména nakladna administrativni sily, které musely se

zakaznikem osolknjednat. Operator svou poplatkovou politikou zvyiae sluzby,

19 7akaznik sam vyresi vlastni pozadavek.
2% Elektronické a telekomunika&ni kanaly.
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které si zakaznik administruje sam, respektive zZgeatkony na prodejnackimz se
snazi své zakazniky vice namotivovat k vyuzivam@rahtivnich kandl Platba faktury
na zngkoveé prodej vyjde rekolikanasobs draz, nez platba prdstdnictvim
samoobsluzného kanalua® zajmu o alternativni kanaly tedy mobilni operé&éam
umele podpdil.

Samoobsluzny kandl je pro zakazniky stéle atraffira zajem o tuto sluzbu
neustale roste. &Sina jednoduchych administraci ale i prodej pratiide gesune z
pobaikové sit praw na tento alternativni kanal komunikace zakaznikaobilnim
operatorem. f&sto operator nepodagie vyznam osobnich na¥sta i nadale rozsije
své pobokové sik, stejreé jako dalSi zpisoby obsluhy zakaznik Kamenné obchody se
postupi stanou pouze zakaznickymi centryZiBt znakovych prodejen tak bude
spaivat spiSe v poradenskych sluzbach.

Preferovani samoobsluznych kanalu se ale nijaklnéwje s trendem budovani
novych prodejen, jak by se tomu mohlo gfku zdat. Jednim z hlavniclivibda je
Siroké spektrum nabizenych prodiukY rozsahlé nabidce se klienti orientuji jeézsta
tak ¢asto vyuZzivaji moznosti osobni konzultace s odikemi Operator si wdomuje,
Ze pokud chce zakaziriik nejen spravovat mobilnity, ale nabidnout i dalSi sluzby,
elektronické cesty mu nemohou &taDuraz tedy kladou na osobni kontakt zdkaznika
s mobilnim operatorem.

DalSim trendem je fesun prodejen do mist, ktera jsou zakammikvice
dostupna a kde utraceji penize, tj. do velkych pakeh zon a center. Fungovani o
vikendech a delSi oteviraci doba je vitana, fiebi@to hektické dobpreferuje ¥tSina
zakaznik vyrizeni svych zalezitosti spél® s nakupy na jednom mést

Snaha vyjit vgic zakaznikovi a umoznit mu j&sSt¢tSi moznost pizeni si
mobilniho &tu se pimo promita i do nabizenych sluzeb. K&lad sluzba Bez zalohy,
s kterou jako prvni na trhiigel T-Mobile CZ, umozni dluznikn zapsanym v Solust
pofidit si mobilni &et. Tato pilezitost by je&t v minulém roce byla &im
nemyslitelnym.

Prodejny pikladaji velkou vahu roli reklamniho mista, kterpd styku se

zékaznikem bezesporu hraji. Operéator se snazZiipdosttvim pobodek prezentovat ve

! databaze neplaticu
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shod s firemni kulturou. Vzhledem k tomu, Ze prodejmgvd v mnoha fipadech
prvnim mistem, kde zakaznikighazi s operatorem do styku, jsou vynakladany mema
prostedky na vybaveni a zajimavesSeny interiér, aby byl vizualni dojem co mozna
nejlepSi. Na druhou stranu je velkd pozornoshovana praktickému dojmu, tj.
dostupnosti prodejnich poraddorozurek a dalSich materiakekaci dob ve frontach
apod.

| pfes "znovuobrozeni" zikovych prodejen pé&t samoobsluznym kan#h
budoucnost, zejméndiprovadni riznych administraci s mobilninti@m. S vyvojem
modernich technologii byva stéle frekventosjain otazka bezgmosti alternativnich
kanah. Vedle nutnosti vlastnit technicka izzeni, ktera umailji tyto zpisoby
komunikace, je prav bezpénost hlavnim dvodem, pré stéle existuje vyznamna
skupina zéakaznik ktefi této sluzk negisli na chu. Urovei zabezpéeni je nefimo
amernd pohodli zdkaznika. GHjitli zakaznici vyuzZivat dokonalejSi technické
prostedky zabezp®ni alternativniho kanalu, musi se 8ts mensim pohodlim.
Hlavnim Ukolem operéatora, je nalézt optimalni roxdttu mezi zabezpenim
informaci potazmo obsluhy mobilnih@td a nej¥tSi mirou pohodli a jednoduchého

ovladani.

3.2 Samoobsluzné kanaly

Samoobsluzné kanaly jsou charakterizovany c¢kohika specifickymi
vlastnostmi. B jejich aplikaci se vyuZivaji elektronické a tebekunika&ni kanaly,
proto zakaznik musi disponovatéilym technickym vybavenim v zavislosti na typu
uzivané sluzby. Mobilni operator je pak zastoupetoraatickym systémem nebo
asistentem Call-centra. DalSi signifikantni vlastncsamoobsluznych karialje
jednozné&na identifikace a autentizace zdakaznik& pktivnich administracich
autorizace procés

V sowtasné dob mezi nejdlezitejSi elektronické a telekomunikai kanaly
komunikace mezi zakaznikem a mobilnim operatoremMobile CZ fadime Mij T-
Mobile, IVR a SMS rozhrani, t-zonésa e-shof’. Déle jsou podrohiji popsany fi
nejpouzivagsi typy samoobsluznych karal

*2 internetovy portal T-Mobilu
% elektronicky obchod provozovany spole&nosti T-Mobile CZ
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3.3 Muj T-Mobile

Sluzba Mij T-Mobile umoziuje vSem zakazniikn si€ T-Mobile CZ kompletni
spravu jejich mobilniho d&u prostednictvim internetwi wapu*. Fi jeho aplikaci
zékaznik musi disponovatditym technickym vybavenim v zavislosti na typu aibgi.
Produkt je wen vSem zdékaznikn — anonymnim twist zakazrik fyzickym i
pravnickym osobam. K vyuZzivani této sluzby neninguinstalovat aplikaciimo do
pocitate nebo mobilniho telefonu. Informace jsou dostupaélibovolném péitaci
pfipojeném na internet, eventuém mobilnim telefonu, ktery podporujéipojenim na

wap.

Aktivace sluzby
Sluzbu Mij T-Mobile je moZné aktivovat kil piimo @i prvotni registraci na
portalu t-zones, nebo dodate po @ihlaSeni do t-zones pomociilpasovacich udéj

pres menu.

Autorizace
Pro gistup ke sluzb je nutné, aby se zakaznik autorizoval. Zakazniktyta
moznosti autorizace:

1) Registrace do sluzeb T-Mobile

« Registrace plati pro portély t-zonesgjM-Mobile a e-shop.
« Zakaznik ziska jedno uZivatelské jméno a heslo,qmbrkterého fistupuje ke
vSem tem portahm.
+ Registraci nize zakaznik proveést:
1. na webu t-mobile.cz,
2. na portalu t-zones.cz
3. na strankach e-shopu
« Po gihlaseni nize libovolré prochazet vSemi weby T-Mobile a stakstava

piihlasen.

2) Jednorazové heslo

* systém pro zajisténi provozu elektronickych sluzeb na mobilnich telefonech
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« UZivatel ziska pro své telefonsiislo jednorazové heslo, které plati pouze na
jedno gihlaseni.

« Pomoci jednorazového hesla se zakazniiZzengihlasit k Maj T-Mobile, e-
shopu i do t-zones.

« Po gihlaSeni nize libovolré prochazet vSemi weby T-Mobile.

2) Automaticka autorizace

« Automatické pihlaSeni je takovy zZisob gihlaSeni do portalu,ipkterém neni
nutné vzdy znovu zadavatilplaSovaci udaje.

« Automatické pihlaSeni funguje, pokud se uzivatel k internetipgjuje p'es sf
T-Mobile, tedy fes GRPS/EDGE na web i na PB&ebo na wapies mobilni
telefon.

« Automatické pihlaSeni nefunguje profipojeni ges Internet 4G (v budoucnu
vSak tato moznost bude).

« PxihlaSeni probhne na get, ktery odpovida rozpoznanému telefonnitislu T-
Mobile, které se na internefipojuje — pokud si zékaznik tuto moznost sém
zvoli.

+ Pokud se uzivatelips GPRS/EDGE;{jpojuje k internetu a T-Mobile strankam
poprvé, dostane se néjke na informativni stranku, kde je mu vydeno
automatické phlaseni.

Tato sluzba umaitije (podrobs rozepsano vifloze ¢.4):
- zjisteni informaci o mobilnim &u
- nahled na vy&tovani sluzeb
- informace o datovych sluzbéach
- nastaveni sluzeb
- nastaveni telefonu
- administrace tarifnich zvyhodni
- nahled na t-mobile bonus
- t-mobile info

- administrace

% maly kapesni pogitaé
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Servis
- neni poteba Zadna obnova a instalace certifikatu jako wbbych produkt
jinych spol€nosti
o0 samostatéiv ramci Mij T-Mobile
0 nebo na kterékoliv poldae T-Mobile
o0 historie gihlaseni
Vyhody:
- finan¢ni zvyhodrni samoobsluzného kanalu,
- moznost ziskani aktualnich informaci na libovolnptitati piipojeném na
internet¢i mobilniho telefonu podporujiciho sluzbu wap,
- okamzité nastaveni sluzbyzjisténi informace s moznosti konfirmace
- vysoky bezpénostni standard,
- nepgetrzita hot line okamzité pomoci pro zakazniky H Cantrum,
- moznost vybru jazyka —¢esky, anglicky.

Podminky poskytnuti:

- mobilni et vedeny u spoiaosti T-Mobile CZ, pip. administrativni prava
k mobilnimu &tu vedeného T-Mobilem @tkna jeho majitelem,

- pcita s @ipojenim na internet,

- oper&ni systétm Windows 98 a vyssi,

- oper&ni panét 16 MB a vice (dopokriena 64 MB a vice),

- internetovy prohliz&é MS Internet Explorer v. 5.5 SP 2 a vyssi,

- funkénost je garantovana pouze pod opefan systémem Windows od firmy
Microsoft,

- mobilni telefon s podporou WAP.

Bezpe&nost:
T-Mobile CZ nabizi moznost volby meziemi zpisoby autorizace — registraci,
jednorazovym heslem a automatickytth@Senim. VSechny varianty zajigi nejvyssi

bezpeénostni standard.
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3.4 1VR

Automaticky hlasovy systém umiaje zakaznikm ziskat vybrané informace
pomoci stisku tléitek na klavesnici telefonu s ténovou volbou. IVR dostupny
kdykoliv: 365 dni v roce/7 dni v tydnu/24hodin dénHlasovy automat je roztén pro
twist?® a postpaitf zakazniky. B vytogeni &isla 4603 se oba dovolaji na automaticky
hlasovy systém. Twistovy zakaznik se dostane donaatické nabidky, pokud chce
mluvit s asistentem zakaznického centra, musi¢ckn@ut 0. Naopak je to u postpaid
zdkaznika. Toho automat vyzve k zadani 0, pokuck gtiepojit do automatického
hlasového systému, jinak jégmojen na asistenta zakaznického centra.

Autorizace

U twistové zakaznika je zagebi volat gimo z¢isla, na kterém chce zdkaznik
provadt zmeny, v piipacd obecnych informaci posth jakékoliv telefonni ¢islo

s ténovou volbou. Twistovy zakaznik se neautorizuje

U postpaid zakaznika je to obdobné. Pro obecnént#foe stéi vytocit 4603 a
mit v telefonu zapnutou ténovou volbu. Rozdil nedta pipac, kdy chce zakaznik
provadt zmeny na svém mobilnim dfu, ¢i zjitovat ,citlivé” informace. V takovém
piipadt je poteba se autorizovat heslem, které si zakaznik zydlilpfi podpisu

smlouvy.

Tato sluzba umaiije twist zakaznikm (podrob® rozepséno vifloze¢.5):
- novinky
- kredit a dobijeni
- sluzby
- tarify twist
- twistové vyhody
- nastaveni telefonu pro mms a gprs

- jind prani

%6 zakaznik, ktery se dobiji kredit

%" pausalni zakaznik
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Tato sluzba umaiuje postpaid zakaznikn (podrobg rozepsano vifloze¢.6):
novinky

vyucétovani nebo dobiti twistu z vytovani

administrace sluzeb

tarify a ceny

stav bodu v t-mobile bonus + objednéavky

konfigurator pro mms a wap

Vyhody:

finanéni zvyhodrni samoobsluzného kanalu,

dostupnost: 365 dni v roce / 7 dni v tydnu / 24ihaknrg,

zakladni informace o sluzbach T-Mobile,

informuje o novych sluzbach a specialnich nabidkéach

provede zakaznika jednoduSe nastavenim sluZzebjgakag. MMS, Hlasova
schranka, Roaming, GPRS, Registr zmesSkanych hatdr

umozni pausalnimu zakaznikovi zjistit si poh@dysi posledniho Vy&tovani
sluzeb T-Mobile, ktera je vam také automaticky @aal i textovou zpravou
SMS,

priblizi vérnostni program T-Mobile Bonus s moznosti regigyagjisti stav
zékaznikovych Bonus béad provede objednavku z T-Mobile Bonus katalogu,
poskytne navod, jak v zahrghtelefonovat a posilat SMS, MMS,

sezndmi zékaznika s popisem jednotlivych datdrifnich zvyhodani a navede
ho, jak jednodusSe a pohodlprovede pipadnou zminu tarifu.

umozni nastavit telefon pro sluzby MMS a GPRS,wap

moznost vybru jazyka —¢esky, anglicky.

Podminky poskytnuti:

Je pouze jedna podminka a to volat z mobilnihddele ve kterém je kil twistova

nebo pauSéalni simkarta spéatesti T-Mobile CZ. Tuto sluzbu #iZe vyuZit pouze
zé&kaznik T-Mobile CZ.
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Bezpe&nost:

T-Mobile CZ obec# rozliSuje zakazniky na twistové a pauSalni. Twigto
zakaznik je v absolutni anony jako vlastnik je brana osoba, ktera twistovoriuka
fyzicky vlastni. Bi volani na automaticky hlasovy systém neni tedyorzace
vyzadovana. U tarifniho zakaznika je tomu safejo®x jinak, tam je pdeba se
autorizovat heslem, které si zakaznik zvoliti gpodpisu smlouvy. Bezpgaost

automatického hlasového systému je tedy standaveées@tovém nefitku.

3.5 SMS rozhrani

Tato sluzba umatuje zakaznikm ziskat vybrané informace pomoci SMS, kdy
jako zprostedkovatel funguje mobilni telefon. Jako nutnyegpoklad je znalost
klicovych slov, kterymi je mozné tento samoobsluznydkavladat. Tato sluzba je k
dispozici kdykoliv: 365 dni v roce/7 dni vtydnultin dend. Primarg je ucena
k administraci zakaznickych sluzeb. ¥gact, Ze zakaznikovi nefunguji sluzby SMS
nebo preferuje asisté&mi sluzby, st& vytocit ¢islo 4603 a bude fppojen do
automatického hlasového systému, kde sgemgepojit na asistenta Zakaznického

centra.

Tato sluzba umaiuje twist zakaznikm (podrob® rozepsano vifloze¢.7):

- roamingove sluzby
- standard roaming
- happy roaming

- holiday roaming

- mms sluzby

- informani sluzby

- mgj limit

- informace o vydtovani
- t-mobile bonus

- tarifni zvyhodrni

- datové sluzby

- internet 4G

- datova zvyhodéni
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- souhlas s jednotnym telefonnim seznamem
- nesouhlas se zigrenim v TMA
- nesouhlas sifmym telemarketingem

- tarif

Vyhody:
- finan¢ni zvyhodréni samoobsluzného kanalu,
- je dostupny kdykoli: 365 dni v roce / 7 dni v tydr24 hodin dend
- zakaznik si mize pozmdnit nastaveni vybranych sluzeb,
- z&kaznik si sdm pohodimktivuje vybrané sluzby (napmultimediélni zpravy
MMS, tarifni zvyhodgni),

- odchozi i pichozi textové zpravy jsou zdarma.

Podminky poskytnuti:

Zakaznik spolkénosti T-Mobile CZ, ktery ma mobilni telefon podppeil sluzbu
SMS a samadejn¢ predpoklad znalosti kbvych slov pro administraci
samoobsluzného kanalu. MoZnost nalezeriokifch slov na internetovych strankach
spole&nosti T-Mobile CZ.

Bezpenost:

Tento samoobsluzny kanal Ize vyuzit jemiinpym odeslanim SMS zpravy z
mobilniho telefonu, ktery zakaznik fyzicky drzi wce. Nelze administrovat vzdaten
jiny mobilni telefon. V moznostech samoobsluznélodtu jsou jen zakladni sluzby.

