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Abstrakt

Tato bakaléska prace se zabyva navrhem systému pro podpornisriseh a
zakaznickych sluzeb. V prvriasti popisuje ktiové oblasti zakaznickych sluzeb ve
vztahu Kk servisu, jeho poskytovani a vyuzivani.aldc¢asti popisuje systém call
centra, jeho typy, moznosti a funkce. Nasledujdyaicka ¢ast zabyvajici se séasnym
stavem servisni sita vybavenosti spoteosti. Ve teti ¢asti prace obsahuje navrh
komplexniho systému pi@Seni zakaznické podpory z pohledu koncovych zakazn
servisnich partnér Ve zhodnoceni a zé&w pojednava o vyuzitelnosti systému, jeho

realizaci a pinosech.

Kli ¢ovéa slova

Call centrum, webové rozhrani, servis, objednaekaisu, telemarketing
Summary

The bachelor thesis pays attention to the propafsalsystem supporting the service and
customer services. In its first chapter, the thegscribes the key field for customer
services, their supply and usage, Furthermor@gélss about the system of call centres,
their types, possibilities and function. The neattpsubmits an analysis of the existing
situation in the service network and equipment padicular company, the second part
of the thesis includes a proposal of the complgstesn to solve the customer support
from the point of view of the end users and theviserpartners. In the evaluating and
concluding part, it focuses on the applicabilitytbé system, its implementation and

contributions.
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1 Uvod

V posledni dob zaznamenal vyvoj servisnich sluzeb &narozvoj. Vzniklo mnozstvi
firem, které nabizeji havarijni sluzby a opravy ma&oZzstvi z#&zeni nejtiznéjSich
kategorii. Kvalita &chto sluzeb je, vzhledem KiStakéru rizna. Jedna-li se o #aeni,
které se na trhu vyskytuji ve velkém mnozstvi aéisoucasto opravovany, kvalita
sluzeb poskytovanych n&chto zaizenich je zpravidla lepSi, nez natizanich tzv.
mére znamych. Spolmosti se tak p@dase své existence diuspecializuji na uité
rozmezi nabizenych sluzeb a nebo se fogSia snazi nepojmout i ,okrajové"

technologie a sluzby.

PrestoZe vznika spousta firem, které tzv. outsourseivis mnozstvi Z&eni, firmam
matdgskym tato ¢innost ¢asto unika. Dlouho byl nejtSi profit ziskavan préav
prostednictvim prodeje z&Zeni a timto zfisobem také ziskavanim dobrého jména a
postaveni na trhu. OvSem s moderni dobou a zvySgi&onkurenci se spousta firem
uvédomuje, Ze poskytovani kvalitniho a v nejlepSitipgcE i autorizovaného servisu na
své zbozi jim zlepSi p@st a upevni pozici na trhu stéjnako mnozstvi prodanych

produkii.

Z téchto divodi se firmy snazi reorganizovattgvservisni program a nabizet nejen
z&kaznikm nové sluzby a novyifstup, ale i vychazet Wt servisnim partném a
organizacim, které v servisnim systému saejo® dominuji. ®mito kroky si
zabezpeéuji spol&nosti dalsi rozvoj. Podpora servisnich sluzeb gowasnosti brana

s

jako stejri dalezita, ne-li dilezit¢jSi, nez samotny prodej vlastnich produkt

Predmétem této prace je vyuziti séasné situace postoji spoétesti k servisnim
¢innostem a névrh servisniho systému pro efektivistyp k zakaznikm a servisnim
partnefim. Novy systém by # piinéstiadu zlepSeni na dvou liniich. V prvade na
zékaznické podpge a ginosu v moznosti objednavek sefvia kompletniho fehledu
nad svymi zéizenimi prostednictvim webovych sluzeb. Stéjdulezita zlepSeni se poté

projevi i v systému komunikace se servisnimi paytaeorganizace jejich prace.



2 Teoretickd vychodiska prace
Tato ¢ast se zawiuje na definici zakladnich pojim charakteristiku jednotlivych

subjekti a giblizeni problematiky.

2.1 Subjekty
Jak jiz bylo v Gvodnic¢asti prace zmimo, call centrum je navrhovano pro servisni

partnery a koncové zakazniky).

2.1.1 Servisni partner / Support
Jedna se o samostatnou osobu nebo organizaci, jeedizitelem pozadovanych
certifikaci vztahujicich se k #Haenim a sluzbam spdleosti Enbra a.s. a ktera tuto

¢innost aktivé vykonava.

Servisni partner dle schopnosti a opedposkytuje:

Revize zé#izeni — jedna se o zasahy, které bylymbyt provadny zpravidla
jednou za rok vzdy fied tzv. topnou sezonou, a to vzdy certifikovanymi
pracovniky.

e Opravy zdizeni — opravy se uplatji v pripad selhani z#izeni. Dodavku
nahradnich dil zaji¥'uji distribwni firmy. V piipad zari&nich oprav servisni
partner zasah ¢&fuje matéské spolénosti, v gipad pozarénich oprav je
poplatek dtovan majiteli z&zeni.

* MontaZz z@izeni — Ve ¥tSiné pripadi je nutné, aby byla tepelna izzeni
instalovana proskolenymi pracovniky. Tétonost nevyzaduje certifikaci.

« Zprovozreéni (oziveni) z#izeni — provadi certifikovany pracovnilinnost

spojena s kontrolou a &tenim spravného zapojeni a nastaveri. 2iveni

certifikovanym pracovnikem jsou sghy zar&ni podminky. Za oziveni

zodpovidéa pravcertifikovany pracovnik, ktery tut&innost vykonal.

Enbra a.s. zajifije servisni sluzby tak, Ze poskytne kontakty naisei partnery dle

regionu.
Rozdleni servisnich partnédle miry spoluprace:

» Basic servis (BS) — zakladni servisni partnerst#tSinou v podob spoluprace

s jednotlivci nebo malymi firmami.
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* Regionalni autorizovany servis (RAS) — Subjekty, jgou plosa rozmistny po
oblastech fisobeni CR a SR) a zastupuji spétest Enbra a.s. ves&ising
servisnich zasdh Partnerstvi je odliSeno @em zakdzek a dgnymi

podminkami, jakou jsou n&pceny nahradnich dil marze na zasazich apod.

Uzce souvisejici skupinou je tz@upport (podpora). Nevykonava vyhraglginnost

servisni, nybrz takovou, ktera na prodej, servisomaontaZ fimo navazuije.
V této skupii rozliSujeme dva subjekty:

* Projektant — ¥tSinou je sodasti firemnich celik Navrhuje komplexni systémy
vytapeni a tepelnyctieSeni.

* Montazni firma — Subjekt, ktery je zaravEazen i do klientely. Montazni firma
dle své velikosti mnohdy nabizi i vice sluzeb spg@h s instalaci a servisem

zaizen.

2.1.2 Kilientela
Mezi klientelu fadime subjekty, jejichz partnerstvi je zaloZenamarre na prodeji,

Tedy ty zakazniky, ki¢ nejsou koncovi. Jedna se o velkoobchody a malamhc

Tyto subjekty jsou zasobovany zboZzim spotesti Enbra a.s. a nasledje prodavaji
dale. Modelova cesta &aa pra¢ u velkoobchod. Ty prodavaji zbozi montaznim

firmam, maloobchodim a v nejmensi meé i kon€&nym zakaznikm.

Jelikoz se jedna o produkty, jejichz vyuzivani aoxpzreéni vyZzaduje odborny zasah,
tvoii koncovi zakaznici nejmend&ast klientely velkoobchad- jejich prodejni¢innost

neni spojena se servisnimi sluzbami, jako je tormoataznich firem.

ProtoZze tato partnerstvi jsou z velkétSiny prodejni, pedpokladd se minimalni
komunikace s call centrem, které ma byt vyer®m hlaveé pro podporu servisu.
Komunikace s velkoobchody a velkymi partneryg8ena individuak prostednictvim

obchodnich zastupc

2.1.3 Koncovi zakaznici
Koncovym zakaznikem je takovy subjekt, ktery vydZprodukié spole€nosti Enbra a.s.

a sluzeb, jez jsou pro dan&iz&ni poskytovany.



Koncovy zakaznik je posleduasti prodejnihdetézce. Ve ¥tSing pripadi mu produkty
dodava montazni firma, ktera se postara o vhodpéjeai a zprovozmni (pokud je
vlastnikem certifikace). Montézni firma si udrZzujatabazi svych kliegta servisni
zasahy jakéhokoli typu jiZzeSi bez ¥tSi asistence mateké spolénosti (v naSem
piipadc Enbra a.s.), a to lu vyuzivanim vlastnich kapacit nebo spolupraci se

spratelenymi servisnimi pracovniky.

2.2 Call centrum
»Call centrum je provozni jednotka, kde vice osotiauje telefonické dotazy kliett
realizuje pozadavky a transakce nebo aktigslovuje klienty s nabidkou produka

sluzeb.?

Server Techtarget.comiigava ve své definici call centra zminku o automsti a
uvadi, Ze call centrum mé& schopnost obsluhovatvelkoZstvi hovdr sowtasré a diky
organizaci front volani vybira agdava hovory vhodnym operaian.

Call centrum je tedy nastrojem spiesti pro primaré telefonicky kontakt s klienty.
Pomoci tohoto nastroje firmy organizuji kampascili, jako je oslovovani Klietit
technicka podpora a dalSi. Tato forma komunikacevy@odna zejména diky
okamzitému spojeni geSeni bez nutnosti vynakladat naklady fifrdna éasové, které
vznikaji v giipact osobniho setkani

Vysledkem této prace by dh byt névrh, ktery bude podkladem pro realizaci
informaniho systému pro call centrum. ,Bude se tedy jednalystém, jehoz prvky

jsou informa&ni a komunikani technologie, data a lidé."

Pokud ma byt vysledkem navrh, je nutné, aby bylpsamy vSechny prvky jeho
definice a navrzeny vazby mezi nimi. Systém tedyeyuje nasi fedstavu o saiasné

nebo budouci realitneboc¢asti myslenkovych konstrukéi.

Mezi navrhem a realizaci stoji j@§tmezicast”, a to je vytveeni projektu. Projekt by se

mel Fidit zasadami projektovéhidzeni a ndl by definovat postupy, ukoly, metody a

! SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi: jak profesiéins telefonovat se zakazniky. 2011. s. 15.
2 Rouse, M. Call center. [online]. 2007.