Neni tedy mozné, aby doslo ke zneuZiti této sluzby.
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4. Postaveni a Uloha Call centra T-Mobile

4.1 Historie a vyvoj Call centra T-Mobile

Call centrum (= infolinka) T-Mobile CZ vzniklo 18997 v Praze. ®odni
struktura byla porrné jednoducha - tvdl ji feditel, administrativni pracovnice — tj.
sekretéka, jedna manaZerka, jeden team leader a 14 prikdownfolinky. Patet
zakaznik stale naistal. Spolénost T-Mobile se tedy rozhodla vybudovat dal$é dv
Call centra. Vroce 2000 az 2002 vyrostlyédmové budovy v Hradci Kralové a
Lounech. Vznikly hypermoderni stavby g&ifmi nadzemnimi, jednim podzemnim
patrem a celkovou podlahovou plochou o rémnpresahujicim 12000 mNa infolince
naslo pracovni uplatni celkem 500 zastupczakaznického servisu. Pokud zakaznik
zavola n&islo infoliky (4603) dovola se do Hradce Kralov@un nebo Prahy a pokud
neni specialista na jednotlivaieéi, nepozna, do jakéhodasta se dovolal. Od péatku
existence Call centra az do saesnosti (ké¢ten 2008) narostl celkovy pet
zamestnand zhruba stokrat.

S rostoucim petem zandstnand Zakaznického centra se také postupyvijely
a rozstovaly jehoc¢innosti a el (viz. Riloha ¢.8). Z uvedené tabulky jefgmé, ze
Zakaznické centrum stéle roife svécinnosti a spektrumisobnosti. No¥ zavaéné
¢innosti Call centra jsou &m dal wtSiho procenta typu outbound (= odchozi), coz jen
dokresluje trend aktivniho telemarketingu, kteryenchice centrum nadale ubirat. Pro
redlnou pedstavu je uveden graf Porovnani inbdin@ outboun®f cinnosti
v jednotlivych letech (viz. flohag.9).

NejvétsSi patet pracovniki call centra se dnuje inbound hovdm. Denr tito
asistenti odbavi kolem 28 tisic zakaznilRain¢ to ¢ini pres 10 milidbnu zakaznik
Pctet volajich pimo uneérne roste s celkovych gtem zakaznik spole€nosti. Aby bylo
mozné obslouzit volajiciho zakaznika v co nejkmat8asovém intervalu, byl v roce
2004 spu&n program segmentace zakaznika (ditopa 10). Zakaznik dle pmerné
mesicni Utraty spada do &itecho segmetu. To by mudlo zarit spojeni s asistentem

do dvaceti vt#n.

28 piichozi hovory

%% odchozi hovory
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Podstatnou zgmou v inbound aktivit bude snahafpjit na tzv. Direct Sales
aktivity, tedy gimy prodej po telefonu, nikoliv az na kamenné pgago Do karet této
aktivit¢ nahrava i diteSena pravni otazkaipzavirani smluvniho vztahu po telefonu.

V dlouhodobém vyhledu se v T-Mobile CZeodpoklada snizujici se pet
piichozich hoval, a to pra¥ diky stale se zdokonalujicim alternativnim kandl
Naopak se &kava zvysena podpora odchozich héveoa &elem prodeje. Rita se
s implementaci nové technologie, ktera bude mnohdoe [izpasobena prav

odchozim hovarm, coZ umozni &Si efektivitu prace asistenZakaznického centra.

4.2 Struktura Call centra TMCZ

V pribéhu existence Zé&kaznického centra doznala orgémizastruktura
znanych zngn. Postupnym roz&vanim pmisobnosti Call centra se rdstal i paet
zanestnand, v disledku toho ndistal pa&et tymi a tim i p&et vedoucich pracovnik
Na organizani strukturu Call centra maji sanfepn¢ také vliv strategie a cile celé
spole&nosti.

Od paéatku je Call centrum s@asti segmentu Customer Services Division
(Useku sluzeb zékaznit), jehozteditel je v hierarchii celé spaleosti T-Mobile na
pozici vykonnéreditele zmigného segmentu. Jehdimpym podizenym jefeditel Call
centra, ktery je v hierarchii spdélgosti na pozici viceprezidenta na uUseku sluzeb
zékaznikm. Od 1.1. 2006 ma Call centrum nasledujici organiz strukturu (viz.
Priloha¢.11). Call centrum je rozteno nactyry Gtvary podle vykonavanyatinnosti a
podle toho, jaké zakazniky dany utvar obsluhujednddivé utvary jsou vedeny
manazery, kté maji v hierarchii spolsosti pozici viceprezidenta na useku sluzeb
zakaznikm. Nekteré atvary pimo spolupracuji se segmentem, p&F rspadaji (naip
CS Development departmentkkteré jsou nadsegmentové, tedy jsou amy spiSe
nacinnost a spolupracuji s vice segmenty najednout(fiagbesales).

Call centrum sedi na nasledujici utvary:

- Customer Services Operations department,,
- Customer Services Planning and Controlling depasnt,
- Customer Services Support department,

- Customer Services Development department,
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Kazdy z &chto utvaf se @li na tymy. Kazdy z tyfa ma svého team leadera,
pod kterého imo spadaji asistenti.

Ulohou team leadra je vedeni lidi, jejich hodnocgdslech hovar, vypaoset
efektivity, pravidelna zgtna vazba kvality hovdrapod. viz. kap. 4.5Kontrola kvality
a efektivity hovot)) a motivace asisteltiizeni provozu (fifazeni jednotlivych linek a
nastaveni priority f obsluze jednotlivymi asistenty), zpracovani vystwdchozich a

piichozich hovat.

4.3 Nabidka sluzeb jednotlivych Gtvai

4.3.1 CS Operations department

Kazdy novy zamsstnanec, ktery nastoupi do Call centra na pozidtata
zakaznickeho centra, je nejprveazen do tzv. consumer tymu, ktery #aSuje Utvar
CS Operations Department. Sarrgae, Ze kazdy pracovnik absolvujéed zapojenim
do provozu Sestitydenni SkoleniteBto je nutné, aby se r@udokonale ovladat
aplikace Infolinky a zarowe se nauil spravré jednat se zakaznikemiiHnbound
hovorech je na tyto pozadavky kladen obz¥/Naliky diraz.

Consumer tymy obsluhuji zakazniky ze segmentu Goasold, Silver (viz
piiloha 10). Tato linka funguje jiz odfizeni Call centra v roce 1997. Linka je dle
politiky spole&nosti T-Mobile CZ bezplatna. Tento segment jdac nejobsahlejSi co
do paitu zakaznik (pres 1 500 000 zakazriik vytizeni pracovnik consumer tyra je
tedy zn&né. Kdyz se zakaznik dovola na Infolinku, ozve sermahrana hlaska: ,Dobry
den, vitejte na bezplatné telefonni lince spbsti T-Mobile. Pro novinky stiskite 1.
Pro zjiseni vySe kreditu nebo jeho dobiti zvolte 2. Volat&duli mmskam, roamingu,
hlasové schrance nebo jiné slaztiskréte 3. Cenik volani, zamu tarifu a pehled
ostatnich twist tarif naleznete pod 4. Pro twist bonus a dalSi twistgidy stiskiite
5. Pro nastaveni VaSeho telefonu pro mms a wagnstes 6. Mate li jiné pani
zm&knéte 7. Pro pepojeni na operatora zikicte 0.Zaroveh pii cekani na spojeni po
zvoleni posledni volby je zakaznikiice jak 20 zakaznicich fad® upozotiovan
nahranou hlaskou na moznou delSi doekani.

V pripac, Ze zakaznik zvoli 0, dovol4 se na volného adisteansumer tymu,

VN vt s
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zakaznickych asisteintv consumer tymech, jsou zruSéhhastaveni hlasové schranky,
clip®clir*!, dotaz na nekuponové dobijeni, T-Mobile Info plogblokovani sluzebip
dobiti. DalSi¢innosti asisterit téchto tymi je poskytovani informaci o produktech T-
Mobile CZ, nastavovani telefénpro sluzby mms a wageSeni poruch hlasovych
sluzeb a proaktivni prodej produkipol&nosti T-Mobile CZ.

Klasicky hovor na infolince T-Mobile CZ Zm& predstavenim zékaznického
asistenta (nap ,Dobry den, u telefonu Michal Blazej, jaké mat&mi?“). Pokud ma
zakaznik zajem pouze o informace tykajicich se yikticl sluzeb nebo o jiné informace,
které se tykaji spotmosti T-Mobile CZ (vyhledani nejblizSi prodejnyngsu apod.)gi
z daného telefonnihéisla pra¥ vola neni nutna jeho identifikace. Zde je vSaknéut
dodat, Ze toto pravidlo plati pouze pro twist zakky. Tedy pro zakazniky, Ktesi
dobijeji kredit a nejsou smlu¥nvazani se spobmosti T-Mobile CZ. U postpaid
zékaznik plati, Ze pi Zadosti zakaznika o konkrétni informaci k jehobihdmu &tu
(na koho je smlouva uz#ena,¢islo bankovniho spojeni apod.) nebk manipulaci
s jeho mobilnim &em (historie dobijeni z vyfovani, znéna fakturgni adresy apod.)
je jiz nutné projit bezgmostni procedurou.

Pro identifikaci vyzve asistent zdkaznika kéledi hesla (identifikeni 4-mistné
¢islo nebo slovo, které si zdkaznik vali podpisu smlouvy)¢imz zjisti jeho totoZznost
a zgtné ji overi (nag. ,Hovofim, prosim, s panem Janem Novakem?ft). Kadneé
odpowdi je bezpeénostni procedura u konce. Autorizace gtdh v pdadku. Na
spravnou autorizaci ma zakaznikpgokusy, pokuditkrat uvede chybné Gdaje, asistent
mu poskytne informace, jak zjistit dané heslo adnakorti.

Po spravné autorizaci ma asistent moznost obslutzékaznikiv mobilni Eet.
NejbeéznejSi operaci zadavanou postpaid zakazniky je nastaeuseni sluzeb (hlasova
schranka, registr zmeskanych havarmms), dotazy vztahujici se ke smiguwobilni
telefony, zdtovaci obdobi a roaming. Asistenti p'eSeni zékaznikova pozadavku
pouziva databaze, které automaticky vykonavaji @aoZanou operaci. Kazdy
zakaznikiv poZzadavek je zaznamenavan do sdilené databazeoc€hll-centra. Tato
informani databaze slouzi k zefektiwmi prace zakaznickych asistéra samoiejmeé

k moznosti ,Sit zakaznikn sluzby na miru®“. Asistent ma povinnost vyslechnou

% skryté &islo a moZznost jeho zobrazeni
31 &islo je mozné skryt (standardné se zobrazuije).
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zékaznikv pozadavek, i@vzit ho a viesit @i prvnim zavolani. Spokojenost zédkaznika
je vzdy na prvnim mist

Pokud zakaznik vyuziva sluzby, které jsou dostugias alternativni kanal, je
aktivné osloven zéakaznickym asistentem s nabidkou vyufitéio sluzby. Jedna se o
klasicky pasivni hovor, ktery je poslézigefmieny v aktivni nabidku &akého produktu
(tzv. sales inbound).

Infolinka, jak jiz bylo zmigno vySe, neni jen komunikace pi@stnictvim
zakaznickeho asistenta. Automaticky hlasovy sys(émVR) hraje g obsluhovani
zékaznik velice dilezitou roli (viz. Riloha ¢.12). Témi dw tretiny zakaznik
volajicich na infolinku jsou obslouzeni pgatimto zpisobem, coz je pro obsluznost
linky prostednictvim zakaznickych asisténbhromné uleteni. Spousta zakazriilse
pro owrteni kreditu, pipadré pro zaslani nastavovaci zpravy pro sluzbu mms é&ech
piepojit @imo na automatické sluzby, aniz by je napadlo wzdkaznického asistenta.
Bud® se kwili tak trivialni zalezitosti neclji piepojovat na operatorackterym je
zkratka nefijemna komunikace po telefonu s Zivou osobou nedaahou z gjakého
davodu pra¢ mluvit. V kazdém fipact je to sluzba, kterou maji zakaznici hédn
zazitou a takeé ji v hojném mnoZzstvi vyuzivaji.

Technika neni vSak vzdy stoprocentni, a takasbdojde i k vypadku sluzeb
IVR. V takovych gipadech je ndist hovoii na infolince okamz# znatelny. Team
leader consumer tymu musi takovéto nahlé navySediu pvolajicich zakaznik
sledovat, & uz v aplikaci na PC nebo na plaznmistné na sale. Ve chvili, kdseka
uréity pocet zékaznik ve frong€, odvolad veSkeré doprovodné aktivity (prodej, data,
interni kawging, portace), dokud nebude gab cekajicich zakaznik snizen na
stanovenou mez.

V souvislosti s roz&vanim aktivit Call centra byla pro zakaznikiyzena tzv.
info schrdnka -info@t-mobile.czpro zasilani dotdz prostednictvim e-mailu. Info
schranka je obsluhovéna asistenty s tzv. emailosiiitem. Aktivni gristup k odesilani
zprav maji tedy pouze péteni asistenti Zakaznického centra. VeSkeré dapamtns
konzultaci s odbornymi pracovisti) se ukladaji daencni tabulky na sdileny harddisk
pro celé Call centrum, kam maji vSichni asistektivni pristup. Dotazy od zékazrik
mohou byt viiznych jazycich #3inouCJ, SJ, AJ).

Asistent vypracuje odpéd’ a ulozi ji do slozky ,Odpoddi zakaznikm®.
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Odpovd musi byt napsana stejnou formou, jako byl dotazn. Thebyla-li pouZita

diakritika, nebude pouzita ani v odmov. V piipac€, Ze je nutna konzultace
s odbornym Utvarem, asisterfigravi e-mail a ulozi ho pod stejnym nazvem do lsjoz
.Konzultace®.Po obdrzeni odp@di asistent konajici sluzbuipravi e-mail k odeslani

zé&kaznikovi (vyplIni mailovou adresu zékaznika athda INFO) a takto ho uloZi do
slozky ,,Odpowdi zakaznikm*.

Asistenti poeieni odesilanim odpedi zakaznikm zarové zodpovidaji za
véasné vyizeni odpowdi. Lhata zpracovani a odeslanéZmého dotazu je nejvySe
1 pracovni den. Pokud je dotaz odesilan ke komziuha odborny utvar, ma jeho
zpracovani trvat maximé&nd pracovni dny. Zasila-li zakaznik do info schraekmail,
ktery obsahuje stiznost, je pelba ji nejdéle do 5 dnvyiidit. V pripac, Ze to neni
mozné (slozijSi situace), je nutné aspalo té doby kontaktovat zakaznika (e-mailem)
s ozndmenim, Ze se jeho stiznest.

Pod utvar CS Operations Departmentip@ké tymy Telesales (prodejni tymy).
Mezi hlavni pracovniinnosti prodejnich tymu p#taktivni telemarketing a pasivni
podpora probihajicich kampani.

Asistenti £chto tymi zodpovidaji produktové dotazy zakaznika telefonni
lince 800 737 373. Pokud zakaznik v rozhodovaciokibkzvoli volbu 1 (,Pro nabidku
praw probihajicich akci nebo pro VaSe péignstiskréte 1), systém hoiepoji pra¢
na pracovnika prodejniho tymu. Jednimizatlu Zizeni rozhodovaciho bloku je snaha
0 zkvalitiovani nabizenych sluzeb. Asistenti prodejnichityjsou vice zarieny na
produkty, absolvujic¢asta Skoleni o produktovych novinkach, obvolavdjtivai
kampag. Musi tedy stoprocentérznat dané produkty, maji na informace o produktech
¢astjSi hovory a tim si své znalosti neustale oZivugoahuiji.

Cinnost, ktera podstatrodliuje prodejni tym od ostatnich tgrje predevsim
aktivni a pasivni podporatiznych kampani. Pasivni kanmpaspaiva vtom, Ze
z&kaznici jsou nejprve osloveni reklamni kampanV,(inzerce, internet, radio,
billboardy, letaky, plakaty, direct mail ...) s nakddi produktu a odkazem na telefonni
¢islo, na kterém jsou dostupni pé&apracovnici prodejnich tyin Jedna se tedy o
piichozi hovory. Naopak u aktivni kamgamejsou zakaznicitpdem osloveni, jedna se
pouze o odchozi hovory (takézné ptizkumy). DalSi mozZnosti je aktivni kampa

pasivni podporou. Zakaznici jsou osloverfeyazi Direct mailem (pip. letaky,
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reklamou) s odkazem na telefontisla na Zakaznické centrum, nésleduiicpozi
hovory z&kaznik (zéakaznik je obslouzen, ¥ipact nezdjmu vyazen z databaze pro
aktivni ¢ast kampa#). Obvykle s tydennim odstupem nasleduje aktivramwiom
zakaznikm, kte'i nezareagovali na Direct mail (odchozi hovory).

Pasivni podpora probihajicich kampani, jak uz Fgt@no, spsiva zejména v
prijimani gichozich hovak. Na asistenty prodejniho tymu je &wvana tato telefonni
linka:

- 800 737 737 (prodejni linka) — obecna prodejnidink

Na tchto linkdch poskytuji operétoinformace, v pipac€ zajmu ze strany
zékaznika o nabizeny produkt. Jevi-li zdkaznik je@zdo dalSi kontaktovanifip
aktivnim volani, je asistentemiazen z databaze.

Volani zakaznikovi jako hlavniinnost prodejnich tyin je u aktivniho
telemarketingu obvykle az druhym krokem po oslov@aig. Direct mailem), probiha
pouze v pracovni dny mezi 8:00 — 20:00 hod, abyohpwebyly pro z&kazniky
negijemné. Hlavnim Ukolem pracovriike podpdit prodej produki, u kterych pray
probihd kampa Jedna se obvykle o nové tarify, tarifni zvyhéainapod. Asistent
informuje z&kaznika, o jaky produkt se jedn&lischu podminky poskytnuti produktu,
k ¢emu ho niZze vyuzit a vysstli mu veSkeré jeho vyhody a poplatky s timto

produktem souvisejici.

4.3.2 CS Planning and controlling department

Planning je v hierarchii Zakaznického centra spelgjin Gtvarem. Jeho
zvlastnost spiiva jak ve struktte, tak i v naplninnosti. Nema klasické slozeni jako
ostatni utvary, tedy manager — team leader — asiistde pouze manager — pracovnici.
Také se jako jediny z utvamestara mo o zékazniky, alefpdevSim o chod celého
Call centra. Uz z nazvu jggimé, co tento Gtvar zajigje, tedy planovani.

Pracovnici tohoto Gtvaru zafigji optimalni planovani sém pro vSechny
zakaznickeé asistenty vSech utvatakaznického centrafiPplanovani smin, je poteba
zohlednit spoustu aspeékt Jednak ¢asovou omezenostékterych linek, zajigni
potrebné obsluZnosti linek ve §géch, utité poZzadavky asisteinina snény (zkracené
Gvazky, brigadnici, pouze ranni &my apod.), dovolené, pravidelné &my tymi na

rannich, odpolednich a &mich snénach a musi pdtat s moznou absenci asistent
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Utvar také koordinuje vzajemnou sinnost v3ech Gtvér Zakaznického centra
v navaznosti na zaj&ti optimalni obsluznosti jednotlivych sKill Pribézné provadi
analyzu vykonnosti jednotlivych utarZakaznického centra, sledujessiéni vyvoj
obsluznosti a sleduje dalSi parametry. Ze ziskamyddji vyvozuje zavry, upravuje
smeEny a nasazeni jednotlivych pracovinilk/elice podstatnodinnosti tohoto Gtvaru je
planovani, sledovéani a vyhodnocovani naklathkaznického centracetns alokace
nakladi na jednotlivé segmenty. Pro interni fedity ale také pro pisby prezentaci
svych zakaznik se zpracovavaji statistiky a vyiefi reporty jednotlivych Gtvar i
celého Zakaznického centra.

DalSim utvarem spadajicim do tohoto &ddi je Controlling. Ten aktu&in
sleduje a reportuje vysledky KPfsVysledky jsou pib&zné (nésic, tyden, den)detns
srovnani s ostatnimi zeimi, kde pisobi nadnarodni spdleost T-Mobile. Zvlastni
sekce je ¥novana prodejnim vysledin Zakaznického centra, procesnimu controllingu
a sledovanym dlohodobych treémd Zakaznického centra. Tento Utvar ma také na
starosti monitorovani kvality. V ramci monitorovakvality soulgzné zasteSuje tyto
¢innosti: Phizkumy zakaznické spokojenosti — pravidelnénzRumy zakaznické
spokojenosti — jednordzove, Mystery projekty, Intermonitorovani kvality,
Identifikace picin nespokojenosti.

Priazkumy zakaznické spokojenosti — pravidelnéumoziuji sledovat vyvoj
hodnocenych poloZzek ¥ase a jsou vhodnym nastrojem na vyhodnoc@mnosti
provadnych za delem zvySovani zakaznické spokojenosti. Jednirasirofi je tzv.
CSF* (Customer Satisfaction Feedback). Je to systéridmiaého ndieni zakaznické
spokojenosti zaloZzeny na IVR technologii a slow#oj nastroj pro zjiovani zgtné
vazby od zakaznikpo jejich kontaktu se Zakaznickym centrem. CSK jednou ze

slozek hodnoceni asistént

Z&kladni podminky CSF:

+ telefonické kontakty se Zakaznickym centrem dedz 20 sekund

%2 strategické cile firmy
¥ zpétna vazba spokojenosti zakaznika
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« z&kaznici jsou dotazovani bezptestrt po kontaktu, ne pokud je zakaznik
v zahranii, ne pokud je u zakaznika ,restrict cise

+ dotazovani jsou zakaznici ze vSech seginent

« pocet hodnoceni na asistenta j&perné 5 za den

+ cetnost dotazovani jednoho zakaznika je maxitn&knza 14 dni

« vSedni den i vikend 8:00-20:00

« pokud neni zakaznik zastizen, je mu poslana infonm&®MS zprava, kde

zavolanim na bezplatriéslo 603 604 608nize provést hodnoceni dodéme

V praxi to vypada nésledownzakaznik domluvi s asistentem Call centra. Za
piedpokladu, Ze jsou spiny vSechny vySe uvedené podminky, je zakaznik eslov

automatickym systémem a pozadan, aby ohodnotikgeito swij posledni hovor.

Automat oslovi zdkaznika timto zgsobem:

“Dobry den, tady T-Mobile.

Vazeny zakazniku, &tujeme Vam, Ze jste kontaktoval naSe Zakaznické
centrum. Nasim cilem bylo poskytnout Vam tu nejiggsi a nyni bychom se Vas radi
zeptali, zda se nam to pdda. Na nasledujici otdzku odpémte prosim stisknutim
tlacitka na Vasem telefonu. Hodnotitiirete stejd jako ve Skole v rozmezi od jedhy
do petky, kde jednitka znamena nejlepSi a ¢tha nejhorSi znamku.
Zrelka.

Jak jste byli celko¥ spokojeni s kvalitou @& kEthem posledniho hovoru se spwolesti
T-Mobile? (pokud zakaznik neohodnoti, tak se otazkehrava 3krat a dost)
Dékujeme za Vagas a pejeme Vam fjemny den:”

Zakaznik ohodnoti hovor na Skale 1 az 5. Tedy ja&aSkole. Dlouhodoba
pramérna znamka je 1,4. Viffoze ¢. 13 je uvedeno rozlozZzeni hodnoceni v obdobi 1-
7/2007. Kazdému asistentovi je takto hodnocenompmé 60 kontakd mésiéné.

V piiloze ¢. 14 je uveden pmeérny paiet hodnoceni v obdobi 1-7/2007. | v tomto
prizkumu se #kdy stane, Ze hodnoceni zakaznika a nazor asistantato hodnoceni
se rozchézeji. V roli soudce, pakspbi team leader asistenta, ktery si hovor poskchn

Pokud je hovor dle jeho nadzoru nesprawvhodnocen, ma moznost do 24hodin zavolat

3 zakaznik vyslovil nesouhlas s kontaktovanim z diivodu zp&tného hodnoceni
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zékaznikovi a toto hodnoceni se zakaznikem konzatitoZdkaznik ma moZznost
v tomtocasovém limitu st ndzor gehodnotit. A uz k lepSimu nebo horSimu.

Priazkumy zékaznické spokojenosti— jednorazové zkoumaji zakaznickou
spokojenost s jednotlivymi sluzbami. ZakazZmik umozuji objektivni zhodnoceni
stavajici Urova a jsou zakladem pro rozvoj kvality sluzeb v dahkasti.

Mystery calls - jsou efektivnim néstrojem monitorovani kvalitygytovanych
sluzeb, jehoz zakladem je metoda ,utajenych naktiphovori a hlavnim cilem je
identifikace problémovych oblasti ve vztahu firmaakaznik.

Interni monitorovani kvality - je zaloZeno fedevSim na met@d'Third Party
Listening" (TPL). Tato metoda umidje sledovat z&kaznické kontakty a porovnévat
jejich kvalitativni Urové s definovanymi standardy. Metoda je také vhodmagmoké
portfolio analyz, kdy nestavyuzit moznosti reportingu i{iginy kontakf).

V praxi to vypada nasledovnZakaznik zavola na Zakaznické centrum. Asistent
provadi strukturovany dialog na zakkattv. osmera kvaliff(viz piiloha 15). Kazdy
hovor je nahravam k internimééiam. Oddleni controllingu, pofipact team leader
provadi namatkoveéi cilené hodnoceni jednotlivych kontékts cilem poskytnuti co
nejlepsi pée snérem k zakaznikovi a v prvni rovirtaké k rozvoji asistenta. Asistent
musi byt pipraven na zakaznikovo stoprocentiekavani kvality g ndkupu sluzeb
nebo zbozi. V dnesni zakaznicky orientovanéédebto uz samazjmosti. Je celkem
jasné, Ze pokud si zakaznik kupufebia peéivo, ocekava, Ze bude minimanako
peiivo vypadat, chutnat, budefipmné na omak a bude také alasphuove do
kolonky ,pe&ivo” zaraditelné. Bude zkratka vyprodukovano k uzitku zalkka. Steji
tak tomu je u nakupu telekomuntkdch sluzeb,¢imz se dostavame &p k
telekomunik&nimu oboru a fistoupime k pedstaveni standaikd kvality, které

provazeji kazdy hovor asistenta na Zakaznickénrgent

Zde uvadim jednotlivé standardy, které jsou v heebrmonitorovany:
Standard prvni: VyiesS zakaznikiv poZzadavek
Na zaklad zékaznické paoeby, kterou si asistent igsni a ujasni, poskytne

zé&kaznikovi spravnou informaci, zvoli idealréSeni pro danou chvili a daného

% strategie pro inbound hovory
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zdkaznika. Jeho pozadavekie§i kompletd a pokud mozno napoprvé a postara se o
oSeteni potencialnich rizik. Samigmosti je pevzeti zodposdnosti za feSeni
pozadavku a za korektni informovanost zakaznika.

Standard druhy: Nenechavej zdkaznika v nejistat

Asistent si o¥ii, Ze zakaznik dostal veSkeré informace, kteréepowval a ze je
zcela spravé pochopil. Snazi se mu shrnovat ty ridgditéjSi informace. Informuje
zakaznika o vSech nasledujicich krocich.

Standard treti: Bud’ profesional

Komunikuje se zdkaznikem tak, aby byliejmé, Ze je odbornikem v oboru.
Standardem je sebejistota, komunikativnost a pafostosnérem k zakaznikovi. Dobra
orientace ve vSech nastrojich, se kterymi asigpeatuje pi hovoru se zakaznikem.
Tedy s aplikacemi a databazemiil€ité je vSimat si historie zakaznika a vychazet z
ni.

Standard ¢étvrty: Setii zakaznikiv ¢as

Snazi se nenechavat zakaznika dlodbkat a pokud to situace vyzaduje,
pouzije call back. fédejde tak nervozita nejistok ze zakaznikovy strany.

Standard péty: Vyvolavej pozitivhi emoce

Vytvari piijemnou a patelskou atmosféru. Dba na to, Ze je vediesposti
informaci nemé# dalezity zpisob, jakym jsou zakaznikovi ddvany. Rijemna a
pratelska atmosféra jeripvzajemné komunikaci nezbytna. Tim, Ze reagujeoeity
zékaznika, vyvolava vém pocit skuténé pée o r¥j.

Standard Sesty: Davej najevo S¥ zajem

Dava zakaznikovi najevo, Ze se na asistenizenspolehnout a Ze &d vSe pro
vyieSeni jeho pozadavku.

Standard sedmy: Bul’ spolehlivy a rovnocenny partner
V¢t zdkaznikovi. Nikdy nemlzi a nezatajujgktera fakta a neslibuje nereéalné.

Standard osmy: Mluv o vyhodach a rozvijej zdkaznika

Je nutné zakaznika zaujmout na zaklgtinosi pro rgj a uzitka, které mu
asistent poskytne. Nabidne zakaznikovi sluzbu, ggi&uo vhodné. Hika si zakaznika.

Timto know-how se T-Mobile CZ snazi naplnit misi jumavarjSiho
poskytovatele sluzeb, jehoz snahou je poskytoeddé&mu skutsou volnost jeho
pohybu.
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Identifikace pri¢in nespokojenostizakaznika je zaloZena na syntéze vSech
vySe uvedenych metod monitoringu kvality. Na zakladentifikace jsou podnikany

akeni kroky vedouci ke zvySeni zakaznické spokojersesZakaznickym centrem.

4.3.3 Customer Services Support department

Tento Utvar obsahuje oddni CS Contractual Relationship Administration
(Odckleni Podporytizeni smluvnich vztat), CS - Technical, Data & Multimedia
Support (Technickd podpora), Podporacepéo zékazniky, Oddeni Re3eni
zékaznickych stiznosti a padh a Outsourcing Partners Managememizéni

outsourcingovych partney.

CS Contractual Relationship Administratioreaji¥’uje maximalni podporu
vSem prodejnim kan@in pri uzavirani smluv se zakaznikem (aktivace, migrace,
portace, pevody, prolongace). Zodp&anosti za vybrané procesy jsou rélethy do
tymu viz. nize. Kazdy tym ma sva kontaktni teleforidla a emailové adresy, na
kterych jsowlenové tymu fipraveni zodpovidat dotazy asistemnfolinky nebo gimo
zé&kaznik T-Mobile CZ.

Tym e-shop aktivaci a migracée zabyva dobirkovym prodejem aktivaci a
migraci objednanychips Zakaznické centrum T-Mobile CZ #ep internetovy obchod

a externi Call centra.

Tym prolongaci a pevodi se zabyvaievody WEastnickych smluv v3ech
zakaznickych segmentProvadi prodlouzeni smlouvy, coz je &m doby trvani
Ucastnické smlouvy na 24 (TME, HIT) nebo 12sio (Bav se, Internet HIT, e-tarif) u
standardnich, vyznamnych a &ivych zékaznik Také se stara atnostni bodovy

program T-Mobile Bonus.

Dealerskd hotlinkaposkytuje podporu obchodnim zasthpg dealeim a
Znakovym Prodejnam T-Mobile CZ.
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Tym aktivaci a migraci | a llse zabyvaji dobirkovym prodejem pro
zakaznicky segment *& Zpracovavaji objednavky aktivaci a migraci.

CS - Technical, Data & Multimedia Supporfe online i offline technicka
podpora pro Zéakaznicka centra, firemni prodejnytod@ a servisni partnery a
samozejm¢ také pro zdkazniky. Toto o&léni zahrnuje § tymu viz nize.

TDMS Consumer

. podpora pro consumer zakazniky (CSQL A — D)
. feSeni pipojeni na internet (vSechny segmenty)
. pracovni doba - nonstop
TDMS Business
. podpora pro business zakazniky (CSQL E — F)
. pracovni doba - Po — Pa 7:00 — 18.00
TDMS Top Business
. podpora pro top business zakazniky (CSQL G - H)
. podpora pro systémova a partners&eni
. pracovni doba - Po — Pa 7:00 — 18.00
TDMS Privatni si¢
. podporareSeni privatnich siti a zelenych linek
. pracovni doba - Po — Pa 7:00 — 18.00
TDMS OneStop Solution Design

. vyvoj a sprava Knowledge BaSe

. piiprava procesa postup

. testovani datovychigpojeni

. testovani mobilnich telefara aplikaci

. publikovani a update informaci souvisejicich s méckou

podporou na Intranetu aninétu
. pracovni doba — Po — P4 9.00 — 17.00

% firemni klientela

37 védomostni databaze

44



Oddéleni Podpory p&e o zdkaznikyje online i offline podpora primaénpro
asistenty Zakaznického centra v oblagizeni pohledavek, udrZzeni a ukeni
zakaznickych smluv a v administraci zakaznickych d@ato oddleni zahrnujeit tymy
viz nize.

CSS CollectionieSi vyméahani aktivnich zakazinik

CSS Customer Contract RetentionieSi zpracovani pozadavka odstoupeni

od smlouvy, migrace na Twist, ukini smlouvy.

CSS Customer Data Administration feSi zpracovani pozadavkna zngny

nastaveni a sluzeb.

Oddéleni ReSeni zakaznickych stiznosti a podhi fesi stiznosti zakaznik
pisemrt, telefonicky nebo osokn Déle zpracovava podty zakaznik a predava
zpstnou vazbu v ramci spaleosti T-Mobile CZ.ReSi roviZz stiznosti, které jsou
adresovany managementu sgalesti T-Mobile Czech Republic a.s. V sasné dob
poskytuje podporu Zakaznickému centrii peSeni stiznosti na vstupu. Zardve

zaji¥uje podporu v oblasti pisemné komunikace v ramat@uer services.

Outsourcing Partners Management zaji¥’uje prostednictvim externich

subjekfi sluzby jak zarstnan@dm spol€nosti, tak zakaznilm.

4.3.4 CS Development department

Tento utvar obsahuje tymy CS Design, CS Channelagement, Customer Life
Cycle Management, Launch & Service Excellence Mansnt, CS Projects a
Information & Knowledge Base Management.

Zakladnim cilenCS Designje vytv&et celkovou koncepci sluzeb zakazintk
kterd je zakladnim stavebnim prvkem veSkerych rmzyjoh aktivit v této oblasti.
Spole&nost T-Mobile CZ usiluje o pozici nejrespekto¥giho poskytovatele sluzeb na
trhu a popis cesty, jak toho dosahnout na poli elluzakaznikm, je zakladnim

motivem uvedené koncepce.