% Ceska spolenost pro softwarovou integraci. Terminologicky siévKIT. [online]. 2002.

4 BEBR, R. Informani systémy pro podporu manazerské prace. 2005. s. 4

10



produkty vyuzivané ip realizaci. Definuje také etapy, ve kterych budeojgkt

realizovan, &asové plany pro realizaci celého projektu.

Call centra nebo kontaktni centra, jak byvaji tak&dy nazyvana, jsou vyuZivana
predevsim ke komunikaci telefonické. AvSak velmi vgamou roli hraji i dalSi
komunika&ni nastroje, jako je komunikace prastnictvim e-mailu, symbioz

s webovymi portaly, textovych zprav SMS nebo weétgh

2.2.1 Call centrum ve firemnim prostiredi
Ztizeni call centra je v mnohaipadech klasickym krokem rostoucich sgalesti,

které hledaji efektivni Zisob komunikace se svymi zakazniky.

U rady spolénosti jde o zefektivni komunikace, avSakiutkzitou roli zde hraje i

souvisejici zlepSeni image spaiesti.

Diky organizovanému Wizovani Zadosti na call centrum nedochazi k Feeni

zakaznickych dotawzci dokonce k jejich ztrét

Diky databdzim z&kaznik je mozné klienty hromadn oslovovat na fklad
prostednictvim e-mail nebo sestavit kampans cilenym oslovovanim konkrétni
skupiny zakaznilk BohuZel s rostoucim ptem call center a aktivnich kampani klesa

jejich popularita u zakaznik

Podle Santlerové (Santlerova, 2011) nesouvisi favalcall centra s pidem
komunikanich kanal, ale s jejich zdenénim a vzdjemnym propojenim do systému

komunikace s klienty.

Kvalita miZze byt tedy poSkozena i nevhodnym vyuzZivanim kokatnich kanai.
Jestlize totiz oslovujeme zakazniky preshictvim stejného komunikaiho kanalu
opakovag a se stejnou kampani, gase jeji efektivita zran¢ klesa a s ni i mimi

zé&kaznika o spoteosti.

DalSim prvkem f ztizovani call centra je odhad jeho velikosti. ,Ve@gt call centra
ovliviiuje nejen poet, ale také typ ukéla kontakh, které vyizuje, a jejich rozlozeni

v dase. Je nutné pév & zvaZit i propojeni novych aplikaci a systédo stavajicich®

> VLASAK, R. Z&klady projektovani infornéaich systém. 2003. s. 14-17.
® Business call centrunBtanoveni kapacity call centrponline]. 2012.
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2.2.2 Funkce call centra

Hlasova komunikace— NejzakladwjSi cesta realizace call centra je pomoci hlasovych
sluzeb svyuZitim telefonu. Jedna se ocas§jSi zpisob komunikace v call i
kontaktnich centrech. Hlasova komunikacé&zm byt analogov&i digitalni a Ize
komunikovat pes internet za pouziti TCP/IP protokolu — IP tebéfo

Faxova komunikace— DalSi z vyuzivanych moznosti call center. Vyupitd genos

informaci z dokumeritodpada pouzitim emailu.

Emailova komunikace — Sluzba vyuZivana proignos dat a zaiedpokladu, Ze

//////

jejich zachovani u adresata.

WWW - Interakce mezi klientem a operatorem probiha qunaktivniho pistupu
klienta a prvotniho kontaktu. Kontaktni tgmby, které se vyuZivaji v propojeni
s webem, jsou ndjklad kontaktni formulge (obdoba emailu), online chat pro

okamzitou podporu a dalsi.

Ekomerce - Obchodovani za pouZiti internetu bez nutné akiee s operatorem. Je
mozné uskut#nit s pomoci IVR nebo webovych strdnek spotesti.

2.2.3 Technologie call centrd

ACD - automatické samovani hovoi, podle skupin a skill jednotlivych operatadir.
Smérovani Ize nastavit libovoly dle aplikace nabizejici tuto sluzbu — je mozné
smerovat jak na skupinu, individuaima operatora na fyzickou adresu, na IP adresu a
externicislo nebo na IVR projekt. Sfrovanim hovaoll se nazyva soubor operaci, které
porovnavaji pozadavky na volanou sluzbu s profileendostupnosti agenta
s pihlédnutim na findSeny zisk v realnérdase, na provozni naklady, na alternativni
zdroje atd. VSechny hovory, které nemohou byt okenddbaveny agentem, mohou
byt snErovany na systém IVR (Interactive Voice Responsgjipadré mohou
piepadnout na jiné ACDI byt prifazeny datekacirady. Distribéni proces zakatuje

mechanismusiffazovani srrovanych hovar na nejvhodgsi skupinu a agenta.

" Kapitola2.2.3 Technologie call centtayla pievzata z: Lemonwayontaktni centrum CTArchitect
Mi4C. [online]. 2012. Byla parafrazovana zéetem fiblizeni pojni.
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IVR — Nastroj pro vytvéeni hlasovych strotlibovolné velikosti a libovolného gtu
arovni. Umo#uje ziskat od zakaznika poZzadované mnoZstvi inforrpatrebnych
k vybéru operatora — podle povahy jeho ddtaz-unkce je idedlni vifpads
zodpovidanicastych dotai nebo pro automatické zpracovani jednoduchého saubo
tloh. R.: Operator tak Vjzuje jen ,zavazné“ problémy a pro jednoduchy infe¢ni

segment je zde informiai automat.

CTI — @inaSi soubor informaci o volajicintide, nez je hovor uskuteén. Jedna se o
funkci dostupnou na vSech pracovistich call ceftea omezeni. Operatorovi jsou
k dispozici informace o klientskych zaznamech, mdfch polozkach, uskuteénych

hovorech atd. podle toho, co systém nabizi.

LCR — moznost swrovani odchozich hovarpodle vyhodnosti telekomuni&aich
operatod zapojenych do systému. Jednd se o uUsporu nakidkly volani pes

nejvyhodrgsi linku.

Nahravani hovora — funkce umoiujici nahravani hovér do digitalni podoby
v komprimovaném formatu, dle nastaveni. Uingé praci s dkaznym materidlem
v pifipact jednani o citlivych informacich a zaraventerni tizeni jakosti (quality
management) call centra pro hodnoceni schopnostraom a piibéhu prace call

centra.

Priposlech hovofi — vyuZivan v fipact Skoleni nebo kontroly kvality operator

Funkce je dostupnd z kontrolnich pracéw§xistupu autorizované osoby.

Zaznamnik hovori — funkce vyuzivana k uchovavani vzkaw pripac, Ze call

centrum neni aktivni.

Power dialing — zaji¥uje automatické obvolavani cilové skupiny dle zgdan
podminek (kdy, kolikrat). Jednou z né&Sich vyhod je on-line sledovani SLA,

piiposlechy, see-in funkce (sledovani pracévigieratora) a dalsi.
Skill based routing — modul umo#uje vyuzivat definovanych znalosti operétor

Multiple call handling — mozZnost zpracovani vice howarajedou.
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2.2.4 Typologie call center

Call centra Ize dle typologiechit na pasivni — zpracovavajici pouz&ighozi hovory,
aktivni — zpracovavajici jen odchozi hovory, a ma® kombinovana, ktera
Zpracovavaji oba dva typy hovor

Call centra nizeme také é&it podle zpracovavaného obsahu — audio, vide@giice
socialnich siti, a instant messagingu atd.

Dale podle rozsahu vyuziti — podnikové, koutméra outsourcované. Call centra
rozSitena o technologie (mimo klasické volani), jako @silAni a zpracovani mail
faxa, dopidi, instant messagingu, propojeni se socialnimingita zasilani SMS,
Vzhledem k charakteru call center a kontaktnichtereneni jednoduché specifikovat
piesné schéma a modeichto systém. Pro kazdé nasazeni call centra jdedité
stanovit rozsah poZadované fdénksti, stupg integrace s okolnimi systémy,
automatizaci atd. Call centremageme rozurét i nékolik agenti, ktefi pracuji v jedné
kanceldi, obsluhuji pobokové telefony Bzné Ulstedny a pijimaji hovory nap.
technické podpory. Co je vSakuldzité, je stejny charakter zpracovani hdyor
standardizované zaznamy z provedenych volani a ddoost volani - tyto vlastnosti
délaji z této pracovni skupiny call centrum. RéeBim o funkce nap inteligentni
planovani, statistiku, vyhodnocovani, integraci RM8 systémem firmy nebo
piidavanim pozadawk na automatizaci vznikd mnohem kompl&#n koncept call
centra areSeni nmize obvykle pechazet na sofistikovgs$i technologie, nez jsou jen
pobaskové Gstedny?

Naproti tomu organizace, kdy kazdy pracovnik vyk@ndinou ¢innost — hovory
sekretéky, technili, fteditele, obchodnik - znamena, Ze nemaji stejny znak
hromadnosti a odchodni logiku. Tento systém tedgenpovazovat za call centrum.
Priklad ukazuje, Ze call centrum je spiSe vymezenimkdhosti systému nez

technologie telekomunikaiho systému.

2.2.4.1 Re3eni zaloZena na jednoduché potkové Ustedné
Za predpokladu malého vyuziti call centra afebly vyizovat omezeny p@t hovof,

je idealnimieSenim call centrum na palkmvé Ustedre. Toto feSeni se vyzraje

8 CRM — Customer relationship managemeéfzteni vztahu se zakazniky).
° Lemonway:Typologické&lenéni call centeronline]. 2012.
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zejména nizkou cenou; patkmva Ustedna ve ¥tSiné pripadi disponuje funkcemi
vlastniho nastavovani a programovani funkci. K gkbeé Gstedre je pidavan IVR
systém, ktery nahrazuje chyjfzi funkce pobskovymi linkami. Ustedny maji funkce
nahravani, které jgeSeno pomoci externiho hardwaru. Tento hardwarévgEen
n¢kolika pevnymi disky, dle paramétrzalohovani a kapacity, které jsou schopny
ukladat informace vékolika kanalech. Pokud je call centiteSené pohikovou
ustednou roz&bvano, jsou hlavnim problémem naklady a nemozZnadtouat
piehlednost W¥eSeni. VyhodoueSeni je zachovani stavajici pokave Gstedny, avSak

s omezenou furtkosti a vizi budouciho rozévani.

2.2.4.2 Redeni zaloZena na polskové Uskedné s CTI

Reseni, které je na rozdil odeglchozi koncepce ro¥énhé o CTI rozhrani, a tim je
mozné jej aplikovat na igdni a ¥tSi call centra. CTI rozhrani je softwarovou
nastavbou velkych Usden, ktera umdaitije systéemu sledovat Udaje &@inpo fidit
zpracovani hovdrv datové form. Do Usteden se implementuji funkce call centra, jako
jednoduchy IVR neboiekaci pole. Hardwarové naroky na réshu a dopikové
systémy jsou vyrazmizSi, velkou vyhodou je vysoka efektivita a mogtnintegrace se
skriptovacimi systémy first-party cali third-party call. Obvykle se dodavaji dagbvé

nahravaci systémyetich vyrobé. *°

2.2.4.3 Softwarové FeSena call centra

NejvyuzivarjSim konceptem posledni doby jsou systémy vyuavajobycejné”
pocitate se specialnim softwarem call centra. Vykon oblesrpgtitacového hardwaru

se zvysil, a tak odpadla nutnost fizovat specialni telekomunikai hardware.
Funkénost celého call centra iifgpojovaciho pole jeeSena pomoci specialniho
softwaru, ktery Bzi na vykonnych serverech nebo specialnich telekdkatnich
serverech s NEBS Il specifikaci.é¥ina pozadovanych funkci call centra byvé jiz
souwasti vlastni softwarové platformy. Vyhodami toha#éSeni jsou nizké naklady na
hardware, diky softwarovémieSeni i moznost upgradovani a diky standardnimu

interface i snadna rozfielnost a moznost dabvani fiznych nastaveb. Nevyhodou

1Y ROSENBERG, JBest current practices for third party call kontrial the session initiation
protokol[online]. 2012.
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byvaji tiznd omezeni v zavislosti na poZzadavcich na hardwarte ieSeni je vhodné

pro mensi a &&dni call centra?

2.2.4.4 ReSeni v podob vestawnych systénii (embedded systems)

Tato koncepce kombinuje vyuZziti klasické réstny s prvky softwaray zaloZzenych
systéni. Vyhodou klasickych Ustden jsou minimalni naroky na udrzbu a administraci
u softwarovych systéije naproti tomu vyhodou prakticky neomezeny rozisatkci.
Toto feSeni je vhodné jak pro mala, taktdi i velka call centra v zavislosti na
moznostech danych vyrolcVyhodou tohotaeSeni je zejména stabilita, ale také malé

provozni naklady a snadna obsluha.

2.2.4.5 UN-PBX feSeni

UN-PBX reSeni je oft kombinaci, v tomto ffipact specialniho telekomunikaiho
hardware a vysoce sofistikovaného softwarového webia lEZiciho na vykonnych
pacitacovych ¢i telekomunik&nich serverech. Z kratkého popisu Ize vydeduk@eatse
jedna o koncepci, které je vhodna preedte velké a velké systémy, avSak prakticky
neomezené moznosti roEdiani stavi systém do pigali vyuzitelnosti v mnoha call
centrech. Systémy zpravidla obsahuji veSkeré funtalé centra a nevyzaduji tak
doplky tretich vyrobd. Existuje Sirokd nabidk&eSeni, kterd se liSi vykonem,

rozsahem funknosti, cenou i provoznimi naklady.

2.2.4.6 Hostovana call centra

Tato sluzba je poskytovana zpravidla telekomutnikai operatory, ki nabizi
prondjem sluzby. Tato call centra pracuji vSak ¥Si pripadi na open-source
softwarech Asterisk s minimalistickym CTI rozhraniantak nedosahuji pozadovanych
kvalit. Tato call centra se sice vyzwngi zdanliw nizkou cenou prondjmu, avsak
dlouhodolg jsou velmi nakladna.

Vyhodnrgjsi variantou externiho call centra je prondjem amkgni ousourcingové

spole&nosti, ktera dle poZzadatrilienta sestavi kampara plany pro jejich provoz.

“what is ,NEBS Level 3“[online]. 2011.
12 \WhatNet learningunPBX [online]. 2012.
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Sluzba hostovaného call centra je tedy vhodna jen Kpatkodobé provozy nebo

jednorazové kampars velmi nizkymi pozadavky na rozsah a kvalitu shuz

Obrazek 1 - topologie call center. Zdroj: [7]

2.2.5 Telemarketing
Jak jiz slovni spojeni napovida, jednd se o komagiikse zakazniky pomoci

telekomunikanich sluzeb a nastrio}

Telemarketing je dlouhodébnejinngSim komunik&nim nastrojem, nelfodokaze
v ponerné kratkémcase obslouzit velké mnozstvi kliénta to ve ¥tSing pripadi diky

internim databazim s telefonnittisly (pokud se jedna o aktivni telemarketing).

VyuZiva se ve spoustspole€nosti k nabidce produkta sluzeb, k technické podigo

nebo taky Kizeni firemni komunikace.

13 SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi: jak profesialns telefonovat se zakazniky. 2011. s. 62.
17



2.2.5.1 Aktivni telemarketing

Aktivnim telemarketingem se mysli aktivni oslovovaékaznik operatorem. Protoze
operator vyuziva databaze s telefonnéiisly, ma k dispozici zasobu potencionalnich
zakaznik, kterym miZe volat. Diky tomuto stalému mnoZstvi telefonnidbel je
operator neustale ,v provozu“, a tak dSemnoho ¢asu neustalym oslovovanim

z jednoho mista

Operatdi neoslovuji jen klienty, ale mohou sjednavat istty a prakticky nabizeji

mnozstvi sluzeb spojenych s telefonickym kontaktem.

Telemarketing musime primarnchipat jako komplexni systém, ktery veétSug
piipadi kombinuje jak aktivni, tak i pasivniistup operatar.*

2.2.5.2 Pasivni telemarketing

V zazité terminologii se jedna o kategoiiighozich hoval. AvSak pokud ma mit slovo
.pasivni‘ skut€n¢ svij vyznam, k této kategorii serips nehodi. Operatosice ¢ekaji
na @ichozi hovory - tedy je aktignnevyvolavaji, ale gibéh hovoru je jiz Gupla néco
jiného. V gipact, Ze by operator pasi¥rodpovidal na zakaznikovy dotazy, nevyuzZival
by potencial aktivniho zakaznika, ktery sdm oé¢smiwjevil zajem o sluzby spaieosti.
Tedy i ,pasivni telemarketing, jak ho zname, jeasti¢ zcasti aktivnim
telemarketingem. Tyto négsnostiteSi v posledni davyraz — reaktivni telemarketing,
ktery lépe piblizuje operatorovo chovanitipprichozi komunikaci se zakaznikem.
ZdomaAcs| také anglicky vyraz inbound hovoty.

2.2.6 Outsourcované call centrum

Outsourcing vyuziva externich (jinych, nez firenimizdroji k realizaci firemnich
potteb. Outsourcing Ize poskytovat v mnoha varianta@yriklad podle rozsahu a
druhu objednané sluzby — ridgad jednorazové upgrady software, instalacézeai,
nebo sluzby fedplacené a dlouhodgbi, jako jsou uklidové sluzby nebo konkrétn

outsourcované call centruth.

Y SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi: jak profesiéins telefonovat se zakazniky. 2011. s. 76-98.
' Tamtéz, s. 66-76.
* MAROUSEK, M.Outsourcing IT sluzeb z pohledu dodavatfdeline]. 2011.
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Vyhody outsourcovaného call centra jsdajmé. Firma nemusi investovat do vyvoje a
realizace call centra. Externi firma, ktera slubbtisourcovaného call centra nabizi, ve
vétSine piipadh obsluhuje ¥tSi mnoZstvi firem a kampani. Diky tomuto systémiZen
externi firma nabizet z8aé mnozstvi zkuSenosti. Pro zadavajici firmu jeeov&elmi
podstatné, abyddéla, jaké kampahchce provozovat, a ufta definovat jejich pibéh a

obsah. Spolaé s externi firmou pak tr strategii provozovani kampani.

Moznou nevyhodou outsourcovaného call centfgZenbyt nedostatey dohled nad
provozem a vysSi nakladyiprozSikcovani call centra. V tomtoifpact je jiz vhodné
uvazovat o #izeni vlastniho call centra zaloZzeného nafikégd na roz&enych
pobaikovych dstednach nebo malych softwarovydbSenich — viz kapitol®.2.3

Technologie call centra

2.2.7 Monitoring kvality v call centru

Tak jako u ¥tSiny ¢innosti se firmy snazi kontrolovat tih a vysledky svych
zamestnand. V daleko ¥tSi mie tomu je na pozicich, kde dochazi ke kontaktu se
zakazniky. Tim, Ze call centrum zastupuje #&jv podil na mnozZstvi kontaktse

zakazniky, musi byt préwde kontrola dkladrgjSi a podrobsi.

NejobtizrejSi je vybrat operatory do ,prvni linie®, s kterynmiichazi do kontaktu
naprosta ¥tSina zédkaznik Tito operatdi mohou vyznamé& ovlivnit powdomi o
spole&nosti - Spatny operatorie zn&né poSkodit spolénost a pipravit ji 0 mnozstvi
zisku. Call centrech tedy angaZzuji externi nezévsslpervizory nebo interni vedouci
tymu (teamleader), kie kontrolu spojuji nejen s naslednym hodnocening &l
s vedenim celého tymu. BohuZel nastavit idealnikibjni systém hodnoceni neni
mozné, a tak hodnoceni budou vzdy do jisté miryjektibni a budou zalezet na
pohledu aktualniho hodnotitele.al@zitym prvkem, ktery mize zabezp#t zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb a omezit nevhodn#istppy ke komunikaci, je
komunikace se zpnou vazbou, tzv. feedback. Tentougpb upozatuje na zjisné
nedostatky mezi supervizorem a operatorem, a jefelkivnim nastrojem pro zlepSeni

nabizenych sluzeb &gq@ani zkuSenosti.

19



3 Vymezeni cili prace
Cilem prace je vybudovat systém pro podporu seinasrakaznické sitve forne call

centra a webového rozhrani.