45



CS Channel Managementm@ nastarosti tytdgitzakladni oblasti:

. eService kanaly
. Asistovana pé&e
. Testovani implementaich projeki

eService kanaly jsou:
. IVR
. SMS / MMS samoobsluha
. WEB (korporatni web a & T-Mobile)
. WAP (Mgj T-Mobile)
. ostatni interaktivni kanaly

Kanaly Asistované pée jsou:

. Kontaktni centrum

. Pé&e na zn&kovych prodejnach

. Pé&e u dealer

. P&e prostednictvim obchodnich zastupc

Testovani implement&nich projekt: spativa:

. v zajiseni lidskych zdroj (k testovani je pouzivan tym sestaveny
ze zastupi provoznich odéeni)

. piiprava testovacich skriptna zaklad testovacich scéna od
vlastnilka implementovanych z#m

. konsolidace a reporting vysleilkestovani

Customer Life Cycle Managementmda na starosti vSechny aktivity, které
souviseji s Zivotnim cyklem zakaznika. Primarniremi je maximalizovat loajalitu

zékaznik.

Launch & Service Excellence Managementaji¥uje podporu fi zavadni
novych sluzeb a procgskteré maji dopad na Zakaznické centrum. Zabyvéaké
podporou zmn ve stavajicich procesech a sluzbach. Primarniemcje bezchybné
uvadni novinek na trh (chyg¢ pipravené propozice, nastroje, prodejni argumenty,

informacni materialy, eService kanaly).
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CS Projectsse zabyv&izenim CS projekt, a to jak v ramci TMCZ, tak na
arovni TMO. Primarnim cilem je dodaviSeni v co nejlepsSi kvalitrozsahu aip co

nejnizsich nakladech.

Information & Knowledge Base Management.Hlavni odpo¥dnosti tohoto
tymu je zpracovavat informace o procesech a sliZb&enych zakaznikn TMCZ a
udrZzovat je ve znalostni bazi tak, aby byly snagonchopitelné a snadno dostupné
kazdému zawstnanci. @lezitou naplnic¢innosti je tvorba IVR a obséhpro ostatni

eService kanaly.

4.4 Vzdlavaci systém Zakaznického centra

Vzdélavaci systém Zékaznického centra vznikl na zakjaareb proskolovani
now prichozich a zarove stavajicich zagstnané a nasledné pidhé prowrovani
znalosti mobilnich produikt a sluzeb vSech pracoviikZakaznického centra.
Vzdélavaci systém je stejny pro vSechny Call centrdegposti. Program vadavani

v Zakaznické centru z&sSuje CS Training Centrum.

4.4.1 Vzdlavani asistenti Call centra

Now¢ prijati zaméstnanci jsou proSkolovani v tzv. vstupnim Skolekgidna se o
zpravidla Sesti tydenni produktové Skoleni, ve éterse treng stiidaji podle pedem
daného harmonogramu a podle produktové oblastipkteasteSuji. Bhem zmignych
Sesti tydii se asistenti &i pracovat na c¢nych verzich aplikaci Infolinky. Posledni
tyden asistenti absolvuji znalostni a praktickétesaplikaci a mobilnich telefdn

Pro stavajici asistenty seipda pravidelné #sicni Skoleni — tzv. briefingy.
Jejich cilem je opakovani a udrzovani znalostipgure vyswtleni podstatnych
skute&nosti v danych produktovych oblastech T-Mobile QZazdy né€sic je probirana
jind produktova oblast formou zhruba 30 minutovéusiranné diskuse. Lektor§chto
hodin jsou team leadie Zdkaznického centra. em briefingi team leader shrne
znalosti z dané oblasti, vy&li nové skuténosti a zodpovi dotazy. Dale se ol
»aktualni novinky" z jakékoliv produktové oblasti prostor je i na aktualni dotazy

asistent. Terminy briefing jsou gedem znamy adast na nich je povinna.
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Kromé planovanych Skoleni se vramci ¥alaciho systému padaji také
neplanovana Skoleni a to zejména Wpadk pofreby provozu Call centra. Jedna se

zejmeéna o proskoleni pro planované kangpaasadni zeny v produktech apod.

4.4.2 Prowrovani znalosti — testy

Tym Information & Knowledge Base Management zoddavia aktualnost
testovych otadzek produktové oblasti ailgzné vytvéri otazky nove. Otazky jsou
ukladany do pedem uéeného spolkného souboru a odtud jsou odesilany k uloZeni do
aplikace T-Mobile Academy. PoZadavky na skladbutatesi uruji c¢lenové
Tréningového centra nebo jsou akceptovany pozadandnaget jednotlivych Utvai.

Kazdy asistent po absolvovani vstupniho Skolenédskltzv. vstupni test.
Asistent niize pouZzit své materialy z kurzu nebaize plre vyuZivat informaci
uvedenych na Intranetu. Cilem testu jeiivobecny pehled a orientaci pracovnika
v mobilnich produktech a sluzbach.

Déle jsou znalosti pra@¥ovany p@ed uvedenim nové kampan Tymem
Information & Knowledge Base Management je vy elearning na novy proces,
produkt ¢i sluzbu. Ten je posléze vioZzen do aplikace T-Mobcademy. VSichni
asistenti Zakaznického centra jsou povinni tenteamling do konktrétniho data
absolvovat. Kazdy elearning obsahuje test. Jehéramé Uusgsné absolvovani slouzi
k prowteni nabitych znalosti. Vysledky téstostane bezprasdre po absolvovani
elearningu asistentem jeho team leader. Vysledky f@oté zohleduje v hodnoceni
asistenta, které oviiwje asistentovu variabilni slozku mzdy.

Déle se provafji rozsahlé roni testy, které absolvuji vSichni asistenti,ikjsou
navrzeni team leaderem na zvySeni mzdy. Testy apsathzky ze vSech produktovych
oblasti. Opt je mozné pouZiti studijnich mateKié Intranetu. Testovych otazek je za
uvedeny ¢asovy limit velkA spousta a pokud se asistent rtaarietu dokonale
neorientuje, nema tiéka moznost test Uspns absolvovat. Usgny vysledek testu, je

tedy promitnut do asistentovi zakladni mzdy.

48



4.4.3 Sdileni znalostni — Intranet

Nevyhovujici stav produktové a inforird podpory asistefitCall Centra ved| k
vytvoieni uceleného inforntaiho systému. Asistenti pouZzivali pro podporu vice
zdroji, nag. struné napowdy vytvorené Tréninkovych Centrem, stary Intranet T-
Mobile, internet, e-mailovou poStou apod. Vyuzivanéormace nebyly jednotné a
mohly tak zhorSovat kvalitu informaci poskytovany@kaznikm.

Cilem vzniku znalostniho systému v Call Centru bylgtvoreni jednotné
Sablony pro kazdy produki sluzbu, jednoduchost v orientaci pro asistendgdtleni
do produktovych oblasti agdevsim sjednoceni informaci z pracovnich knilratmtu,
e-mailové posty apod. DalSim poZzadavkem bylo Mgrodtzv. FAQ (= frequently asked
questions), tedy souhtiasto kladenych otazek dle zkuSenosti asigtent

Pri tvorbé uceleného znalostniho systému bylo vyuZito sfalko harddisku
sdileného v8emi zafstnanci Zakaznického centra. Systém je rémo formou
jednotlivych slozek, podslozek a ka@mgch soubal. Kazda slozka (produktova oblast)
ma svého spravce — specialistu, ktery provadigevidelnou aktualizaci a je za ni
zodpowdny. Intranet je tak mozné prakticky vyuzivai povorech, coZz napomaha

operatoim v poskytovani fesnych a aktualnich informaci.

4.5 Kontrola kvality a efektivity hovoru
S cilem trvalého udrZeni dro¥nodbornosti pracovntk kvality a efektivity
hovoti a vyuzivani pracovni doby asisténfsou provadny vramci provozu

Zakaznického Centra nasledujici kontrafminosti.

4.5.1 Kontrola kvality hovora

Veskeré hovory, tedy jakifghozi, tak odchozi, jsou v Zakaznickém centru
nahravany. Toto opa&ni je zavedeno zigodu mozné reklamace ze strany zakaznika,
ale také z dvodu kontroly kvality hovar asisteni. Team leader provadi pravidelnou
kontrolu kvality hovoii za aktualni résic u kazdého asistenta v tymu, vyhodnocuje a
zaznamenava vysledky dle nastavenych parandertabulky. Pro fedstavu uvadim
piiklad tabulky hodnoceni kvality houor (viz. priloha ¢.15). Za @elem \&tSi
objektivnosti hodnoti ¢které hovory team leader jiného tymu. Hodnocenyanametry
v hovorech jsou VkeSeni zakaznikova poZadavku na prvni zavola&én& spravnost
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informaci, Sebejistota, Komunikativnost , Pohotdvarsérem k zékaznikovi, Snaha o
maximalni Usporu zakaznikovd&asu, Vytvdi prijemné a patelské atmosféry,
Spolehlivost a rovnocenost 8ram k zakaznikovi, Hikani si zdkaznika a Prodej.

U tyma se specifickym zattenim (nap. tym vymahani pohledavek) jsou
hodnoceny dalSi parametry — naghrnuti, Dohoda, Nechany vzkaz, Zapis v databazi.
Naopak wkteré jsou vynechany, protoze by je rdansmysl| hodnotit (nap Vytvéaei
piijemnou a patelskou atmosféru). Vysledky kvality hovopravidelr# projednava
s pislusnym asistentem sveho tymu, a to 1x Zaio) eventuekhokamzit a pfibézne
béhem nesice v pipadt Spatrt hodnoceného hovoru, kdy hrozi riziko opakovanibghy
Team leader s vysledky pravid&lrseznamuje manageraigiusného utvaru, ktery

v ramci kontroly objektivnosti poslechne namatkgbnané hovory.

4.5.2 Kontrola efektivity hovori a vyuZziti pracovni doby

Operatorska aplikace Call centra, ve které musikhytly asistent v pracovni
doke zalogovan, je v horni li§tvybavena zakladnimi funkcemi. Statistiky ukazuji
aktualni stav fihlaseni asistenta, aktualni staegiavek, péet ptichozich a odchozich
hovori a pfimérny ¢as potebny na jeden hovor. Pokud je operator dostupmy, e
piipraven gijimat hovory nebo prav hovai, je tzv. ,auto in“. Pokud se operétor
piipravuje na dalSi hovoki pouze odpgiva, je nedostupny je v tzv. ,acw”. Posledni
mozny status v aplikaci je tzv. ,aux“, coZ jsotipady konzultace s team leaderem,
Skoleni, pestavek, apod. Asistent je tedy pod velidklddnych drobnohledem.

Team leader ziskané vysledky vyhodnocuje v systBma, kde se porrem
jednotlivych status propaitava efektivita hovar a vyuziti pracovni doby kazdého
asistenta a zaroiecelého tymu za uplynuly &sic. Ziskané vysledky poté
zaznamendava do tabulky pro danysic. U kazdého asistenta navic zaznamenava vyvoj
jeho efektivity od z&tku roku do celkové tabulky efektivity, coZ sesbpromitne do
celkového roéniho ohodnoceni daného operatora. Vysledky eféktivbvort i vyuZiti
pracovni doby oft pravidelr projednava sislusnym asistentem svého tymu. Stejn
jako je tomu u kontroly kvality hovér tak i @i kontrole efektivity hovolt seznamuje
team leader s vysledky managefsinsného Gtvaru.
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5. Prakticky vyzkum

V teoretické¢asti byly popsany zakladrinnosti a charakteristiky fungovani
Zakaznického centra. Je vice jak prokazatelnéyzeam Zakaznického centra nabyva
na dilezitosti, a to jak v ramci spairosti T-Mobile CZ, tak i v samotné komunikaci se
zékaznikem. Cilem praktického vyzkumu je optimaleto procesy a fungovani
Z&kaznického centra pro zlepSeni jeho postaveameir telekomunikéni skupiny T-
Mobile a zarova upevréni si pozice dlezitétho komunik&niho prostedku i jednéni
mobilniho operatora se zakaznikem. Pro odhalenfj$ta situace a lepSi identifikaci

doporwujicich opateni byly zvoleny metody — SWOT analyza a dotaznék®eteni.

5.1 SWOT analyza Call centra T-Mobile

Pro zhodnoceni stavajiciho stavu a pozice Zakaghiwkentra T-Mobile CZ na
trhu byla zvolena SWOT analyza, nebo-li strategiakdlyza silnych a slabych stranek
zejména se zatrenim na interni prostdi Call centra, dale pakifezitosti a hrozeb,
kterym je vystaveno. Cilem bylo analyzovat jedmwétlprocesy &innosti provadné

Call centrem, organizaci jako celek, lidské zd@jgouzivané technologie.

Vnit ¥ni pohled zanéstnance

5.1.1 Strengths (silné stranky)

. Vysoka prestiz obchodni z&key T-Mobile

. Spolupréace s jinymi Utvary spai@osti

. Zdrava firemni kultura

. Vysoka loajalita k firn¢ u vySe postavenych zg&stnané

. Sirokéa 3kéala poskytovanych sluzeb s potencileiluairozvoje

. Propracovany a d#b zakhnuty znalostni management + know-how
managementu

. Kvalifikovani asistenti

. Schopnost a kapacita pracovinikySkolit se v novych technologiich a postupech

. Rychly tok informaci

. Propracovany sytém hodnoceni kvality a efektivayngstnané
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. Pravidelna zgtna vazba kvality hovar

. Rozsahly motivani program pro zastnance
. Pravidelné porady vedeni zaji§ici efektivni koordinaci jednotlivych Gtvar
. Ptijemné pracovni prostdi

5.1.2 Weaknesses (slabé stranky)

. Vysoka fluktuace zagstnand na nizSich pozicich

. Celkow nizka efektivita prace

. Zastaraly hardware PC

. Absence softwaru pro planovani&m

. Nedostatény paset licenci pro operatorskou aplikaci

. Nedostaténé prostory

. Aplikace Brio nespluje v sodasnosti ndroky na vykazovani outbound hévor
. Neflexibilni zavadni potebnych znin

. Roztistneé informace o zékaznicich €kwolik riznych databazi

. Nizka uspsnost aktivnich kampani

VnéjSi pohled na Call centrum

5.1.3 Opportunities (prilezitosti)

. Moznost spoluprace s novymi obchodnimi partnery

. Noveé technologie pro podporu prodeje

. RozsSfeni sortimentu nabizenych ,internetovych” produktsiuzeb

. Vzdélanostni potencial a rezervy ve zvySovani znalestEstnand

. Vzdélanostni potencial a rezervy ve zvySovani dovedmaststnand
. Terciarni sféra vzflani jako zdroj kvalifikované pracovni sily

. Nastup novych mladych profesionalnich manager

. Presun Call centra k novyginnostem a aktivitam

5.1.4 Threats (ohroZeni)

. Konkurertni Call centra

. Chépéni Zakaznického centra jako konkurenci v r&pol€nosti
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. Moznost napadeni bezpesti
. MozZnost ztraty know-how diky vysoke fluktuaci zéstand

. Snizujici se uloha klasického Call centra mobilndperatora

Silné stranky

Zékaznické centrum T-Mobile CZ ke do zn&né mirycéerpat ze skutmosti,
Ze je souasti nej¢tSi mobilniho operatora v EvrépMuze se spolehnout na podporu
ustedi a jinych utvar spol€nosti, se kterymi Uzce spolupracuje. Vedeni Zalaatio
centra ptada tzv. Leader Ship Academy, v jehoz rdmci jsomagdi jinych Gtvart
spole&nosti pozvani do Call centra, aby ziskali pdemi ocinnostech a sluzbach, které
tento Utvar zajifuje. Zakaznické centrum si tak za dobu svélisopeni vydobylo
uznavanou pozici vramci spolosti a je chapano jako plnohodnotna st
mobilniho operatora. Z obchodni zkg T-Mobile CZ miZze Call centrumétit také na
pracovnim trhu, nelbozanestnani v této nadnarodni spitesti je vSeobeenchapano
jako prestizni.

Zamestnanci na vSech uUrovnich orgariaa struktury jsou nejcersi aktiva
spole&nosti a maji rozhodujici vliv na celkovou éSpost T-Mobile CZ. Tento trend je
prosazovan ve vSech segmentech spalsti a tedy i v Zakaznickém centru. Ve snaze o
neustalé zlepsovani firemni kultury, zdravi firmypangra na pracovisti, se provadi
pravidelné pizkumy mezi zargstnanci. Cileméchto pizkumi je snaha zjistit, jak je
Call centrum, potazmo cela spétest chapana v jejichéch. Vedeni ma snahu, aby se
jeji zangstnanci citili zodpo#dni za celkovou vykonnost spoleosti a zarove se jim
snhazi vytveéit dobré pracovni podminky. Zastnanci jsou pak k celé spotmsti vice
loajalni, nebé citi od vedeni@lvéru a dilezitost jimi odvedené prace.