Call centrum a informai webovy portal by rly byt centrem pro komunikaci
spole&nosti se zakazniky a servisnimi partnery. Toto reemtby n€lo zastavat funkci
organizovaného dispmku, jeZ bude pro zakazniky infordrdm centrem a pro servisni
partnery technickou podporou. Centrala bylanmit sdruZovat informace pro jejich
nasledné zpracovani a pouziti. TaktéZz bude uchovéeehnické informace o
prodavanych vyrobcich jakozZto podporu pro své safvpartnery. Timto postupem
bude docileno efektiwjsihoteSeni problému po telefonni lince. Pro servisninbnera
to znamena, Ze ziska& podporu jakpsipraw na zasahy, takifmo v piibéhu zasahu.
VySSi kvalita podpory prodptaké zajisti, Ze bude teoreticky moci zvladnottvpaet

zasali, protozetas straveny u zakaznika se zkrati

Systém budéeSen pomocifiidavného modulu ke stavajicimu infofnému systému
Epass®. Budovani nového a nezavislého systému yexrigé, protoZze stavajici IS
obsahuje mnozstvi dat, se kterymi se bude vitdkopém modulu pracovat, a tudiz je

zde propojeni nutné.
Vysledkem by tedy & byt navrh systému, ktery umidje:

* Poskytovani ,chybového slovniku® pro vSechny né&wsiky ci volajici
s odliSnymi pistupovymi pravy (Urovni zobrazovani)

» Pristup k databazi servisnich partierjejich hodnoceni

» Ziskani historie objednavek a servisnich zasah

» Pristup k databazi manugk zaizenim - dle ostenych certifikaci

* Vyuziti objednavkového a planovaciho systému seieiszasam a revizi

* Vytvoteni vlastniho rozhrani se seznamemiizemi, historii zasah a
informacemi o z&zenich.

* Owftovani cinnosti a ,skillovani“ servisnich partierpomoci repoft s

hodnocenim provedenych zagah

Tyto funkce by mily piinést zejména zwaou optimalizaci vieSeni servisnich

problémi a usnadéni komunikace se zakazniky a servisnimi partneghodou je také
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moznost sledovat cely servisni cyklus od objednsioizby az po vyhodnoceni

spokojenosti s odvedenou praci

Diky webovému rozhrani bude klient moci sledovat s&izeni, ziskat fehled o jejich
potrebach a fedchazet tak opibenici dokonce poskozeni.

Cilem je getdhnout co mozna neép&i podil organizace servisni¢mnosti pod spravu

call centra spolaosti Enbra a.s.
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4 Analyza problémi a sowasné situace

.,Pojmem analyza rozumime rozloZergjakého problému na mensi, lépe srozumitelné
castit’,

4.1 Specifikace spolénosti Enbra a.s.

Spole&nost Enbra a.s., zapsana v obchodnimifkistine 04.12 1991, se nagatku své
¢innosti zabyvala zejménadienim spateby teplé a studené vody v bytech a vyrobou
zkuSeben na testovani vodénin Postupemcasu se portfolio rozrostlo o dgfeni
spoteby tepla, indikace dodaného tepla, kaauani naklad, dodavky bojlel, koth
krbt, kamen a dalSich #iaeni a sluZzeb pro Usporu sfeity paliv a energii.

Spole&nost spolupracuje s nejpresti@imi swtovymi firmami, jako jsou OVENTROP,
GSW, FERROLI, BOSCHETTI, SIEMENS, SONTEX a dal8fimo spoluprace
spole&nost realizuje také vlastni vyrobu kachlovych kamemovych viozek a ki
diferertnich tlakondri, zkuSeben pro metrologické &wvani phitokomery,
kalorimetrickych p¢itadel a teplorri. Firma sefadi mezi dominantni vyrobce
bytovych vodomira.

4.1.1 Obecné udaje

Obchodni jméno: Enbra a.s.

Pravni forma: akciova spaileost

Sidlo spolénosti: Dud’dkova 5, 613 00 Brno
Internetova adresa:  http://www.enbra.cz

IC: 440 15 844

DIC: CZ 440 15 844

Logo spolénosti:

1 ENBRA

[KOMFORT VE UYTAPENI |

[I—

Obrazek 2 - Logo Enbra a.s. Zdroj: [5]

" BRUCKNER, T. Tvorba inform#nich systérit: principy, metodiky, architektury. 2012. s. 12.
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4.2 Technické vybaveni

Spole&nost Enbra a.s. pouziva pfizeni komunikace systém Epass, kt&gi hlavni
casti interniho spojeni. iBtup je zaji&tn pomoci VPN pro spojeni se vzdalenymi
pobatkami a pro moznostifstupu odkudkoli. VPN je zabezfmna pomoci Sifrované
komunikace a hesla kazdého uzivatele; uzivatel misirovrez prislusny pistup na
termindl. Ochrana dat j@Sena dvojim Zisobem. Jednak jde o periodické zalohovani
dat a informaci jednou tydn nasledd v nag. m¢sicnich intervalech nasleduji dalSi
zalohy. Renos informaci a komunikace jsou z&st informanim systémem a

samozejm¢ maily a telefonickou komunikaci

V souwasné dob spole&nost chysta fechod z opermiho systému Microsoft SQL
Server 2008 na Microsoft SQL Server 2012. Datalb&Zepass jsou umisty na tomto
serveru. Dale spateost vyuzivait termindlové servery pro vzdalenyigtup uzivatel
do IS Epass, postovni server se systémem Merak & d&kver pro ukladani dat (s

definovanymi adresépro kazdodenni zalohovani).

4.3 Stavajici zpisobieSeni servisu
Souwasny stav poskytovani servisnich sluzeb majpigsi servisni partiiespole&nosti
Enbra a.s. Vlastni technici se tak zabyvaji jenimém gipadi (ve srovnani s celkem)

a wnuji se z¢asti i prosSkolovani servisnich partaer

Diky zazitému systému, kdy si firma, kterd zprovozakaznikovi zéizeni, zéadi své
zakazniky do databaze a naskegdm poskytuje veskeré sluzby spojené s instalowany
zarizenim, unika matskym distribéknim nebo vyrobnim spaleostem znéna ¢ast

zisku a tyto spokenosti ztraci pehled o svych Zé&enich na trhu.

Vyhodou tohoto systému je vSak navratnost &dich listi. Aby bylo moZné uplabvat
zarwni servis, je nutné odesilat kopie zarich listi do matéské spolénosti (v naSem
piipadt do Enbry), ktera tak maighled o prodanych #aenich a zarnim servisu

s nimi spojenych. V saasné dob ma spolénost Enbra a.s. databazi s vice nez 35 000

zarenimi listy.

Cilem nového ieSeni servisu je vytwid jednotnou servisni 86i slozenou jak
z domovskych technik tak i servisnich partnér Cela tato $i bude provozovana
pod,disp€inkem* ve forn¢ systému call centra a weboveho portalu, ktery $gchiny

servisni¢innostitidil.
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V praxi by tedy bylo nutné informovat zakazniky rinparni volk& servisniho kontaktu,
jimz by v tomto pipact muselo byt call centrum spéleosti Enbra a.s.. Déle by bylo
Z&douci sestavittsservisnich technikpro pokryti celého Uzemi.

4.4 Vnit¥ni a vnéjSi prostiedi spol€nosti

Firma diky svému Sirokému sortimentu temorodosti nabizenych prodika sluzeb
piesahuje do vice tth Trh s produkty a to obe&rtopendskymi z&izenimi musime
nejprve specifikovat. Hlavni a népgi ¢innosti firmy je vyroba a prodej odgtovych
zarizeni na mfeni uzitkové vody. Jednalo se o prvatminost firmy @i jejim vzniku.
V tomto odtvi je spolénost Enbra a.s. v pégdi éeskych dodavatélna izemiCR a
také silnym dodavatelem do zah«kani

DalSim od¥tvim je prodej koti a reSeni vytagni. V této kategorii existuje u nas
nékolik stovek firem, které se topetskymi zd&izenimi zabyvaji. Enbra a.s. své
produkty prodava v nefSich pdtech do velkoobchad Tyto odkEry zajig'uji
majoritni podil na zisku firmy. Samigmosti je prodej v podélkamenného obchodu
nebo e-shopu. Diky vyhradnimu zastoupeni pro vyyobgol€nosti Ferroli niize
spolenost zabezpst prodej a provoz pro celé Uzer@R, coZ ji umotuje pracovat
S mnozstvim zZ@zenim a tim i vytvéeni servisni struktury. Sluzby v s@snosti nepaéi
mezi vice ziskové polozky firmy. Prodej nahradndli je do jisté miry ziskovy, ale

Vv poneru prodef zatizeni, nefilis vyrazre.
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4.5 SWOT analyza

Silné stranky Slabé stranky

Sjednoceni komunikace se zakazniky @peratdi nejsou dostata¢ kvalifikovani

vytvoreni centra pro technickou podporu a nemaji zkuSenosti se servigimnosti —

. . vychazeji jen ze zadanych dat
MozZnost efektivni evidence a zpracovani
velkého mnozZstvi pozadawkna servis a Nakladnost a neefektivita systémueg

podporu) findlnim zavedenim

Prilezitosti

Rychlejsi komunikace &eSeni, vyuzitim Nedostaténa poptavka po sluzbach

vice komunikanich kanak (aplikace pro

Nespokojenost servisnich parthers
telefony, SMS)

.,meziclankem* (call centrem) ip reSeni

Rozsteni do vice obdr servisu

Tab. 1: SWOT analyza. Zdroj: Vlastni

NejvétSi hrozbou spolmosti je jist nevyuzitelnost noveého servisniho systéemu. Tato
mysSlenka se potyka s nejistotou pfaliky zazitému systému servisnich sluzeb na trhu
a s neochotou servisnich parthemmoznit vstup dalSiho ,me#énku”. Fredejit této
skute&nosti Ize dostataou propagaci mezi koncové uzivatele a tim zmidtlientely a

nabidky prace pro servisni partnery.

Uvedené slabé stranky jsou spojeny pouze se #airadsystému v jeho @étcich.
Kvalifikace operatar prirozergé poroste s praxi a nakladnost a neefektivita systéyn
po zavedeni systé@mna trh ndla klesnout. Pokud bude call centrum dostate

vyuzivano, bude plnit i vyznamnou reklamni roli.

4.6 Shrnuti

Spole&nost chce dale rozvijet své vyrobky i sluzby a sgeeni servisnich prograine
nutnou sovasti postupu vied. ProtozZe sluzby maji na celkovém sortimentuespokti
Enbra a.s. zriay podil, jedn& se také o skou moznost zlepSovat jméno a gdemi o

spole&nosti.
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Problémy, které mohou vzniknout, by mohly ovlivagjména zavashi systému call
centra do provozu. JelikoZ se jedna o systém, ktebyzi zakaznikn na obou stranach
piehled o veSkeryclinnostech a sluzbach, je nutné systém zavést dpagase a

jednotného servisniho systému.

Po uvedeni systému do provozu je nutné vybrat vadmvisni partnery, ktebudou
schopniteSit zakazky odbogna odpo¥dné. A samozejme vcas. Jen tak dze byt nove
ieSeni pro zdkaznikariposem — totéZz plati o sluzbach, které bude mitazdk
k dispozici & uz prostednictvim call centra nebo webového rozhrani.
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5 Vlastni navrh resSeni

5.1 Pozadavky na cilové chovani systému
Komplexni inform&ni systém servisni a klientské podpory byl reestavat ze dvou
casti — servisni a klientské. Toto relhi uvadime i pro lepSi orientaci ve dvou

stéZejnich pistupech &innostech call centra.

5.1.1 Servisnicast

Cast, kterou budeme oztavat jako servisnf, by mgla slouZit k technické podpe a
planovani. Technicka podpora call centracépd v telefonické konzultaci problém
technického razu. V tomtoftipact mohou nastat dv situace. Servisni technik se
s centralou spoji v déb kdy servisni zakrok kil nevykonava, nebo vpriabéhu
zakroku. V pripact prvnim lIze technika odkazat na webovy systém podppru
servisu, kde bude umésio nesp®et materiak z oboru technické dokumentace pro
jednotliva prodavana tiaeni. Technik ma moznost si - di&dglené arove pristupu -

data stahnout a vyuZivat.

Pokud se technik spojuje s operatory call cenfpailichu viastniho zasahu, jedna se o
je nutné vyesit akutni problém - technickd podpora tedy muysisbhopna technikovi
pomaoci.

Hovory s techniky budou ukladanyaflodem je kontrola efektivityeSeni a mapovani
pohybu a pistupu technik k zaizenim. Pedpoklada se totiz, Ze systém bude vyuzivan
jako podpora i pro techniky, Kfe nespadaji ¥fmo pod matiskou spolénost.
Tato ¢ast se nazyva servisni proto, Ze se orientuje n@sse partnery, to znamena, ze
zahrnuje kontaktovanéthto partner a planovani servisu pra ifodchozi hovory z call
centra smrem k servisnimu partnerovi). Jednou z hlavnictkéi call centra bude tedy
pusobit jako dispedink” pro servisni partnery a zajidvat provadni servisnich zasah

Presny a kompletni postuge uveden taktéz vifpadovych studiich.

5.1.2 Klientské& ¢ast

Klientsk& cast reSi jednani se zakazniky a&igbup k nim. Opt mohou nastat dv

situace. V tomto fipact bychom si je mohli ozt jako situace P prichozich a

odchozich hovorech. Vifpac prichoziho hovoru ri#e zdkaznik volat kil ohlaSeni

zavady, BZnému dotazu (na technické zalezitosti, produlkgnyec nabidky atd.), podani
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zpstné vazby (po servisnim zasahu) atd. Hlavniastmi, pro které budou sestavovany

procesy, jsou samdgme ,,ohlaSeni zavady”, ,z@tna vazba“ a ,dotazy"”.

5.1.2.1 OhlaSeni zavady

FunkceohlaSeni zavadyje jednou zasti planovani servisniho zasahu. Zakaznik dle
informaci, které ma nebo ke kterym je doveden dpezén, umozni identifikaci
zaizeni a nasledn zavady. Tim umozni zefektivnit naslednyutlpth opravy.
Samozejmé mize operator vyuzit databazi a byt se stavem zakewxydh zdizeni
seznamen jizip spojovani hovoru (CTI), ale to zalezi na mnohddeech a dostupnosti

informaci.

5.1.2.2 Zpétna vazba

DalSi funkci je zpétna vazbd'. Tato funkce bude zaznamenavat spokojenost zékazn
a prenaset jeho hodnoceni do zazihaservisnich partnér Na zaklad hodnoceni pak
budou pednostd vybirani jednotlivi servisni partiie Vysledkem komunikace se
zékaznikem je zjighi ,vyhodnoceni“ zé&kroku a jehotipazeni do karty daného

servisniho partnera v databazi.

5.1.2.3 Dotazy

Sluzba, ktera je spojovana s klientskou podporaazvana gotazy’, je spiSe mnozina
situaci, které mohou nastat kigad: jiném, nezZ jsou vySe uvedené&diékladni funkce.

Call centrum musi byt schopno obslouZzit i zakaznidgi maji zajem o vyrobky,

sluzby areSeni. Operatobudou mit samaejme k dispozici kompletni katalog vyrobk

spole&nosti, a tak budou moci podavat volajicim klient odborné rady. Na druhé
strarg je nutné udrzet rozsah poskytovanych informacdzaumné mie. RestoZe je call

centrum schopno efektignporadit, nejdlezit¢jSi a ,,obchod-tvéici* postup je stéle

osobni kontakt s profesionalnim obchodnim zastupéenten je totiz schopen detailn

odhadnout klientovy pétby a navrhnout mu kotieareseni.

5.1.3 Databaze

Pro lepSi orientaci bude operator pracovadg&na databazemi

Databaze technickych specifikacia informaci, jeZz bude uloZzena afigpupréna
servisnim partnédm na webu podpory servisu, je spiSe dokumentového +<ili pro
rychly pristup k Zadoucim informacim neni Uplidedlni.
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Pro operatorovy pétby bude nutné vyt databazi, ktera bude obsahovat konkrétni
vazby vyrobk na jejich chyby a n@eSeni. Tato databaze — respektive jeji variace -
bude vytvéena spolén¢ s budovanim webového rozhrani. Jednotlikiétppy se budou
liSit jen ve zobrazovani informaci — rigge tedy o rozlina uZzivatelska prosdi

S jinymi daty.

V zakladu, kdy budevolat zakaznik a pozadovat objagni chyby jeho z#zeni, je
pouze nutné mu glit, je-li chyba opravitelna svépomoci, nebo je néutzavolat
technika. V druhémijpack, kdy zavada péebuje odbornou asistenci, byihzakaznik
také dét, jak se ma k zdizeni po dobuéekani na opravu chovat a co vSechno je
nutné pro zdarny zasaftigravit. Tyto informace by operator &nnajit v databazi fp

komunikaci se zdkaznikem.

V piipac, Ze se bude jednat o spojeniimavni technické podpory (tzn. vola servisni
partner), je nutné zabezpi okamzity gistup ke kompletnim informacim o chybovych
hlaSenich zazeni, jejichieSeni atd. Detailiji feSeni databaze popiSeme v kapitole o
databazich. VSechny tyto informace, pokud byly &gk prostednictvim call centra,
bude mozné volajicimu, je-li registrovan na serwsmvebu, zaslat formou zpravy do

jeho uZivatelského prasdi.

Databaze z&kazniki bude operéatorovi k dispozici jakigkomunikaci se zdkaznikem,

tak i pri planovani a informovani servisniho partnera.

V idealnim gipact, kdy operator ma co nejvice informaci o vSech zaiach, bude
zapotebi zn&né mére ¢asu na identifikaci chyb nebo régad nabidku nového
zarizeni. Snahou tedy je mit o zakaznikovi co nejuiégrmaci — mit moznost sifed
telefonickym spojenim a¥it, ktera zaizeni zakaznik vlastni, jaky systém vyiap
pouziva, jak dlouho a kdy naposledy vyuZil sluzetvisi a prohlidek a mnoho dalSich.
Diky t¢émto informacim je pak konzultace probierednodussi pro zakaznika i pro

operatora.

Mnoho zékaznik nedokaze dostate¢ popsat detaily zavady, a takube dojit
k nespravné identifikaci, posouzeni a neefektivnizdlroku. Tento systém pdite

tyto problémy odstranit.
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5.2 Dekompozice systému
V néasledujicich krocich budeme pro¥tdozloZzeni systému na dil procesy az do

arovre, kdy budeme schopni dandunost detail®, avSak ¥cn¢ a stréné popsat.
V dekompozici vyuzivame nasledujici schéma:

Systém -> Subsystém -> Uloha -> Chod -> Krok

Servisni systém

| l v l

Hlasova Wiebhowe i2 Kontrola a Administrace a
kormunikace rozhrani Subsystémy reporting plnéni zaznam{
- KU”}E”ikﬁ'Ee Rizeni piistupu do | |Tworba kon. repartd i L dptlngr’ﬁ’ | =
se zakaznikem - e Seslt 2 . atabazi
Qlohy uZivatel. prostiedi o chodu systému llloh
slgm;uglggﬁgrgﬁn UF'_USJkYmVé"" | Zpitnanzha =4 Sprava systému
, vefejného rozhrani W |
Prichozi hovor Ch\erDV_a analjza Tvotba hodnoceni Rizeni pfistupu
t g
Odchozi hovar F'roﬁl?fe??:l%k. pro veden Mastaveni funkei
Chody Chody . —
Prichozi hovar o Pbﬁh!ééenlf' Tworba internich \r‘jggg‘ii} Eﬁpsltnuepn:l 1 |
= vhovd analyza | ot 2 g
Odchozi hovor FlanovaniReporting BeRHIREe Gl peY Zapis dat do dtb.
Prohlizeni dokurn.
St Shér reportl od
L) ni#gich subjektd

Tvarba repard

Obrazek 3 - Dekompozice systému. Zdroj: Vlastni

5.2.1 Dekompozice systému na subsystémy a ulohy

Subsystém hlasové komunikace (SsHK)

+ Uloha komunikace se zakaznikem
o Chod gichoziho hovoru
o Chod odchoziho hovoru

+ Uloha komunikace se servisnim partnerem
o Chod gichoziho hovoru

o Chod odchoziho hovoru
Subsystém webového rozhrani (SsWR)

+ Ulohatizeni gistupu do uzivatelského prostli
o Chod pihlagent
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o Chod chybové analyzy
o Chod planovani a reportingu
o Chod prohlizeni dokumeint