Zakaznické centrum T-Mobile CZ nabizi Sirokou Skslluzeb ainnosti, které
jsou provadné specializovanymi tymy. ,Pod jednouiesthou” jsou obsluhovani
zé&kaznici s nejnizsi &sicni Utratou az po Kibvé firemni zékazniky, kde je jim
poskytovana kompletni pé o jejich mobilni Gty. Na jednom mistjsou zakaznikm
obsluhovany mobilni dty, poskytovany jak obecné, tak i konkrétni infoom& jejich
mobilnim (&tam, feSi se zde problémy s mobilnim internet&inmastavenim telefonu
pro mzné sluzby apod. Vramci jednoho hovoru je zékaztékeir kompletrg

obslouzen, nap si zada platbu inkasem a zardveiska podrobny vypis hovior
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zakaznikovi je rovnou aktivovana sms o vystaveRiuiy a jeji vysi. V pipac, ze
zékaznik vyslovi souhlas je mu nabidnuta nova slu#terq dle asistenta chybi
v portfoliu zakaznikovych sluzeb.

Implementace znalostniho managemeriingsla Zakaznickému centru mnoho
vyhod, zejména se zvySila odbornost a Utovedklanosti zakaznickych pracovriik
zvySila se podstatnkvalita hovofl, zlepSila se komunikace jak uvnall centra, tak i
s ostatnimi Utvary. Kvalifikace zamstnand je zvySovana progdnictvim neustalych
Skoleni na stavajici produkty ale i na produkty é@oa zmény v obchodnich
podminkach. Jsou p&dana specializovana Skoleni, ktera jsou &ama na prodejni
dovednosti a aktivni telemarketing, na zvladanidarich situaci v hovorech apod. Pro
ziskavani a sdileni informaci se zcekZm® pouziva internet, databaze gegevsim
Intranet. Intranet je UloZi&n informaci a znalosti o produktech a procesecplndg se
zde nové poznatky a postupy pro Call centrum aucsfml€nost. Jakakoliv zigna
v produktechéi v obchodnich podminkach, ktera je imjeéna v internich pedpisech,
je zachycena specialistou,fedana gislusnému datvaru e-mailem, nasledovana
aktualizaci Intranetu, vifpact nutnosti vyjim&nym Skolenim. ¥domosti asisteit
jsou phbézneé prowiovany znalostnimi testy, které jsou psany e-legmiou formou.
Propracovana je produktova podpora pro asisteR#y ghem hovoil. Prvni moZnosti
jak ziskat pdtbnou informaci, je prosdnictvim vySe zminého Intranetu. DalSi
moznost podpory jeippojeni se na specialistu podle konkrétni zakazmigotreby
jako priklad uvadim datovou podporu, stiznostni @&€ddi, aktivace apod. Dikygmto
moznostem podpory pro asistenty je z&jiStysoky standard kvality poskytovanych
sluzeb. Komunikace mezi jednotlivymi Utvary Calhta, eventuekhdalSimi segmenty
spole&nostti, probiha vyhradnprostednictvim e-mailu, pap telefonu,cimz je zajis¢n
dostateng rychly tok informaci.

Jednim z hlavnich know-how Zakaznického centra TildoCZ je podrobé
zpracovany systém hodnoceni kvality a efektivitymgstnandé. Podle zaréeni
jednotlivych tyni jsou vytvdeny tabulky vykonnosti pro asistenty. Z&tanci jsou
tak skuténé hodnoceni podle toho, jak kvalitni praci odveddeam leader provadi
jednou za mssic pravidelnou zfinou vazbu kvality hovdr s kazdym pracovnikem
zvla¥ a v gipadt, Ze objevi vyrazné chyby v hovoru, upozorni galatyxného ihned.

Pro objektivni zjini kvality hovofi a porovnani arovhkvality poskytovanych sluzeb
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s konkurenci se provadi tajné testovani externimiaimi, které si objednava vedeni T-
Mobile CZ, @ip. testovani pracovniky z jinych Utwaspolé&nosti. Takovéto hodnotici
studie jsou vybornou 2mou vazbou. Jejichifnos nejen pro Zakaznické centrum ale i
pro T-Mobile CZ spoiva v posouzeni rozsahu a kvality nabizenych sludéke pak
produkti v porovnani s konkurenci a v odkryti slabin asitena které se fze Call
centrum do budoucna z&fit. Vedle pravidelného #sicniho hodnoceni se v Call
centru T-Mobile CZ provadi takéuloc¢ni hodnoceni, kdy nditeni hodnoti své
podiizené a opm¢ (nag. fadovy pracovnik s manazerem hodnoti svého teareragpd

Se systémem hodnoceni zZsmtmand Uzce souvisi ddl nastaveny motivai
program. Podle ziskanych vyslédkz uvedenych hodnoceni jsou zstmanci
odmenovani finarknimi prémiemi. Pro zvySeni motivace asisteptrobihaji v Call
centru také celokmi soutze. Hodnoti se podle nastavenych paraimeto jednotlivé
tymy. NejlepSi pracovnici mohou ziskat dalSi fi#@inprémie, zahratini zajezdyci
dalSi vyhody. Jako primarni efekt, ktery tyto sdet [@inasi, lze pozorovat vysSi
vykonnost celého Call centra.

V Zakaznickém centru jsou zazity pravidelné poratynagel a team leadérz
jednotlivych uUtvaii. Na €chto poradach jsou vzdy stanovovany jasné podminky,
pravidla, kompetence, forma spoluprate komunikace mezi jednotlivymi Gtvary
navzajem, a to hlavpred zapoetim novychtinnosti v ramci Call centra.

Atmosféra na pracovisti v Zakaznického centru pges vysoky tlak na vykon
zanestnand nebyrokraticka a po#&né uvolnéna, panuje zde dobra pracovni nalada,
kterd se poté odrazi v hovorech a je taknpsena na zdkaznika. Diky pond
dynamické préaci je kolektiv pracovrikprevazi mlady, bezkonfliktni, #idka kdy

dochazi k nagti, coz méa dobry vliv na spokojenost a vykonnosh&tnand.

Slabé stranky

Stejre jako je tomu u ostatnich Call center, tak i Calhttum T-Mobile CZ ma
ponerné vysokou fluktuaci. Rrmérna doba setrvani pracovnika v Zakaznickém centru
je cca 1,5 roku. Na asistenty je vyvijen velky flgou kladeny stale&tSi poZzadavky na
vykonnost a efektivitu pracoviéinnosti. Prace je takasto psychicky i fyzicky dosti
vycerpavajici. Nkdy i porerné stereotypni. Diky tomu pracovni¢asto odchazeji.
S odchodem zkuSenych zéstnand@ zaroveé odchazeji i znalosti a zkuSenosiimz je

negativié ovlivnéna kvalita poskytovanych sluzeb, resp. je sniZzemaditl hovof.
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Zarove jsou vylErovarizeni dosti ndkladna a také nasledné zaSkolenicmovy
zanestnand je spojeno se zdaymi finartnimi a ¢asovymi naklady. Kompletni
zaskoleni novych zatstnand, které obsahuje produktové a komurikiaskoleni trva
zhruba Sest tydn Po jeho doko¥eni asistent absolvuje naslechy a postupstina
odbavovat hovory. Upthsamostatny je zhruba po dvowsfcich od nastupu.

Jednou ze slabych stranek je celkova efektivitacgordakaznického centra.
Efektivita (ve smyslu procentuelni dostupnosti @pefi) je sphovana v poZzadovanych
limitech, ale efektivita prace, tedy skée procentuelni vyuziti operatora za hodinu, je
pod poZzadovanymi hodnotami. V praxi to znamenaadistenti jsou dostupni, resp.
pfipraveni gijmout hovor, ale nehowg neba zakaznici tolik nevolaji¢i je zbyte&ne
mnoho dostupnych operator Nagiklad pi nedilnich sménach je v dopolednich
hodinach dostupnych cca 30 operatar ptimérna dobacekani na hovor u jednoho
operatora je 10 minut. Naopak vetgenich hodinach, kdy se zakaznici vraci z vikend
domi a reSi své pozadavky, je dostupnych jen cca 15 asistkteri pak nestihaji
vyfizovat hovory, vytvéi se fronta a zarowe dlouh& ¢ekaci doba na odbaveni
zakaznik.

Hardwarové vybaveni PC neni na odpovidajici Uroediezvy aplikaci jsou
pomalé a ékteré hovory jsou diky tomu zbye protahovany, coz zéiginuje zvysené
naklady na hovorné. JéstavazijSim problémem je absence softwaru pro planovani
smen, ktera ma za nasledelaso¥ nara@né ruwni zpracovani sgm pro cca 500
zamestnand@ a zarové maZe vést k neefektivnimu planovadii dokonce nevyuZziti
jednotlivych asisterit Nejen diky neefektivnimu planovani &m ale také kil
nedostatenému pdtu licenci pro operatorskou aplikaci dochazi kagim, kdy se
asistenti ve své pracovni dolmemohou phlasit do systému a nemohou tedy ani
vykonavat svou praci,ékdy nemaji dokonce ani volné misto s PC. Aplikac® Bro
vykazovani poti inbound a outbound hovioise zda byt postupetiasu dosti zastarala
a diky iznorodosti jednotlivych aktivitigstala splovat ndroky na vykazovani hovor
To se tyka pedevsim evidence odchozich hayojejich patu a pameérné délky na
jednotlivé aktivni kampaf které jsou mnohdy dosti rozdilné.

Skute&nost, ze Zakaznické centrum je &asti tak ohromné spaleosti, jakou je
T-Mobile CZ, @inasi také jisté nevyhody. Jakykoliv p@tima znénu proces d&i

piedpisi je nutné projednatifmo s ustedim, dikladné prozkoumat dopady a zajistit
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dokonalou synergii s ostatnimi segmenty, eventuelgjistit pravni oséeni celého
procesu. VeSkeré zmy trvaji relativié dlouhou dobu nez jsou uvedeny do praxe.
Informace o zakaznicich spét®sti jsou evidovany vdkolika riznych
databazich. Kazdy utvar sp&testi pouziva trochu odliSné databaze, coz ma hgbla
vliv i na chod Call centra. Nejvice je tento fakiarelny @i aktivnich kampanich, kdy
jsou informace o zakaznicich 2na roztistné, coz lze povaZzovat za jeden z moznych

negativnich faktar jejich nizké usgsnosti.

Prilezitosti

Hlavni pilezitosti Zakaznikého centra pro budougstrnabizenych sluzeb a
zvySovani svého kreditu v ramci spéiesti je navazani spoluprace sidegmi Call
centry v nadnarodni sku@nT-Mobile. Novou spolupraci by se mohl zvysit¢pd
poskytovanycltinnosti Zakaznickym centrem, coz bylmza nésledek snizeni nakiad
v ramci celé skupiny T-Mobile a posileni ulohy céitiho Call centra. Zarovieby se
otewel prostor pro nové sluzby a produkty, hapabidku produktovych b&ka jako
kombinovanych sluzeb odznych dcé&nych spolé€nosti.

Jednou z hlavnich Sanci, jak zvySit &&post prodeje svych sluzeb a produikt
jsou nové metodyi technologie, které zénaji byt &zn¢ pouzivané. Velky prostor pro
vyuziti ttchto metod nabizi internet, Kmuz ma pipojeni stale ¥tSi procento obyvatel.
Zde mize Zakaznické centrum napvirtudlné komunikovat se zdkaznikem z pohodli
domova. Call centrum zaroveanalyzuje pilezitosti roz&ieni sortimentu fedevsim o
nove produkty nabizené timtotigmbem.

Zakaznické centrum T-Mobile CZ je situovano v Hra#calové, Lounech a
Praze. Jako fiklad uvadim Zd&kaznické centrum T-Mobile CZ v Hradaalové.
Regionalnim mist s velkym mnozstvim kvalitnichistdnich Skol, vysSich odbornych
Skol a gedevSim univerzitou, ktera udrzuje vysoky standavgkytovaného vadani.
Zarovei je v Hradci Kralové umigho pongrné velké mnozstvi Call center ¢0CSOB,
Lion atd.). Tyto aspekty zatuji dostaténé mnozstvi kvalifikované pracovni sily v
telekomunik&nim sektoru a tim padem i potenciélni Zamance do managerskych
pozic.

Pro inovovani zazitych posta@m metod v Zakaznickém centru T-Mobile CZ, by bylo
vhodné dat Sanci mladym profesionalnim managerSkuteénost, Ze nejsou s firmou

sziti, neznaji satasné procesy a nepodléhaji tak&aému stereotypu, dava Call centru
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piilezitost, Ze fijdou s novymiieSenimi a posunou tak pomysiny stupinek kvality

poskytovanych sluzeb zase &a vys.

Hrozby

Skut&nost, Ze je Z&kaznické centrum &asti T-Mobile CZ, potazmo skupiny
T-Mobile jeSt nezarduje, Ze jeho sluzeb musi jednotlivé Utvary vyuZivahazdy
segment spot@osti je totiz zodposdny za své vysledky, uvazuje t&nSnazi se
minimalizovat naklady a maximalizovat zigkvykon. Ostatni Call centra jsou tak pro
Zakaznické centrum T-Mobile CZ potencionélni korgagi. Region Vychodnic@ech
je hojrg vyuzivdm pro umi®vani Call center a to hlayndiky takka nulovému
teritoridlnimu dialektu. Redpoklada se zalozZeni dalSich Call center (Komdpanky,
CSOB a nového telefonniho operatora U:fona), cozramenalo vedle stavajicich Call
center operatdrO, CSOB a Vodafone (v Chrudimi) pro Zakaznické centiTuklobile
CZ dalSi konkurenci na trhu prace.

Zakaznické centrum T-Mobile CZ zajije ukité cinnosti pro jednotlivé
segmenty spotmosti. Diky své specializaci na jednani se zakazpéktelefonu odbavi
vétSi mnozstvi zakaznik a s vySSim efektem nez rapgangstnanci Znakovych
prodejen. Call centrumiebira do své kompetencenosti ostatnich segmentcimz
ohrozuje jejich suverenitu v dané oblasti a je dakomaticky chapano jako nezadouci
konkurence. Tato skutrost mize mit za nasledek horSi komunika&icpiipadny rozvoj
spoluprace mezi ostatnimi Gtvary a Call centrem.

Vzhledem k tomu, Ze Zakaznické centrum také &iggpmunikuje se zakazniky
prostednictvim e-mailu, ¢i vyuzivad k oslovovani zakazrik Direct e-maily, tak
jakakoliv takova udalost nepravem spojena s obchadakou T-Mobile, potazmo
piimo se Z&kaznickym centremjie mit velky negativni dopad. MoZnost Uniku dat a
informaci hrozi také imo prostednictvim telefonu ndap formou odposleah
jednotlivych linek Zakaznického centra. Eventuelimik informaci by byl jist
zmedializovan, coz by nejspi&io za nasledek velky ubytek zakazinikyuZzivajicich
tohoto alternativniho Zsobu komunikace s mobilnim operatorem.

Vysoka fluktuace pracovnich sil v Call centru jemsa o sob velkym
problémem. Bnasi vSak s sebou jeé3tlalSi potencialni hrozbu, kterouize byt ztrata
know-how. Asistenti maji velkyiehled o produktech, jsou schopni dale rozvijet své

znalosti a ve vygrovychtizenich do jinych segmanbyvaji casto Uuspdni. Pracovnici
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maji moznost dalSiho kariérnihéstu v rdmci spoknosti, coz ma z pohledu Call centra
negativni dopad v podébodlivu jiz vySkolené pracovni sily. V horSintipact muze
dojit k odchodu zagstnance mimo skupinu T-Mobile, coz je vzdy spojerimrozbou
ztraty know-how a ma tudiz népsi negativni dopad.

Neustély pokrok a vyvoj modernich infortmach technologii, ktery je, co se
ty¢e automatizace ditych sluzeb (naip nastaveni mms apod.), z pohledu operatora
Zadouci, nize mit vSak na samotné Call centrum také negativpad. Velké procento
zakaznik ktefi vyuzivaji sluzeb Zakaznického centra, nem#égtgp na internet a jsou
odkazani pouze na tento tgmwb alternativni komunikace s mobilnim operatorem.
Zavedeni internetu do doposud nepokrytych oblagBienmit za nasledek razantni odliv
zakaznik a tim padem i potencialnich kupoovych produki a sluzeb progednictvim

asisteni Zakaznického centra.

5.2 Dotaznikove Sdteni

V piredchozicasti bylo poukazano na silné a slabé stranky, lyrazfrilezitosti.
Je vice jak prokazatelné, Zze Zakaznické centrummmdho moZznosti dalSiho rozvoje
¢innosti, zvlast v oblasti telemarketingu. Pré&tato oblast se jevi jako ta, kterdibe
zlepSit a zefektivnit distribuci jednotlivych proktd kone&nému zakaznikovi.
Dosavadni vysledky vSak nejsoili® uspokojivé. V sotasné dob se hledaji takova
reSeni, ktera by tento fakt zlepsila.

Jako zakladni hypotézu pro pro¥ag vyzkum bych ufil nedivéru v nabizeni
mobilnich sluZzeb a produkipo telefonu. Nikdo si v dany okamzik totiz niere ow&fit,
zda-li opravdu hovi s tim, kdo se mu do telefoniegstavil. V sotasné dob jsou jiz
také znamy aféry, kdy bylo vyuzito telefonniho kakiti k podvodnému jednani. To
pochopitel@d zanechalo negativni dojem, ktery neni snadek&gnat.