« Uloha poskytovani wejného rozhrani
o Chod chybové analyzy
o Chod registrace

0 Chod prohlizeni u@jnych dokumerit
Subsystém kontroly a reportingu (SskKR)

+ Uloha tvorby konénych report a zprav o chodu systému
o Chod skru reporti od nizSich subjekit
o Chod tvorby repott

+ Uloha zgtné vazby
o Chod tvorby internich hodnoticich zprav

« Uloha hodnoceni pracovriik

o Chod tvorby hodnoceni pro vedeni
Subsystém administrace a pléni zaznami (SsAP)

+ Uloha plreni databéazi
o Chod vylkEru dat k plrni
o Chod nastaveniifstupu k daim
o Chod zapisu dat do databaze
« Uloha spravy systému
o Chodftizeni gristupu
o Chod nastaveni funkci

5.2.2 Dekompozice chod na kroky

5.2.2.1 Chod prichoziho hovoru

Krok zobrazeni okna o prichozim hovoru

Pfi prichozim volani se na obrazovce modulu call centlarazi okno fichoziho
volani. V tomto oka bude zobrazengislo volajiciho, piblizna poloha, historie volani

s timto kontaktem a také vypis veSkerych infornmmgbdlajicim z databaze. Dikyrito
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informacim ma operator moznost #idkompletni popis volajiciho. Funkce vychazi

z technologie CTI.
Krok spojeni a komunikace

P spojeni s volajicim se obrazovk&epne do rezimu probihajiciho hovoru. Operator
bude mit k dispozici editovateln& pole informadéré& budou bdi vyplnéna z databaze,

nebo je bude operator vyjavat dle informaci ziskanych od zakaznika.

P spojeni m& operator k dispozici databazizemi a technickych informaci, seznam
kontakti na odborné zadstnance spotmosti, na 82 miZze hovor pepojit; miZze rovrgz

psat poznamky a jiz v pbeéhu komunikace odesilat zpravy.

DalSim polem je pozadavek na servisni zasah. Tode pperator vypiuje
informacemi, které ziska od zakaznika nebo kteo&&i pri analyze chyb a chybovych

hlaseni.
Krok vyhodnoceni hovoru

Po ukoreni hovoru nabidne systém operatorovi vyhodnocemiodu. V ramci
vyhodnoceni jsou figkontrolovana data, ktera operator editoval, obdsaoru, ktery
zaznamenal, a z&w, k nimz doSel. Tento text je poté nastrojem gobledani obsah

spojeni a hodnoceni operatora.

5.2.2.2 Chod odchoziho hovoru
Krok vyhledani kontaktu

Operator ma k dispozici seznam kontaktSech zakazntk a partnek a seznam
poslednich spojeni. U kazdého kontaktu v seznamuojgen kompletni vypis spojeni
véetns informaci, co seip kterém spojentesSilo a s jakym zavem. Nekteré problémy,
jez sereSily v minulosti, mohou byt stale ngé8ené — na tyto upozaje systém a
vyzyva k dokoseni, & uz Slo o volani se zakazniky nebo se servisnimineey — tj. se

vSemi skupinami uzivatél
Krok z4pisu obsahu komunikace

Jest pred vytaenim zakaznika zaznamena operatarod volani a obsah komunikace;

stejre jako [ prichozim spojeni je mozné vwyalvat i v pfibéhu hovoru.
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Krok spojeni a komunikace

Obrazovka se zobrazenim funkci odchoziho hovoruebtmtozna s obrazovkou

piichoziho hovoru.
Krok vyhodnoceni hovoru

Pti vyhodnoceni hovoru operator @pvyznai, zda doSlo k vieSeni a za jakych
podminek, nebo nedoslo &pad se bud&esit dal — s dopkni informaci o do® dalSiho

spojeni atd.

5.2.2.3 Chod prichoziho hovoru

Krok zobrazeni okna o prichozim hovoru

U komunikace se servisnimi partnery sedpoklada kompletnost Udap volajicim.
Data se budouderpat ze seznamu servisnich parinéddtery je vyphovan na zaklasd
registrace ve webovém rozhrani a nasledné konpiolgtitazovani pistupovych prav.
Kromé kompletnich Uddj se operatorovi zobrazi taktéz historie hdvarjejich strgné
hodnoceni. Operator zde vidi, jaké hodnoceni méissgrpartner, které hovory byly
uspsné a kolik zakazek servisni partndijgh. VSechny tyto aspekty se podili na

sdazovani seznamu servisnich partner
Krok spojeni a komunikace

Pfi spojeni se operatorovi zobrazi udaje, které lamastejmé upravit. Pokud je
piichozi hovor veden zidodi technické podpory, obdrzi operator maximum
informaci, aby byl schopen detekovattizani, chybu a nalézt informace vedouci

K jejimu vyfeSeni.
Krok vyhodnoceni hovoru

Vyhodnoceni hovdr se provadi proto, aby nedoSlo k opomenidedté informace.
V piipact, Ze vola servisni partner &v ovéreni adresy zakaznika nebo zjinych
duvodi, které na strah operatora nevyZzaduji nasledtéSeni, neni nutné hovor
vyhodnocovat — pouze se vyber@lghavy popis (nafp informani hovor) pro historii

volani.

5.2.2.4 Chod odchoziho hovoru
Krok vyhledani servisniho partnera
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JelikoZ je mnozina servisnich parti@@mezena a jejich data jsou uloZzena v ieag
databazi, operator vidi, jak jiz bylo popsano vy&echny informace o operatorovi jest
pied prvnim telefonickym kontaktem.

Vybér vhodného servisniho partnera zavisi na Udajitdarékoperator pro vyhledavani
zada. Dlezitym atributem je lokalita, specializace a dpsiost. Po dchto krocich

systém nabidne seznam partnggazenych dle souhrnného hodnoceni.
Krok zapisu obsahu komunikace

Pred navazanim komunikace je nutné, aby operatdrkrhovoru gifazenou situaci,
kterou feSi. Jednak je to aspekt, ktery dSspoustucasu s dohledavanim, a jednak
muzZe operator nastavovat Udaje ji telefonatu. Pokud ndjklad operatoresi servisni
zasah, systém mu, dle lokality, nabidne seznanisséct partner a operator pak jizip
hovoru mize zadat, Ze stav servisniho zasahuijeSeni a uit piredpokladané datum

dokorteni.
Krok spojeni a komunikace

Odchozi komunikace se servisnim partnerem prob@ginou za Gelem nabidnuti
servisniho zasahu. Zidodi preneseni zodp@dnosti je zde nutnyast&€ny monitoring

— mize byt uchovavan jen do chvilefizeni servisniho zasahu.
Krok ohodnoceni hovoru

V piipact, Ze se operator se servisnim partnerem dohodngurawedeni servisniho
zésahu, operétor si necha souhlas potvrdit (nanjaaigiradi kontaktu servisni zasah.
Servisni zasahipchazi v tomto ffipact do stavureSeni s kontaktem na vykonavajiciho

servisniho partnera.

V piipad, Ze se operator se servisnim partnerem nedohodaospolupraci, je

operatorovi nabidnut dalSi kontakt geseni servisniho zasahu.

5.2.2.5 Chod prihlaseni

Krok zobrazeni formulaie pro piihlaseni

Webové rozhrani bude raddno na privatni a wejnou sekci. Vstup do privatni sekce
bude omezen ihlaSenim. Pro i#hldSeni je nutné vyplnit registiai Udaje
(predpokladejme “yméno” a “heslo")
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Krok zapisu identifika ¢énich adaji
UZivatel zapiSe do formuid Udaje, jez mu byly po registradigeleny.
Krok povoleni pristupu do systému

Systém owii prihlaSovaci informace, a pokud odpovidaji databgaisti uzivatele do
systému. V opgném gFipact mu nabidne opravu, zaslani hesla na email, ragistebo

telefonnigislo na zdkaznickou linku call centra.

5.2.2.6 Chod chybové analyzy

Krok zadani udaji o zarizeni

UZivatel privatni sekce zada atributkigiroja, z nichz je alespojeden atribut povinny,
a systém mu nabidne seznam odpovidajicitizera.

Krok vypisu informaci o chybé

Po vykEru zaizeni dle popis zada uzivatel kdéd chyby nebo vyberdigpb, jakym se
chyba projevuje. Systém vyhleda chybu, zobrazipejiis a nabidni&seni.

Krok nabidky uloZeni hledani

Uzivatel ma moznost si toto vyhledavani ulozit @gch “oblibenych polozek” nebo si

vysledek hledani vytisknout.

5.2.2.7 Chod planovani

Krok zobrazeni kalendare

Zobrazeni kalendé nastava ve chvili ot&sni karty ,planovani®. Kalend&dgudecerpat
data z databaze jemuiglusné a budou zde zobrazeny jen informace, kiEsdusi
danému uzivateli. Do uZivatelského rozhrani mohstupovat dva typy uZivatiel—
zakaznici a servisni partie Zakaznikovi kalendazobrazi planované (objednané)
zasahy, navrhované prohlidky (kazdorbnebo odpovidajici poZzadawk zdaizeni);

kalend# bude roviz dslen podle ,vytizenosti“ obdob

'8 Dle vytiZzenosti servisnich techiife rok dslen dle mnoZstvi prace. JelikoZ jsodizaeni na vyrobu
tepla spiSe sezénni zalezitosti, probihaji kontralyize a opravyigd jejich vyuzivanim —ied
nastupem topné sezény. N&Ri zatz servisnich technikje tedy v tomto obdobi a nejmensi po siani
topné sezdny — duben, &en.
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Servisnimu partnerovi se v kalefidZobrazi zasahy, na kterych je se spobesti
dohodnut, nabidky zasahalternativni systém objedndvani — v zavislostiregionu
atd.), upozoréni na vyplrni reporti ze zasaina prohlidek a dalsi.

Krok registrace termini

Po kliknuti na libovolny zobrazeny den v kalefid# zobrazi editai okno s moZnosti

vybéru kategorie poZadavku préstinictvim textoveho pole.

Z&kaznik zde bude mit mozZnost vyplnit poZadavelpnoalidkuci servis tak, Zze zada
podrobnosti 0 svém #aeni, konkrétni problém a svaasovou dostupnost. Servisni
partner bude moci odpovidat na tyto vymoé pozadavky — vSe bude zpracovavat call

centrum, odpoddi nepijdou rimo zakaznikovi.
Krok kontroly a potvrzeni

Pt potvrzovani registrace se uzivateli zobrazi okesumarizaci a po odsouhlaseni se

provede zapis do databaze.

5.2.2.8 Chod reportingu

Krok zobrazeni formulare

UZivatel bude mit ve své privatni sekci k dispoficimul& pro tvorbu repott. Jelikoz
bude uZivatelské prasdi rozéleno podle pistupu, budou se iékteré funkce liSit.
Servisni partner bude vyplvat zpravy o zasahu a zakaznik, jedzen byt také

registrovan, bude mit naopak moznost nepaviryplnit report o pibé¢hu zasahu.
Krok vyb éru tématu a sepsani zpravy

Servisni partner bude mit k dispozici formivldo kterého vyplni Udaje o provedeném
zasahu, popiSe {eh — vytvdi tzv. zpravu o provedeni servisniho zasahu. @z p
kontaktu operatora se servisnim partnerem a doraldusgervisniho zasahu je do
uzivatelského prostdi servisniho partnerarigan pozadavek na vygini zpravy o

zasahu.
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Krok kontroly a odeslani

Uzivateli je ged odeslanim reportu nabidndtpled k odsouhlaseni a moznost Upravy
nebo odeslani. Odeslané zpravy séada do seznamu “k wizeni“, odkud poté

prechézeji do seznamu odeslanych zprav.

JelikoZz pro servisniho partnera je zprava povinn@ozorini z karty servisniho

partnera zmizi az po vypini, odeslani a schvaleni.

5.2.2.9 Chod prohlizeni dokumenti

Krok zobrazeni formulaie pro vyhledavani

Uzivateli se zobrazi formuté atributy ,nazvu“ a ,kidovych slov®, gicemz minimals

jeden je povinny k vypkni.

Krok zapisu vyhledavanych Udaji

System vypiSe dle kritérii seznam odpovidajicickudeent: a citaci hledaného textu.
Krok zobrazeni dokumenti

Po kliknuti na dokument se tento uzivateli zobragdivatel ma moznost dokument

ulozit do svych ,oblibenych polozek*

5.2.2.10Chod chybové analyzy (peklada¢ chyb)

Tento chod je obdobny jako Vipact privatni sekce. Jedinym rozdilem je, Ze se
uzivateli zobrazi jen chyby, kteréiie sam odstranit, v ostatnichiiggdech je mu
doporiena rada odbornika.

Krok zadani udaji o zarizeni
Uzivatel zada kdéd chyby a vyrobceizeni do formulée a potvrdi akci tkidtkem.
Krok vypisu informaci o chybé

Po odeslani pozadavku se vypiSe vyhledany UdajraZolse zadané uUdaje, nazev
chyby, jeji popis aeSeni. U posledni polozky zalezi na tom, kdo vésgst pracuje.
RozliSuji se zdeiflstupova prava a néglad ve véejnécasti nejsou zobrazeny vSechny

Udaje. Vice je popsano v navrhu weboveho rozhrani.
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Krok nabidky ulozeni hledani
DalSi moznosti je vysledky vyhledavani ulozit dstbiie pro pozési nahlédnuti.

5.2.2.11Chod registrace

Krok zobrazeni formulaie pro registraci
Zadateli o registraci bude zobrazen forniukéle bude nutné vyplinit &ita pole.
Krok zapisu identifika ¢énich adaji

P registraci Bzného zakaznikadpgde o vyplréni jména, pijmeni (adresy, vydru
pouzivanych zidzeni atd. — mozno az po registraci v uzivatelsk@éostedi). Servisni

partner pak navic uvadi Udaje Zivnostenské, dedtifia jind opravéni.
Krok odeslani vyplnéného formuléie

Po vyplreni se formuld odeSle administrdtbm na posouzeni afigéleni prav

K pristupu.
Krok ov éfeni Udaja

Owvefeni Udaji provadi zodposdna osoba (administrator nebo operator). Cilenvégito
spravnost zadanych uUdajpo formalni i obsahové strance dle fhapbchodniho
rejstiku, kontaktovat uzivatele, jenz provedl registraciodsouhlasit si s nim uvedené

Gdaje. Tyto Udaje jsou poté odeslany administraqiriméleni prav k pistupu.
Krok p Fifazeni pristupu

Podle toho, do které kategorie uZivatel spada, jsow gifazena pravaifstupu a je
zapsan do databazesAy uzivatel ma fistup k omezenému mnoZzstviizeni, a to jen
téch typi, které vyuziva. Servisni partner ma pak dle s\gattifikati pristup k vySSim
celkim az po vSechny dokumenty s technickymi specifikdce

5.2.2.12Chod prohlizeni va‘ejnych dokumenti
Prohlizeni veejnych dokumerit funguje stejd jako prohlizeni v privatni sekci.

Rozdilem je mnozZstvitfstupnych dat.
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5.2.2.13Chod skéru report a od hierarchicky nizSich subjekii
Krok zobrazeni prijatych report i dle kategorii

VSechny reporty od operéatocall centra jsou shromdbvany u karty kazdého Zahto
operatoéi. Tyto reporty obsahuji zpravy o gizich jednotlivych zasdha vyvoji

situace v call centru (zakazky, jednani s partaezgkazniky atd.)
Krok vyhodnoceni reportu

Pfi zobrazeni reportu je pracovnikovi nabidnuta meEZnayhodnoceni reportu.
Vyhodnoceni slouzi pracovnikovi jako zaklad priiddgeni stupg dilezitosti; dle

tohoto vyhodnoceni je pak vytkena posloupnostipreSeni problérin

5.2.2.14Chod tvorby pravidelnych reporti

Krok zobrazeni vyhodnocenych report

Pri tvorbé souhrnnych zprav (pravidelnych k@ngch repori) se zobrazi tabulka

s vypisem repoiitza dané obdobi aiszenych dle @lezitosti.
Krok tvorby reportu

Na zaklad hodnoceni pracovnik vytyiosouhrnnou zpravu o chodu call centra, do které

zapiSe veSkeréitkzité poznatky za sledované obdobi.
Krok publikovani reportu

Po vytvdeni a uloZeni je report vystaven a odeslafslgsnych zargsthandm

spole&nosti.

5.2.2.15Chod tvorby internich hodnoticich zprav

Interni hodnotici zpravy se vyttidna zéklad hodnoceni zékaznik ktei hodnoti
kvalitu sluzeb poskytnutych servisnimi partnery. dHoceni poté @uje pozici
servisnich partnérv seznamu a také ami podminky spoluprace - nidklad lepSi

pozice snizi ceny ndhradnichidilebo vylepsi jiné podminky spolupréace.
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5.2.2.16Chod tvorby hodnoceni pro vedeni a &etni oddleni
Hodnoceni pracovnikcall centra bude probihat automaticky souhrnentugoych dat
o ¢innosti €chto pracovnii. Tyto informace budou slouzit ke sledovani praaeé c

centra, odhalovani nedostati gredchazeni jakychkoli kolizi.

V piipac budouciho roz#éni bude systém spravovat vedouci tymu call cejarenz
povinnosti bude tyto informacerqvadit do prezentovatelné podoby a na zaklad

vyhodnoceni se starat o fungovani call centra.

5.2.2.17Chod vybéru dat k pln éni
Jedna se o vy dat, ktera budou nahrdna do novych databazi phocentrum a
servisni web. Vice o datech je popsano v kapkdie4 Databaze

5.2.2.18Chod zapisu dat do databaze

Zapis budou provad vybrani pracovnici spat@osti pomoci webového rozhrani.
Udaje, které jsou v elektronickych podobéach, budalrany po nutnych Gpravach
davkow, Data, kterd nejsou v elektronické pod#dolbudou muset doplnit odborni

pracovnici.

5.2.2.19Chod nastaveni fFistupu (poZzadavky na registrace servisnich partne)

Krok zobrazeni poZzadavki na pristup

Pracovnikm call centra se nové poZadavky na registraci seisth partneér zobrazuji

v novych upozorénich. Zde méa operator moznost zobrazit si vSechdgpizé udaje.
Krok ov éieni Udaja dle napé. obchodniho rejstiku

Dle identifikatnich Udaj a ¢isla operator odi, zda se jednd opravdu o servisniho

technika a zda se shoduji zadané udaje.
Krok p Fidéleni pristupu

Na zaklad owverenych informaci a dodanych certifikaci operattid@i odpovidajici

piistupova prava registrovanému servisnimu partnerovi

5.2.2.20Chod Fizeni pFistupu
Operatdéi maji moznost fistupova prava uzivatelna zaklad owerenych informaci

kdykoli menit.
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5.3 Vztah uzivatehi k systému
Vztahy uZivatel k systému popisuji moznostifiptupu a definice jednotlivych

uzivatelskych skupin.

5.3.1 Pristup uzivateli k systému
Pokud budeme brat oba dva moduly (call centum aowelozhrani) jako jednotny
systém, bude jej uzivat vice skupin uzivatele nutné si proto definovat moZnosti

pristupu k systému a navrhnoufgtupova prava a povinnosti.

Jelikoz v sodasné dob ma do informaniho systému ifistup témdi veskery personal
spol&nosti vhod® roz‘azen do uzZivatelskych skupin, budést vystufi z novych
moduli zaazena do informaci ffstupnych jen &kterym uzivataim celého

informaniho systému.

5.3.1.1 Interni subjekty

Vedeni

Vedeni, jakoZto jeden z kontrolnich ptivkma gistup ke vSem repdnn a statistikdm
systému. ProtoZe systém bude vykazovat mnoZstvritetnych dat pro analyzy a
rozhodovani, musi byt tato data rigpuprena nejvySSim org&m spol€nosti.
JelikoZz moduly budou spiSe nastrojem podpory neidgye, budou pod spravou
servisniho a IT oddeni. Vedeni spotaosti tak nuté nemusi zasahovat dmnosti a

déni v tomto systému.
Operatori call centra

P zavadni systému se @tta spiSe s mensim obsazenim call centra, tudié buthé
upravit pro jednohcti dva operatory dostupné informace #spupy tak, aby byl
schopni vykonavat a zabegjterSechny funkce call centra. V pagsi dokE, jakmile by
doSlo k roz&iovani, je mozné roztit call centrum na segmenty (nagrichozich a
odchozich hovdr nebo technické a zékaznické podpory) a tak defihpvo skupinu

operatob jen ukité potebné funkce.