M4 dalSi hypotéza se tyk@asové narénosti a nakladnosti na telefonni hovor.
Cilem operatora Zakaznického centra je snaha clgpeeja co nejrychleji pomoci
zakaznikovi. To se vSak nemusi vzdy patdaMaloktery zakaznik bude chtit
vyslechnout nabidku, kteraie trvat i déle nezgkolik minut.

Ve svém vyzkumu jsem aittyto hypotézy bd’ potvrdit ¢i vyvratit. Ziskané
Gdaje jsem analyzoval tak, aby byly co nejviém@sné pro cil tohoto vyzkumu, totiz

pro nalezeni ficin nizké uspsSnosti telemarketingu. Na zaktadjisttnych fakfti, jsem
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zvolil vhodna doporéeni, kterd by zvysila ugpnost telemarketingovych kampani a
zarove by byla pro zakazniky akceptovatelna.

5.2.1 Pilotni studie a gedvyzkum

Pred provedenim samotného vyzkumu jer@oné zjistit, zda-li je %ec mozné
uskutenit vyzkum ve zvolené populaci. Vyzkum musi bytemtiovan tak, aby bylo
mozné zjistit co neptSi mnozstvi relevantnich Udajna jejichz zaklagl by se daly
formulovat objektivni zasry.

Nemeér dilezitym krokem ped vyzkumem samotnym je tzvigolvyzkum. Ten
je podstatny pro asteni vyzkumnych metod. V méntipadt se jedna o dotaznik (viz.
Priloha ¢.16). Redvyzkumem jsem si @&¥l, Ze respondenti bez problénrozumi
zadani otazek, a Ze jsou schopni gaodpowdét. Swij predvyzkum jsem uskutail
v Hradci Kralové, kde se ho &stnilo 20 dobrovolnik z fad zakaznik T-Mobile CZ,
které jsem oslovil fed zngkovymi prodejnami T-Mobile CZ. Pouttladné analyze
bylo jasné, Ze neni paetba formu a obsah dotaznik&mt, neba odpowdi na otazky
byly formulovany pesré podle pozadawk a obsahovaly data, kterd byla zapbt
k vytvoreni poZzadovanych zém.

5.2.2 Popul&ni vzorek a technika vyzkumu

S ohledem na téma prace jsefnybéru popul&niho vzorku postupoval podle
piedem danych kritérii, a to tak, aby mohl byt vyzkuskut€énén. Urcujici kvotou i
tomto vykEru bylo to, aby respondent patmezi zakazniky T-Mobile CZ. DalSim
pozadavkem byl &k, neba jsem ch&l pro Uplnost vyzkumu oslovit zastupce vSech
vékovych kategorii. Timto byla zachovan&iita objektivnost, kterd je pro takovyto
vyzkum nezbytna.

Jak jsem jiz vySe naztih za vyzkumnou metodu jsem zvolil dotaznik. Ten
obsahoval 6 otazek a byl koncipovan tak, aby mkytbslostatek informaci. Dotaznik
byl rozcElen do dvou ¢asti. Prvnicast byla ryze vyzkumna a druhd se tykala osobnich
Gdaji kazdého respondenta. Totdazeni se riive zdat jako matouci, avSak je zde vice
nez &elné. Je vSeobeérenamo, Ze i takovémto vyzkumu, ktery zpravidla trva jen
n¢kolik malo minut, se neni vhodné respondenta fivegddotazat na osobni Udaje,

neba’ to miZze dotazovaného od pokvani ve vyzkumu odradit.
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5.2.3 Analyza dat a vysledky provedeného vyzkumu

Mého vyzkumu se ziastnilo 230 respondeint E-mailem bylo rozeslano 100
dotazniki. V prvnim kole byla navratnost 29%, po naslednéoominani s zadosti
o zodpo¥zeni otazek jsem ziskal celkem 54 vypifch dotaznik. Ustni formou bylo
vyplnéno 90 dotaznik, kdy Usgsnost byla 69%. Celkévjsem tedy nashromazdil
144 relevantnich dotazriik

Prvni otazka v dotazniku se tykala toho, jestliazici Zakaznického centra
viibec vyuZivaji a pokud ano, tak za jakygel@m nejvice. Vysledkem této analyzy byl
graf (viz. Riloha ¢.17), ktery jasé dokumentuje a popisuje vyuzivani Z&kaznického
centra. Soubor nasledujicich otdzek poslézémja@ spokojenost a nazory zakaznik
na sluzby Zakaznického centrateBpokladal jsem, Ze pet zakaznil, ktefi sluzeb
Zakaznického centra nevyuzivaji bude ccaé dietiny s ohledem na vysledky
dosavadnich vyzkutn Call centra T-Mobile CZ. Tento Udaj se mi vSak auagdilo
potvrdit. Podle mnou zji8hych fakti vyplyva, Ze &chto sluzeb nevyuziva 56%
responderit. To znamena, Ze se tato sluzba stava stéle viggiwanou. Zaroue se
potvrdilo relativi¢ vysoké procento zakazrik ktefi vyuzivaji sluzeb IVR, kdy se
jednalo o 16% respondént(viz. kap. 3.4. IVR). | fes tento pokles zékaziiikkteri
nevyuZzivaji sluzeb Z&kaznického centra, je tdsto neustale velmi vysoké. V stasné
doke velké mnozstvi zdkaznikstale vyuziva klasicky figob komunikace s mobilnim
operatorem, tedy prasdnictvim kamennych pobek. DalSi alternativou oproti
sluzbam Zakaznického centra jeajM-Mobile a SMS rozhrani,&ktefi zakaznici vSak
kombinuji vyuZivanidchto sluzeb.

Muzeme vSak konstatovat, ze zéakaznici,fikiguzeb Zakaznického centra
vyuZivaji, jsou s jeho sluzbamétginou spokojeni. Pouze 10% zakaZnddpowdélo,
Ze s timto druhem sluzeb nejsou spokojeni (vitoRac.18).

V nasledujici otdzce jsem se snazil zjistit, jakympisobem z&kaznici
dohledavaji informace o mobilnich produktech a Ishch. Bylo zji&no, Zze 39%
z dotazovanych respondéntiivéiuje Zakaznickému centru jako kvalitnimu zdroiji
informaci (viz. Piloha ¢.19). Z toho tedy jagnvyplyva, Ze je ieba vyuZzit kazdého
kontaktu se zakaznikem jakoZzto Sance nabidky ptaddpecidld vySkolenymi
operatory. Tem® jedna ctvrtina z dotazovanych respondénje @i vyhledavani

informaci o mobilnich produktech a sluzbach pasatéka, s jakou nabidkou mobilni
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operator pijde. Zajimavé bylo sledovat rozdilnou aktivitu ataizovanych respondént

v zavislosti na jejich &ku (viz. Filoha ¢.20). MladSi z&kaznici jsou ve vyhledavani
informaci o mobilnich produktech a sluzbach akijsih za hlavni zdroj informaci
povaZzuji internet. Zakaznici v produktivningkw si nechavaji informace vestgine
piipadech petlumait, vyuzivaji spiSe Zakaznické centrum. Lze to d&tar casti
prisoudit pracovni vytizenosté¢hto osob, potaZzmo menSindasovému prostoru na
vyfizovani vlastnich zalezitosti, nenéémsSak také z pohodinosti atp. StarSi generace
zakaznik o mobilni produkty a sluzby postupatraci zajem, nelvoma jiny zebicek
Zivotnich priorit a hodnot.

Pro gresné zji&tni jednotlivych divoda a aspekt rozdilné miry aktivity osobip
zjistovani informaci o mobilnich produktech a sluzbagh Hylo vhodné provést
specializovany vyzkum, jehoz vysledky by mohly alympiinést kvalitni a uZzigné
informace, které by pomohly k t&mémuieSeni této problematiky. Podobny vyzkum
by se dal aplikovat i na problém @Sposti telemarketingovych kampani jako celkii. P
vyzkumu by se muselo vzit v potaz mnoho aspgto je nap. podpora jinymi kanaly,
odbornost, urgni vést hovor a psychologicka zdatnost opetatvrmé praci jsem se
vSak zansiil pouze na jeho prvniast, tedy na ochotu zakazfikyslechnout si nabidku
produkfi po telefonu.

V dalSi otazce jsem prékoval nazor zakaznikna aktivni telemarketing, tedy
jak reaguji, pokud je operator sam telefonicky k&tije s nabidkou produktu. 13%
responderit odpowdélo, Ze si nabidku vyslechnou vzdy, 39% respondsntyslechne
pouze relevantni nabidku (viziiBha ¢.21). Zbylych 48% respondéntabidku po
telefonu odmitd, femz nefasgjSimi uvadnymi divody bylo, Ze obech nemaji
davéru v tento zjisob prodeje.

Nasledujici otazkou jsem ahtoverit, jak by tito respondenti reagovali na
inbound sales hovor, resp. jestli by se jejichivéh eliminovala. Bylo zajimavé
pozorovat rozdilné rozloZzeni naaonekterych respondetit oproti fedchozi otazce
(viz. F¥iloha ¢.22). Procento respondéntktefi vyplnili odpowd’: ,pokud nme urcity
produkt zajima, nabidku si vyslechnu®, se opré¢idehozi otazce navysilo na 53%. Lze
to prisoudit zejména vysSiudéie zakaznik v to, Ze opravdu komunikuji s mobilnim
operatorem. Zarowebylo toto procento navySeno o zakazniky,iik& u aktivniho

telemarketingu nabidku vzdy vyslechnou, avSak pokydmeli platit hovorné oni,
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vyslechnou si nabidku jen ¥ipa€ =zajmu, rkteri radsji odmitnou Upls.
Responderit ktefi odmitnou nabidku inbound sales havdrylo 42%. Chil jsem
ovetit, zda toto sniZzeni zakaziikkteti nabidku odmitnou, nebylo oprotiquichozi
otdzce nahodné.

Stanovil jsem nulovou hypotézu (viziiBha¢.23), tedy Ze procento zakazajik
kteri odmitaji nabidku produktpo telefonu a procento responderitei vyplnili tieti
moznost u této otazky, je shodné. Byla vysloveber@ativni hypotéza, tedy zda je na
hladine vyznamnosti 5% statisticky vyznamny rozdil mezkazniky, ktéi odmitaji
nabidku mobilnich produktpo telefonu i outbound sales hovorech a respondenty,
kteri by odmitli nabidku mobilnich produkprti inbound sales hovoru. Pro &eni této
hypotézy byl pouzit Jednovylovy test hypotézy o parametru binomického rbexaii
(= Jednovybrovy test o podilu). Hypotéza byla testovana zewuatho pohledu pro
mobilniho operatora, coz je pouze jeji levostraaltérnativa, tedy zda dojde ke snizZeni
poctu zakaznilt, ktefi odmitnou také inbound sales hovor. Testové kuitérbylo
mensSi nez kriticka hodnota, nulovd hypotéza se mileg nebyl tedy prokazan
statisticky vyznamny rozdil zakazrik ktei odmitaji outbound sales hovor a
responderit, ktefi by odmitli inbound sales hovor.

Vysledek provedeného testu byl neuspokojivy, ajsekn z varianty odpadi:
"nabidku produkt po telefonu zasadnodmitam” vylodil respondenty, ki@ uvedli
jako divod, Ze by si neradi prodrazovali vlastni hovorNésled® jsem tento test
zopakoval (viz. Hloha ¢.24). Stanoveni nulové a alternativni hypotézy ksthodné
s prvnim testem. Tentokrat vSak bylo testové kritér vétSi nez kritickd hodnota.
Zamitla se nulova hypotéza. Na hladimyznamnosti 5% byl prokazan statisticky
vyznamny rozdil zakaznik ktefi odmitaji outbound sales hovor a respondélektei by
odmitli inbound sales hovor.

Posledni otdzkou vyzkumné&asti jsem chil zjistit nejasgjSi motivy
responderit, které by je fimély k potizeni si nového produktéi sluzby po telefonu.
Drtiva &tSina z dotazovanych respondel(t29, tedy ter& 90%) zvolila, Ze povaZzuje
vyhodrgjSi podminky jako hlavni motiv pro fi@aeni nového produktu po telefonu (viz.
Priloha¢.25). Druhym nejastjSim podrtem, pr@ si Zidit produkt po telefonu, byla
pro dotazované respondenty Usp&aau. Tuto moznost vybralo 29% respondent
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Pro statistické vysledky jsem na 2éaypolozil dotazovanym respondémi ¢tyfii
otazky, tykajici se osobnich udaj pohlavi, ¥k, dokortené vzdlani a vysecistého

prijmu (viz. Rilohac.26).

5.3 Doporuteni na zaklad vysledki zjisténych z praktického vyzkumu

Na zaklad zjisSttnych poznatk ze SWOT analyzy a dotaznikovéhoiéet jsem
nadefinoval optimalizéni kroky (klicové a dopiujici), které obsahuji dopateni,
jakym smérem by se mohlo Call centrum T-Mobile CZ ubirat.jpvee bych chil
podotknout, Ze Call centrum nelze chapat jako statrosutvar na okraji spataosti T-
Mobile CZ, ale jako jeji plnohodnotnou s@st. Pokud chceme optimalizovat
jednotlivé procesy a postupy uvniCall centra, jeieba mit na izteli, Ze musi byt
v dokonalé synergii s ostatnimi segmenty mobilrdperatora.

Zakaznické centrum hrajgm dal \&tSi roli v oblasti pimého prodeje produkt
Podporu prodeje je vSak nutné zajistit piredhictvim tiznych kanél (nag. podpora
Direct mailem) a ne pouze volanim zéakazanikz Call centra, nelonekteti zakaznici
tomuto zmisobu prodeje nédéiuji (viz. kap. 5.2 Dotaznikové $ehi). T-Mobile CZ
musi nadale vyvijet nové a pohodinéigpby poskytovani sluzeb, aby si zachoval
konkurenceschopnost a dokazal reagovat Baichse pozadavky zakaziikKazdou
takovou multikanalovou kampge zapoiebi nejprve dokonale naplanovat, jinakza
T-Mobile CZ produkovat kamp&n které nejen Ze nezasahnoujjseil, ale jes¢
zdkazniky znechuti. Zarowes tim musi byt marketingové kampgarperfektrg
koordinovany.

V sowasné dob maji marketingové kampanvychazejici z Call centra T-
Mobile CZ pongrné nizkou uUspSnost, coZz Ize mimo jinéfigoudit roztiSenosti
informaci o zékaznicich. Z technického hlediskaebmpSovani zakaznickych sluzeb
ve vSech ohledech vyzadovat, aby si jednotlivé ssgynspolénosti vynEnovaly
komplexni informace o zakaznicich, jako jsou smipuyxedchazejici kontakty s T-
Mobile CZ, spolehlivost, preference apod. \Wma informaci k vybudovani
konkrétnich a konzistentnich postugprodeje v ramci jednoho #pobu obsluhy
zakaznika nesta Pro zaji&ni uvedenych pozadatrkbych T-Mobile CZ doportil,
aby problém uceleného systému poskytovani slig&lba pomoci servignorientované
architektury (Service Oriented Architecture, da@AS.
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SOA pedstavuje uZzittny pristup k architektie software, kdy se pomoci
informasnich technologii organizujittve samostatné funkce obsazené v podnikovych
informatnich systémech a dochazi tak k integraci datsdysnym zabezgenim. Takto
now vznikly systém, zaloZzeny na standardnim z&klaoy umoznil kombinovat,
konfigurovat a opakovanpiistupovat ke sluzbam v realnérase a pla je vyuzivat pro
podporu stale se énicich poZzadavk zakaznik.

Prostednictvim této aplikace by se ukladaly a evidovad\aje o zédkaznich T-
Mobile CZ do centralni databazejigmdré celé skupiny T-Mobile. Na centralni
databazi by byly napojeny dalSi systémy, které yyzivaly informace o zakaznicich
(nap. kontakty na zakaznika, doposud poskytnuté prgdukegasgji vyuzivana
sluzba, pouzivany mobilni telefon, s&$€jSi divod volani na Call centrum atd.).
Vyhoda by byla v jednotném formatu dat, v maxima@kminaci gipadnych duplicit a
predevsim v adrzb veSkerych zakaznickych dat na jednom #igkinosem by
nasledd byla Uspora prace, minimalizace chybovosti a jeuwst zakaznickych
informaci ve vSech navazujicich systémech, coz thisiedku vedlo i k $tSi UsgsSnosti
telemarketingovych kampani. Z&stnanci operatora by diky SOA byli schopni
vytvéret diferencované vystupy, ndiklad specifické soubory nabidek pro konkrétni
zékazniky.

Aktivni kampark musi byt zar¥ené vyhrad#é na zakazniky sipdem u&enou
charakteristikou. # planovani vesSkerych kampani ze Zakaznického aefmotazmo
z celého T-Mobilu) bych jednozta doporéoval vychazet z integrovanych
zékaznickych informaci ukladanych ph@stnictvim SOA, které by byly ¥{stuprény
vSem segmefitn spolénosti (na zaklagl jediného multifunkniho spisu zakaznika).
Operator pak riwe napiklad nabidnout zakaznikovi zvyhadam, dle jeho
nejvyuzivarjsi sluzby.

Zakaznické centrum je chapano jakitvéryhodny zdroj informaci o mobilnich
produktech (viz. kap. 5.2 Dotaznikové igef), a tak pro lepSi vysledky kampani
doporiuji vyuzit jakéhokoliv kontaktu zakaznika s operato, a to i virtualniho. Na
zaklad zjisttnych informaci o zakaznich a identifikace jejichiipb je nutné lépe cilit
jednotlivé kampa#y neb@ ve WwtSiné pripadi jsou zakaznici ochotni nabidku

7 v Ve

vyslechnout pouze pokud je prd relevantni (viz. kap. 5.2 Dotaznikovéiget).
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Velky prostor, kde mize Call centrum podpid probihajici kampah ¢i nové
produkty, je u pasivnich (inbound) howoSales inbound jiz Call centrum T-Mobile CZ
zatalo provadt, ale pouze u vybranych prodiakDoporiil bych tento zjisob prodeje
rozvinout na celé porfio produkti a sluzeb. Asistenti by samepr¢ nejprve
zdkaznika obslouzili dle jeho geb a na z&r hovoru by na zaklad zjiStnych
informaci z integrované zékaznické databaze maiidnout zdkaznikovi produkt, o
ktery by mohl mit aktuath zajem (nabidku byijpravil systém SOA zakaznikovi na
miru). Zakaznici maji ip telefonatech na Call centrum T-Moblet$i divéru. Fi
inbound sales hovorech by se snizikgtozakaznik, kteri by nabidku @i outbound
sales hovoru odmitli ztavodu nedvéry (viz. kap. 5.2 Dotaznikové $eni).

Déale bych doportil upravit procesy v Zakaznickém centru tak, ahbskteri
asistenti nebyli strikth zan®feni pouze na inbound hovory. Pro uUplnou podporu
inbound sales hovarje totiz nutné, aby asistent mohl zavolat z&kaaviikpst, a to
v pripadt, pokud si zdkaznik chce nabidku promyslet. Zakapofrebuje slySet stejny
hlas, aby neztratil i/éru v to, Ze komunikuje s mobilnim operatorem a véioje
nutné zakaznika kontaktovat v domluvené&mse, aby neztratil zajem. Touto moznosti
by se pdet zakaznik, ktei jsou ochotni nabidku vyslechnoutsbmavysil (viz. kap.
5.2 Dotaznikové S&ni).

Pro efektivigjSi vysledky sales inboufidbych doportil proskolit vSechny
pracovniky Call centra na prodejni dovednosti, bisly schopni ,dotadhnout obchod se
zékaznikem az do konce", tedy k u#vi smlouvy po telefonu a nedali tak zdka#mik
prostor, aby si uza&eni obchodu rozmysleli. Jako hlavni argumentadtest, pra:
uzawit obchod po telefonu, bych jednozna doporw«il nabidnuti vyhod§Sich
podminek daného produktu, coz je pr&Sinu zékaznik rozhodujicim zavazim na
pomysinych miskach vah (viz. kap. 5.2 Dotaznikostéesi).

Pri hodnoceni prodejnich howorjednotlivych asisteiit dopori&uji vice se
zametit na pdet prodanych produkt na hodnoceni efektivity, délky hovoru apod. Je
Zadouci sluzbu skute¢ prodat, i za cenu delSiho hovoru, nez zakaznikhaytod
zkracenou informaci a nigs\wdcit ho tak ke koupi.

Jako dalSi moznost podporyimého prodeje produkize Zakaznického centra
bych vidl rozSieni sluzby IVR. Tato sluzba je ve srovnani s Ziwyperatorem cca

dvakrat tolik vyuzivana a je tedy dvakrat takova Sance,sgepotebna informace
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k zédkaznikovi dostane (viz. kap. 5.2 Dotaznikoviée$g). Na IVR by se mohla nahréat
namluvena smika s aktualni nabidkou prodiktna které pr&v probihd kampg c¢i
které jsou za vyhodisich podminek. Po identifikaci klienta priednictvim IVR by
systém nabidl nejvyhodj$i produktci sluzbu pro kontrétniho zakaznika na zaklad
automatického vyhodnoceni integrované zékaznickabdae.

Zéakaznické centrum T-Mobile CZ mé& v sasné dob nizké procento efektivity
prace. Ze strany managementu je jasna snaha totmergo navySit a stat se vice
konkurenceschoggimi. Nabizelo by se snadné&eSeni tohoto problému, tedy
propoustni pracovnik z nadbyténosti, coz bych nedopataval uz jen s ohledem na
zvySujici se vyznam telemarketingu. Zamvekdy dochézi k situacim, kdy asistenti
nestihaji odbavovat zakazniky.

V prvni tadk bych dopordgil provést podrobnou analyzu obsluznosti
jednotlivych linek v konkrétni dny a hodiny a naklz@k ziskanych vystup pak
provadt efektivrgjSi planovani sgn. Eliminovaly by se tak vykyvy v obsluZnosti,
vytizeni jednotlivych operatdr by bylo rovnondrné a efektivni, nedochazelo by
k nadbytku pracovnik mimo provozni Sgku, coz by v dlouhodobém horizontu
uSetilo nemalécastky na mzdové naklady.

V druhéradé bych doportiil zadat poZadavek externi fisnma vytvaeni nového
softwaru, ktery by dle zadanych pozadavipravidelnost gtdani smén — ranni,
odpoledni, mezisima, né&ni, respektovani soudrznosti tymu, v kterém je dasigtent
zarazen, obsluznost linky, kapacita pracovnich migec&lni poZzadavky asistelint
apod.) efektivé planoval sminy vSem asistefim Call centra bez nutnosti¢téich
zasali.

S cilem zkvalitovani poskytovanych sluzeb a s mozZnosti [ozani
Zakaznického centra o dal&hnosti bych doportil managementu gadat pravidelné
brainstorming sezeni s asistenty. £atnanci maji ¥tSi pocit sounalezitosti s firmou,
odpowdnosti za dni ve firmg¢ a nehled na to ,vic hlav, vic vi“. Za druhou moZznost,
jak zkvalitiovat sluzby Call centra, bych wdprovadni specializovanych dotazriik
zantienych na spokojenost s poskytovanymi sluzbami Zékkého centra, nap
zpetnym volanim zakaznikn po hovoru (viz. kap. 5.1 SWOT analyza Call cefitra
Mobile). Touto zgtnou vazbou imo od zakaznik by se Iépe identifikovaly hrozhy

slabé stranky a vedeni by namohlo rychleji reagovat.
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Problém vysoké fluktuace bych dopoituieSit nebo alespo snizit, aktivni
nabidkou ze strany vedeni tzv. rotaci, ktera by inil@ asistenitm prestoupit mezi
jednotlivymi tymy, @ip. Gtvary v ramci Call centra. Prace by nebyla pao€stnance
stereotypni, ziskali by na nové pozici novou matiygrip. mohou pjit s novou
mysSlenkou. Msice, ve kterych je&Si paet hovofi, eventueltd outbound hovar bez
potrebné navazujici znalosti prodiktbych doportil vice posilit pracovniky na
dohodu o pracovniinnosti. V €chto obdobich je vytizeni na stalé zmitnance
neunosné, coz wie byt jeden z podii k vypowdi. Pro Call centrum by se celkovy
piinos projevil zejména ve snizovani naklada zaSkolovani novych za&sinand,

v udrZzeni si standardu kvality poskytovanych sluzab znalostniho potencialu
stavajicich zawstnandé. Zarove by se snizilcas potebny pro zaSkoleni novych
pracovniki na dohodu, nelioby se dili pouze zakladni operace, coz by vedlo také
k rychlejSimu uvedeni do provozu.

Po vzoru tréninkovych progranKiepelky, LiSky, Foxes apod., které probihaji
v konkure&nich spolénostech, bych navrhl Zakaznickému centru T-Mobile Zaveést
adapténi program procerstvé absolventy vysokych Skol. Zakaznické centtymsi
vybralo ty nejschop#Si a nejnadatjsi jedince, ktéi by v gripadt UsgSného dokoeni
posléze nastoupili na pozici specialigi na rgjakou managerskou pozici. Pozornost
bych wnoval mj. rozvoji takzvanych #kkych dovednosti, mezi které pahagiklad
techniky zvladani stresu, efektivni nakladarsiasemci umeéni vyjednavat. Dale bych
doporwil na univerzitach v Hradci Kralové, Praze eventiel Pardubicich provad
piednaSky osscujici fungovani Zakaznického centra T-Mobile CZ,ozmost

pracovniho z&zeni, profesionalnihdistuci jakeé jsou zaréstnanecke vyhody.
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6. Zawer

Pred nastupem multikanélové distribuce vychazely indloiperatdi z osobniho
kontaktu se zakaznikemiimo na Znakovych prodejnach, které zajdvaly prodej
produkti i sluzby a poradenstvi. V poslednich letech jeazékk obsluhovan take
prostednictvim alternativnich kanéjako je teleforti internet. Tento vyznamny trend
v telekomunikaci souvisi s rozvojem novych techgdla zarové je umele podporovan
poplatkovou politikou mobilnich operator Poplatkové rozdily jsou vSak i mezi
jednotlivymi alternativnimi kanaly, &ehoz lze vyist jednozn&nou snahu mobilnich
operatoé 0 odsun rutinnich operaci, jakéigiup k informacim o produktech a sluzbéach,
piehled vy@tovani, administrace zakladnich zakaznickych sluZeb ostatnich
zakladnich Ukol. Tim se Sét naklady, vynaloZzené za asistentyas, potebny na
ruéni zpracovani pozadatrtkzakaznik. Zarover se tak uvaluji pracovni sily, které
mohou aktivié nabidnout zakaznikovi novy produkit sluzbu. Kamenné pobky se
postup® stavaji pouze zakaznickymi centry,éZiS€ jejich prace sp@va
v poradenskych sluzbach.

Vlivem neustalé automatizace zakaznickych sluzetk \dochazi k situaci, kdy
maji zamstnanci vice¢asu na interaktivni vztahy se zakazniky na proadjndo
prodejen vSak ifichazi mén zakaznik, s nimiz by mohli jednat. Je znamou
skut&nosti, Ze do prodejen chodi bonitni klientela vénmalmnoZstvi, coZz se také
potvrdilo provedenym dotaznikem. Tito zakaznicihlgg prechazeji na alternativni
zpiasoby obsluhy nez mérbonitni zakaznici, ki€ naopak davaji igdnost prodejnim
mistim.

Zakaznické centrum, podobnako Zna&kové prodejny, feorientovava své
¢innosti smérem k prodeji. Neustale roste procentiichpozich hovak, roziistaji se
¢innosti podporujici prodej produkta stim naista procento odchozich hovior
Podporu prodeje v Zakaznickém centru je vSak naajistit i prostednictvim jinych
kanali (nag. Direct mailem). Kazdou takovou multikandlovou k@ je zapoitebi
v prvnifac dokonale naplanovat. Z vysledkrovedeného vyzkumu vyplyva, ze pokud
je zakaznik osloven proén relevantni nabidkou produktu a jsou mu nabidnuty
vyhodrgjSi podminky, je mnohemétdi Sance usignosti nabidky produktu po telefonu,
resp. vysSi Sance prodeje. Cileni kampani je vEakay' dvous&nd. Pokud by nebyla

vybrana spravna cilova skupina zakaanitze mit takova kamgiadplné opany efekt
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a zakazniky odradi od fimeni dalSich produktmobilniho operatora. Vhodné cileni
aktivnich kampani proto povazuji z&#&tjni¢ast vedouci k usgghu i telemarketingu.

DalSi oblasti, kde dze Zakaznické centrum rozvijetimy prodej, jsou inbound
hovory. Dotaznikovym S&nim byla potvrzena jiz znama skiriest, Ze velké procento
z&kaznik odmita nabidku produktpo telefonu z @vodu nedvéry. Toto procento
zakaznik by se dalo alespioz ¢asti eliminovat vySe zmémymi inbound sales hovory,
jak jsem si o¥fil provedenou analyzou. Za ebi by byla Uprava jistych prodeéviz.
kap. 5.3 Doporéeni na zaklatl vysledki zjisttnych z praktického vyzkumu), dalSi
investice do specializovanych Skoleni na prodejpsychologické dovednosti asistent
a vylepSovani pouzivanych aplikaci. VSechny tytgmgnované aspekty mohou vést
k lepSim vysledkm péimého prodeje po telefonu a tim padem ugavrsi pozice
Zakaznického centra mezi ostatnimi segmenty mdimloperatora.

Da se pedpokladdat dalSi rozvoj modernich technologii sppjes novymi
zpasoby alternativni komunikace mezi zakaznikem a mohi operatorem (n&p
obsluha mobilnich &t zakaznik prostednictvim digitalniho vysilani televize). V
nejblizSi budoucnosti tak budou trendy telekomucekgesSt vice posilovat. Mobilni
operatdi budou vic nez fiv pottebovat jediny spis zékaznika a kvalitni systéreni
vztahu se z&kaznikem tak, aby mohli poskytovateskt multikanédlové sluzby. Za
nejwtsi brzdnou silu rozvoje pouzivani alternativnichndti povazuji otazku
bezpeénosti. Tatocasto diskutovana problematika je hlavniivadem, pré stale velké
procento zakazntk odmitd komunikaci s mobilnim operatorem piedhictvim
alternativnich kandl
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Piiloha 1

SlozZeni redstavenstva T-Mobile CZ

Predseda fedstavenstva

Dipl. Ing. Roland Mahler
Generélnieditel

Clen predstavenstva

Terrgnce Edward Vzlesku
Clen predstavenstva

Clen predstavenstva

Craig Nimrod Butcher
Clen predstavenstva

Clen predstavenstva

_ Murat Erkurt
Clen predstavenstva

Clen predstavenstva

Katharina Hollender
Finartni feditelka TMO

Clen predstavenstva

Michael Gunther
Clen predstavenstva

Clen predstavenstva

Otakar Kral
Finareni feditel TMCZ

Zdroj:http://www.t-mobile.

Piiloha 2

Cz

Slozeni akcion#&ua T-Mobile Czech Republic a.s.

Obchodni jméno Podil na zakladnim kapitaly
CMobil B.V. 60, 77 %)
TMCZ HOLDCO II (Lux) S.a.r.l. 39,23 %
Celkem 100,00 %
Zdroj:http://www.t-mobile.cz
Piiloha 3
Dozor¢i rada T-Mobile Czech Republic a.s.
Predseda dozor rady Frank Stoffer
Mistopredseda dozeér rady Tomas Tomiczek
Clen dozoti rady Thomas Konschak
Clen dozoti rady Antonius Joseph Zijlstra
Clen dozoti rady voleny zamstnanci Monika Vobilova
Clen dozoti rady voleny zamstnanci Toma&s Svoboda

Zdroj:http://www.t-mobile.

Cz
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Priloha 4
Muj T-Mobile

- informace
o informace o aktivovanych sluzbach
o prodlouzeni Gastnické smlouvy
0 piipominky
0 navrh smlouvy vyznamného zakaznika
- vyucétovani sluzeb
0 vyucétovani sluzeb
souhrnny vypis
podrobny vypis hovdr
podrobny vypis hovdr - forma
opis vylEtovani
fakturatni adresa

mij limit®

O O O o o o o

nahled na transakce m-platha
0 inkaso
- datové sluzby
0 gprs
o0 gprs/edge fup
o hot spot
o internet 4G
nastaveni sluzeb
o souhlas s JTS

nesouhlas sifmym marketingem
nesouhlas se zignénim v TMA*

audiotextové sluzby

O O O o©O

hlasova schranka

% mési¢ni limit kontroly spotfebované &astky za telekomunikaéni sluzby
% realizované nakupy pres internet a wap

“% jednotny telefonni seznam

*! T-Mobile Asistent
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O O O 0O O O O O o o o o o o o o o o o

o

identifikace volajiciho
konferergni hovory
korespondetni jazyk

kde je

m-platba

mezinarodni hovory

mms

moji blizci

privatni st

registr zmeskanych hovor
roamingové tarify
roamingové batky
suspendace SIM
telefonni seznam
t-mobile partner

t-mobile asistent

twist roaming

vyména SIM

zamezeni hlasky o operatorovi

zmeéna tarifu

- nastaveni telefonu

o

o

nastaveni sms

konfigurator

- tarifni zvyhodrni

o

o

o

o

vikend +
pevna +
roaminngové batky

nonstop +

- t-mobile bonus

o

o

o

t-mobile bonus
bonus katalog

bonus registrace
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- t-mobile info
0 smsinfo
o mms info
o planova
- administrace
o prehled nastaveni
0 privatni podnikova si
o hromadné nastaveni sluzeb

Zdroj:http://www.t-mobile.cz

Priloha 5
Twist IVR
+ 1 - Novinky
o 1-Mychb

o 2-Volani za 0 K/min
o 3- Twist Surf+
o 4-Girls Talk
« 2 - Kredit a Dobijeni
o 1 - Aktualni kredit
o 2 - Dobijeni
= 1 - Dobijeni vlastniho telefonniligsla
= 2 - Dobijeni ciziho telefonnih@sla
= 3 - Co c¢lat, mam-li poSkozeny dobijeci kupdn
o 3 - Zpisoby dobijeni
= 1 - Dobijeni v bankomatu
= 2 - Dobijeni pes SMS
= 3 - DalSi on-line zfisoby dobijeni
+ 3-Sluzby
o 1-MMS
= Zjisténi stavu sluzby
= Aktivace / Deaktivace
o 2-Roaming

= Zjisténi stavu sluzby
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= Aktivace / Deaktivace
= Navod
=  Ceny v zahrai
o 3 - Hlasova schranka
= Zjisténi stavu
= Aktivace / Deaktivace
o 4 - Registr Zmeskanych hovior
= ZjiSténi stavu sluzby
= Aktivace / Deaktivace
o 5 -Zamezeni ldentifikace
= ZjiSténi stavu sluzby
= MozZnost penastaveni sluzby
o 6 -Zzjistni PUK kodu
= Zjisténi kédu PUK pro odblokovéni telefonu
o 7 - Fenesenéisla ke konkurenci
+ 4 - Tarify Twist
o Informace o vaSem aktualnim tarifu
o 1 -Jak si zvyhodnit tarif
o 2 -Informace o ostatnich Twist tarifech
o 3-Zmena Twist tarifu
+ 5- Twistové vyhody
o 1-Twist Bonus
= Informace o aktualni vyhed
= PxihlaSeni do programu
= Instrukce, co udat pro ziskani vyhody
o 2-Twist SMS Vikend 300
= Obecné informace o této vyhod
= ZjiSténi stavu sluzby
= Moznost objednani / zruSeni ki
o 3 - Twist Nej Nonstop
= Obecné informace o této vyhod

= ZjiSténi stavu sluzby
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= Moznost objednani / zruSeni ki
o 4-I-call
= Jak volat do zahra#iise sluzbou I-call
= Ceny
« 6 - Nastaveni telefonu pro MMS a GPRS
o Vybér dle zngky a typu telefonu
« 7 -Jina pani
o 1 - Informace o fechodu z Twistu na tarif
o 2 -Informace, jakeSit problémy s odesilanim SMS nebo MMS
o 3 - Vypnuti gichozich informanich zprav
o 4 -Zjistni PUK kodu
o 5-Roaming
= Zjisténi stavu sluzby
= Aktivace / Deaktivace
= Navod
=  Ceny v zahrai
o 6-Jina pani
= Prepojeni na Asistenta
Zdroj:http://www.t-mobile.cz

Priloha 6
Postpaid IVR

« 1 - Aktuality a novinky spok&osti T-Mobile

o 1-Mychb

o 2-Volani za 0 K/min

o 3-Girls Talk

o 4 - Dobiti Twistu z Vy@dtovani

o 5 - Surfovani v mobilu za 99,-meésicné
+ 2 - VyWktovani nebo dobiti Twistu z V¢tovani

o 1 - Informace o Vyttovani

o 2 - Dobiti Twistu z Vydtovani

o 3-Volba typu Vydtovani

o 4 - Dodatény Podrobny vypis hovér
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« 3 - Administrace sluzeb
o 1-Zmena nastaveni MMS
o 2 -Zmena nastaveni Roamingu
o 3-Znena nastaveni Hlasové schranky
o 4 -Zmena nastaveni Registru Zmeskanych hévor
o 5-Zmena nastaveni GPRS
o 6 -Znena nastaveni MMS Hlasovy kuryr
o 7 -Zmena nastaveni Zamezeni identifikace
+ 4 -Tarify a ceny
o 1 - Aktualni nabidka tarif
= 1 - Kreditni tarify
= 1-Mych5
= 2 - Kredit 150
= 3 - Kredit 250
= 4 - Kredit 450
= 5-Kredit 700
= 6 - Kredit 1200
= 7 - Kredit 2000

= 2 - Minutové tarify

= 1-T30

= 2-T80

= 3-T160
= 4-T300
= 5-T600
= 6-T1500

= 3 - Datové tarify
= 1 - Internet Basic
= 2 -Internet Standard
= 3 - Internet Premium
= 4 - Tarif Bav se
o 2 -Jak si zvyhodnit tarif (tarifni zvyhodni)
= 1 - Zvyhodreni do T-Mobile
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= 1-Vikend +
= 2-Girls Talk
= 3-Volani 50+ a 200+
= 4 - T-Mobile mimo Spiku
= 5-Nej Nonstop

= 2 - Zvyhodréni na pevnou linku
= 1-Pevnat
= 2 -Pevna mimo Spku

= 3 - Zvyhodréni SMS (SMS 100+)

= 4 - Zvyhodrini MMS (MMS 15+)

o 3 - Administrace tarifnich zvyhodni

= 1-Vikend+

= 2-Pevna+

= 3-SMS 100+

= 4-MMS 15+

= 5 - T-Mobile mimo Spiku

= 6 - Pevna mimo Spku

= 7 -Girls Talk

= 8 -Volani 50+ a 200+

= 9 - Nej Nonstop

o 4 -Zmena tarifu
« 5 - Stav bod T-Mobile Bonus + objednavka
« 6 - Konfigurator pro MMS a Wap
Zdroj:http://www.t-mobile.cz

Ptiloha 7
SMS rozhrani

- roamingove sluzby

- standard roaming
o0 standard roaming
o worldClass

- happy roaming

- holiday roaming
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o

o

o

happy holiday roaming
standard holiday roaming

worldClass holiday

mms sluzby

o

o

o

o

aktivace multimedialnich zprav
deaktivace multimedialnich zprav
Zjisténi stavu sluzby

napowda

informani sluzby

muj limit

o

o

o

o

o

nastaveni limitu

zmena limitu

zruseni limitu

zjisteni nastavené vyse limitu

napowda

informace o vydtovani

o

o

o

o

s £

zjisteni celkovécastky

zjisteni ¢astky minulého résice

Zjisténi pontrnécastky

Zjisténi pontrnécastky (minuly ngsic)

t-mobile bonus

o

o

registrace

vybrané odniny za nasbirané body

tarifni zvyhodrni

o

O O O o o o o

vikend+

volani 50+

volani 200+
t-mobile mimo Spiku
moji blizci

pevna+

pevna mimo Sgku

sms 100+
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o mms 10+
- datové sluzby
o t— mobile gprs
- internet 4G
o fup®
- datova zvyhodeni
0 surf+
0 surf&mail+
0 internet+
o0 internet 4G premium+
- souhlas s jednotnym telefonnim seznamem
o vysloveni souhlasu
o0 vysloveni nesouhlasu
- nesouhlas se zigrenim v TMA
o vysloveni nesouhlasu
o0 vysloveni souhlasu
- nesouhlas sifmym telemarketingem
o vysloveni nesouhlasu
o vysloveni souhlasu
- tarif
o0 zjisténi aktualniho stavu

Zdroj:http://www.t-mobile.cz

Priloha 8

Pocet novychéinnosti v Zakaznickém centru TMCZ v jednotlivych letech

1997|1998| 1999 2000| 2001{ 2002| 2003{ 2004

2005

2006

2007

celkem

TMCZ 4 2 3 4 2 3 4 4

2

7

5

40

Zdroj: vlastni zpracovani

*2 Limit pfenesenych dat
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Pt¥iloha 9

Porovnani inbound a outboundéinnosti v jednotlivych letech

12000000
11000000
10000000
9000000
8000000
7000000
6000000
5000000
4000000
3000000
2000000
1000000
0

IMA00% [N 100% IN 100% M 93% IM 393% INS7%% [N 96% IM 94% [N 34% N 93% IM 90%
ouTO®% OUTO% OUTO% OUT1% OUT2% OUT 3% OUT 4% OUTE% OUTE%: OUT 7% OUT 10%

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

B Outbound
O Inbound

Zdroj: vlastni zpracovani

Priloha 10
Segmentovani zakaznik v TMCZ dle mésiéni Utraty

Zdroj: vlastni zpracovani
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Piiloha 11

Organiz&ni struktura zakaznického centra

Zdroj: interni zdroje
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Priloha 12
Porovnani pattu hovora na Infolince a IVR za r. 2007

Zdroj: interni zdroje
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Priloha 13: RozloZeni p&tu hodnoceni v obdobni 1-7/ 2007

Rozlozeni po €tu hodnoceni v obdobi 1-7/2007

ap 2% 3%

o1 |2 a3 04 5

Zdroj: interni zdroje

Priloha 14: Pramérny poéet hodnoceni CSF v obdobni 1-7/ 2007

Prameérny po éet hodnoceni CSF v obdobi 1-7/2007

800 726 E
_ 686 675

700 —
639 617 —

529

300

po et hodnoceni
s O
o o
o o
L L

200 +—

100 1 3o 37 38 38 35 A &%

leden unor bfezen duben kvéten cerven éervenec

O pramérny pocet hodnoceni / den B pramérny pocet hodnoceni / asistent

Zdroj: interni zdroje
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Piiloha 15

Formul&¥ osmero kvality a rozvoje — 8Q

Osmero kvality a rozvoje
Oblast Bod Bodova Skala Vysledek
VyteS zakaznilkv pozadavek laz5s
Byl vyteSen zékaznilk pozadavek? Ano / Ne
Formalni/écna spravnost lazh
Pochopeni paéeb zadkaznika lazh
1
Spravné a vSechny procesni kroky lazh
KomplexniieSeni lazh
NestandardnieSeni lazb
Odpowdnost za zpracovani pozadavku laz5s
Nenechavej zédkaznika v nejistot laz5s
2 Zawretné okreni si, Zze si abstrany porozurly laz5h
Instrukce, co se bude dit dal lazb
Bud’ profesional laz5s
Kompetentnost, znalost laz5
Sebejistota lazb
3
Struktura kontaktu lazb
Loajalita lazb
Prace s historii zakaznika lazb
4 Seti zékaznikv ¢as laz5s
5 Vyvolavej pozitivni emoce laz5s
6 Davej najevo s zajem laz5h
7 Bud’ spolehlivy a rovnocenny partner laz5s
Mluv o vyhodéach a rozvijej zakaznika lazh
8 UzZitky a prinosy lazh
Prodejni nabidka lazh

Zdroj: interni zdroje
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Ptiloha 16

KLIENTSKY DOTAZNIK

Tento dotaznik byl vytv@n pro zpracovani diplomové prace Postaveni a uloha
Call center vtelekomunikaci na Vysokémceni technickém v B Fakulta
podnikatelska. Odpadi, které zde uvedete nebudou spojovany s VaSinngméa
budou déale pouze hromatmpracovany.

I. Komunikace s mobilnim operatem prostednictvim Call centra

Vyuzivate sluzeb Call centra T-Mobile, pokud ano, & jakym uéelem nejvice?
[] provadim operace se svym mobilnittein

[ ] zjistuji obecné informace o produktech a sluzbach

[ ] IVR (= automatické hlasové sluzby)

[ ] vyuzivam datové podpory

[ ] sluzeb call centra nevyuzivam

Jak jste spokojeny(a) s nabidkou a kvalitou poskyivanych sluzeb Call centra T-
Mobile?

[] velmi spokojen(a)

[] spokojen(a)

[] nespokojen(a)

[ ] ractji vyuzivam jinych kandl (jakych?) .........ccoovvieiiiiinieiiieiineeenn,

Vyhledavate aktivné informace o mobilnich produktech a sluzbacki se radji
nechavate informovat operatorem?

[ ] informace sam/sama aktirmyhledavam (internet, média...)

[ ] v pripact potreby kontaktuji Call centrum, kde mi pebné informace sti
[ ] ¢ekam, az moperator sam kontaktuje

[ ] mobilni produkty a sluzby &nezajimaji

Jaky mate postoj k nabidce produkfi po telefonu?

[ ] jsem vzdy rad(a), kdyz &roperator kontaktuje

[ ] pokud n¢ urity produkt zajima, nabidku si vyslechnu
[ ] nabidku produkt po telefonu zasadrodmitam (a pré?)
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Volate na Call centrum, vy¥idite si své zalezitosti a poté Vam asistent nabien
néjaky produkt. Jak zareagujete?

[ ] nabidku operéatora si vzdy rad(a) vyslechnu
[ ] pokud n¢ urity produkt zajima, nabidku si vyslechnu
[ ] nabidku produkt po telefonu zasadrodmitam (a préR)

Co by Vas motivovalo ke Eizeni dalSiho produktu¢i sluzby po telefonu? Zvolte
jednu ¢i vice odpowdi.

[ ] vyhodrgjsi podminky

[ ] ztizeni sluzby z pohodli domova

[ ] tsporuasu

[ ] darek k produktu

C1jiny davod ....ovveeeeeeieee e

[ ] odmitam, nic mj postoj k prodeji po telefonu nezmi

[I. Osobni Gdaje

Pohlavf: [ IMuz [ ] Zena
Vek: [ Jdo25let [ ]26—-451let [ ]46 —65let [ ] nad 65 let
Jaké je VaSe nejvyssi dokatené vzdlani?
[ ] zakladni [ ] sttedoskolské] ] vy3si
Z pohledu VaSeho nésiéni U¢tu za telefon, do kterého intervalu byste se ¥adil/a?
[ ]do199 K [ ]200 az 2699 K [ ] 2700k a vice

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha 17
Vyuzivate sluzeb Zakaznického centra T-Mobile pokudno, za jakym (Eelem

nejvice?

@ provadim operace se svym
mobilnim &tem

M zjiSt'uji obecné informace o
produktech a sluzbach

O IVR (= automatické hlasové
sluzby)

O vyuzivam datové podpory

9%

56%

6%

W sluzeb call centra nevyuzivam

Zdroj: vlastni zpracovani

Piiloha 18
Jak jste spokojeny(a) s nabidkou a kvalitou poskyivanych sluzeb Zakaznického

centra?

@ velmi spokojen(a)

15%

24% B spokojen(a)

O nespokojen(a)

10% O radkji vyuzZivam jinych kandl
(jakych)

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha 19

Vyhledavate aktivné informace o mobilnich produktech a sluzbacki se radji

nechavate informovat operatorem?

10%

23%

39%

O informace sam/sama aktivn
whledavam (internet, média...

W v pripac poteby kontaktuiji Call
centrum, kde mi pggbné
informace sdli

O ¢ekam, az moperator sam
kontaktuje

O mobilni produkty a sluzby &n
nezajimaji

Zdroj: vlastni zpracovani

Priloha 20

Vyhledavate aktivné informace o mobilnich produktech a sluzbacki se radji

nechavate informovat operatorem? (v zavislosti naéku respondenti)

100%

80%

60% |

40%

20%

0%

do 25 let

26 — 45 let

46 — 65 let

nad 65 let

O mobilni produkty a sluzby &n
nezajimaji

O ¢ekam, az moperator sam
kontaktuje

B v piipact poteby kontaktuji Call
centrum, kde mi péebné informack
sckli

O informace sam/sama aktén
whledavam (internet, média...)

2]

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha 21

Jaky mate postoj k nabidce produkfi po telefonu?

13%

48%

Jaky mate postoj k nabidce produkt

U po telefonu?

@ jsem vzdy rad(a), kdyz mé
operator kontaktuje

m pokud mé urcity produkt
zajima, nabidku si wslechnu

O nabidku produktd po telefonu
zgsadné odmitam

Zdroj: vlastni zpracovani

Priloha 22

Volate na Call centrum, vy¥idite si své zalezitosti a poté Vam asistent nabien

néjaky produkt. Jak zareagujete?

5%

42%

O nabidku operétora si vzdy
rad(a) vyslechnu

B pokud n& urtity produkt
zajima, nabidku si vyslechn

O nabidku produkitpo telefon
zasad# odmitam

0

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha 23
1. JednovylErovy test hypotézy o parametru binomického rozéleni
(Jednovykeérovy test o podilu)

Ho: =10 m0 = 0,479166667
HA: < 0 m= 0,423611111
i . . a= 5%
Testove kriterium:
TK = 1,349171844
= \p - ?fo\ KH = 1,644853627 TK<KH
v HO se
M nezamita

n

Zdroj: vlastni zpracovani

Piiloha 24
2. JednovylErovy test hypotézy o parametru binomického rozdleni

(Jednovyhkeérovy test o podilu)

HO: m= 10 Z varianty odpoveédi: "nabidku produktl po telefonu zdsadné odmitam"
HA: m< 10 vylou¢im osoby, ktefi uvedli jako davod, Ze by si neradi prodrazovali
vlastni hovorné (16
zakazniku)
Testové kriterium: M0 = 0,479166667
m= 0,3125
y p— 7, a= 5%

n KH = TK>KH

HO se zamita na hladiné vyznamnosti alfa = 5%
Zména v odmitani nabidky po telefonu je statisticky vyznamna.
Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha 25
Co by Vas motivovalo ke Eizeni dalSiho produktuéi sluzby po telefonu?
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60
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Zdroj: vlastni zpracovani

Piiloha 26
Pohlavi

Muz Zena

Zdroj: vlastni zpracovani
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31

do 25 let 26 — 45 let 46 — 65 let nad 65 let

Zdroj: vlastni zpracovani

Jaké je VaSe nejvysSi dokaofené vzdlani?

120+

100+

80

60

40

20

zakladni stfedoSkolské vyssi

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z pohledu VaSeho nésiéni U¢tu za telefon, do kterého intervalu byste se ¥adil/a?

17%

22%

61%

0 dol199 K
W 199 az 2699 K
02700 a vice

Zdroj: vlastni zpracovani
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