V zakladu budou mit oper&taall centra k dispozici databézi uzivdtele souhrnnymi
informacemi o klientech a databazi technickych nmiaci pro technickou podporu.

V ramci kEzného provozu call centra by operatoglnpii hovoru se zakaznikem
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zaznamenatifpdmet (téma) hovoru a jehteseni. Z kazdého hovoru byehvzniknout

report vypovidajici o obsahu hovoru.

Pri komunikaci se servisnim partnerem o planovanviserpostupuje operator dle
piedepsanych parameétrPodle typu servisniho zasahu vybere nejlepSiinaissgho
partnera na zakladvyhodnoceni, mistaggobeni a dostupnosti. \tipac, Ze nedojde

k dohod, postupuje operator dale dle vypisu vhodnych saieh partner. Po dohod

o provedeni zasahu j&st zodpowdnosti gfesunuta na servisniho partnera a zakazka
piechazi do stavu aktivnihteSeni. Vystupem je uz#ena zakazka a hodnoceni ze
strany operatora, servisniho partnera a zakazNilgipact prichozich hovar a témat,
které svou povahou zasahuji mimo primarni funkdé @antra, budou mit operéio
moznost pepojovat hovory na jednotlivé z&stnance spotaosti (nap. obchodni

zastupce, projektové odéni atd.).
Vice informaci o pibéhu €chto situaci nalezneme vipadovych studiich.
Uéetni oddéleni

Ucetni oddleni bude mit fistup k Gdajm o piibéhu ¢innosti operatat, jejichz

vysledkem budoufipravené podklady pro vyget mezd.

Mimo hodnoceni zagstnané bude pod &etni oddleni spadat taky kontrola
financnich operaci mezi call centrem a klienty — resfo tyansakce bud#gdit Gcetni
odctleni na zaklad informaci podanych zaznamy call centra. Fakturevastky za
provedené servisni zakroky, prodeje atd. budouaaenavany v kartach jednotlivych

uzivateli a nasledéuhrazeny.
Administrativa

Administrativni pracovnici se budou starat o bebjmovy pfibéh systému,
dophiovani a schvalovani poZzadovanych informaci do datiabAkaznik a technickych

informaci a o kontrolu probihajicich proges

5.3.1.2 Externi subjekty

Zakaznik

Rozhrani pro zédkaznika bude na webu podpory seXiaznik zde bude mit mozZnost

dle vyphovaciho formul&e zjistit, jakou chybu mu jeho #aeni hlasi, co dana chyba
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znamena a jak jireSit. V dalSich fazich webového rozhrani bude mogiddovat
pravidelné servisni prohlidky a posilat reportyrovedenych zasazich a spokojenosti
S pracovniky spotaosti.

Servisni partner

VSechny pistupy externich subjektouduieSeny pes webové rozhrani. P@igtupu do
systému, ktery bude chr&muzivatelskym jménem a heslem, bude mit serviarthpr
moznost vyuziti ufitych servisnich dokumeint které mu budou Zfstuprény. Mimo to
bude mit moznost vyuzit stejny systém rozpoznaeagbovych hlasSek jako zakaznik,
obohaceny o detaiéjsi vypis a odkazovani na jednotlivé manudly Kzenim.
Dale zde budou pouzity funkce planovani séryiges webové rozhrani. Tato funkce se
netykd okamzitych, akutnich servisnich zd@saile planovanych dlouhodgBich akci.
Diky poptavce zakaznika si bude moci servisni garwybrat a naplanovat praci
s ukitym predstihem. Samdejm¢ se nebude jednat o glrautomatickou funkci, ale

vzdy bude kontrolovanaigzena operatory a administraci call centra.

5.4 Specifikace funkci call centra
V avodnicasti jsme si z&n¢ popsali fungovani jednotlivyckésti call centra, které pak

byly piitazeny a rozebrany v dekompozici z hlediska jednath krok.

Tato kapitola by rla na jednotlivé funkce poskytnou nahled prékjsi — z pohledu
orientace. K tomu vyuzijemetipadovych studii pro funkce call centrdi Bpecifikaci
dominantnich funkci a situaci budeme stale rozéfqyistupy zakaznické a servisni,

tak jako tomu bylo v Gvodu.

Specifikace pomociifpadovych studii se tyka igseha hovori se zadkaznikem, jeho
objednavek nebo ,dotas*® pribshu hovoii se servisnim partnerem (digp) a

hodnoceni servisnich partiier
5.4.1 Pripadove studie

5.4.1.1 P¥ichozi hovor — zdkaznici a servisni partne

Viz priloha¢. 1 - Ripadové studie —ithozi hovor.

9 Dale popséna jako funkce, ktera v &shroma#’'uje zbylé moZnosti kontaktovani call centra zerstra
zékaznika, jako jsou dotazy na vyrobky a ostatni.
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5.4.1.2 Objednavka a vy¥izeni servisu

Viz prilohag¢. 2 - Ripadové studie — Objednavka.

5.4.1.3 Hodnoceni servisnich partnet

Z davodu zkvalitiovani sluzeb f vybéru nejvhodgjSich a nejlepSich dostupnych
servisnich partnér je nutné jednotlivé pracovniky od sebe odliSova gredem
vykonanychc¢innosti. Zakaznik, ktery si objednava servisni hasebo jakoukoli jinou
sluzbu spojenou &nnostmi servisnich partnigrmé pravo na bezproblémovériaeni a
profesiondlni gstup. Diky systému interniho hodnoceni jsou om#rdCall centra

nuceni provest péébou selekci a vybrat nejvhoggiho servisniho partnera

Hodnoceni probiha na zakkadekolika ziskanych Udéj o komunikaci a praci se

servisnim partnerem.
V zakladnich fazich fungovéani Call centra budolthaomovaci proces tyit tfi prvky.

Prvni z nich je pouzit jiz i kontaktovani servisniho partnera. Jedna se okprve
dostupnosti. V fipadt, Z operator bude opakovakontaktovat servisniho partnera s
nabidkou prace a servisni partner budd’ medostupny nebo nebude jevit o préaci
z4jem, bude jeho skill hodnocen negaivn

Tento prvek pochopitethnema zasadni vliv na hodnoceni, protoZeiga@nejedna o
prvek, ktery by nazr@val nespolehlivost nebo neschopnost servisnihdangar.
Nicmére miZe operatarm napovdét alespéa néco o dlouhodobé dostupnosti

servisniho partnera.

Druhym prvkem je hodnoceni na zaklaspokojenosti zakaznika. Tento prvek neni
bohuZel vzdy dostupnyi@stoze se zde pibd se déma cestami adteni. Zakaznik ma
totiz moznost servisniho partnera po zdsahu haddretisveém uZivatelském profilu
prostednictvim repoft o vykonaném zasahu. Zde je nutn€itad s faktem, Ze dité
mnoZstvi zasah budou objednavat zakaznici, ktenejsou na servisnim webu
registrovani. Pro tyto ifpady je uchovavan kontakt na zékaznika i pedani
objednavky servisnimu partnerovi a operatogritobjednavce stav az po éSpém
ovéreni spokojenosti zakaznika. Model pro hodnocenvisgho partnera uvadiép
stumia hodnoceni s moznosti viozit komefg&ormou poznamky. Jednotlivé stipn

piedstavuji znamky od jedné détip piicemZz znamka jedna znamena bezproblémovy
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pribéh a naprostou spokojenost, znamk# pak nedodrZzeni podminek a netfspe

vykonani zasahu.

Tomuto hodnoceni seiglada wtsi diraz. Na zéklaglinformaci od zakaznikje mozné
nekteré servisni partnery igdnostiovat za jejich spolehlivost a jiné zase v seznamech

ne zobrazovat, jelikoZ je mnoho zakazniodnoti zapor

Toho hodnoceni je Uzce spojeno s hodnocenim, kégpFacuji samotni servisni
partnery. Servisni partner je vypracovava samostarnsvem uzivatelském prosti a

jeho vypracovani je nutné k tsmému dokoteni a uzakeni objednavky.

Servisni partner pomoci formivyphuje detailni informace o zasahu, které slouzi k
posouzeni dlezitosti a obtiZznosti zasahu a podle kterych sejey do jaké miry bude
bran zetel na hodnoceni od zakaznilkServisni partner zde vyplje celkovou dobu
trvani zasahu, get nav&tv zakaznika, gibéeh zasahu a naklady na&jra nakonec i

pristup zakaznika.

Tyto informace po vyhodnoceniigavaji nebo ubiraji servisnim parter body na
celkovém hodnoceni, které je @pznamkovano od jedné dcatpa fadi dle znamek
partnery v seznamu nabizenych pairira@rronologicky od nejlepsiho po nejhorsiho

Pro hodnoceni je nutné sestavit gomd slozity systém, dle oz bude jednotlivym
hodnoticim prviim piikladana tizna dilezitost. Také je zapimbi pditat s asovou
naranosti pro o¥frovani uda} operatory Call centra. Hodnoceni nelze pouze
zautomatizovat, a tudiz je nutnodiat scasovou rezervou, nez bude mozno se na

hodnoceni, zejména v {ditcich prace call centra, spolehnout.

5.4.2 Dotazy

Jak jiz bylo zmigno, dotazy jsou ozganim mnoziny situaci, které mohou nastét p
kontaktu call centra zakaznikem a nejsou definoyaky stzejni funkce. MysSlena jsou
piedevsSim témata, jako jsou technické specifikacelykiy, fungovani a problémy
s webovym rozhranim — jednoduSe vSe, co se netykaveni servisu a ohlaSovani

zavad.

Pro tyto @ely je operatorovi k dispozici prakticky neomezemdozstvi véejné
dostupnych informaci z webovych stranek sfdesti, technickych manuah kontaki

na kolegy specialisty. Prvotnim z&ram bylo vydefinovat veSkeré moznénd call
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centra. Nakonec vsak, vzhledem k jeh@gieni velikosti a zaréreni, bylo navrzeno
postupovat véchto pgipadech individuak Verejny webovy obsah je pro &b
komunikujici strany idedlnim nastrojem a nabizizde jeho bezproblémové sdileni.
Operator samdejmé bude mit neustale k dispozici vSechny funkce calttra, aby
zajistil podrobwjSi podporu, ale tvorba dalSiho specialniho modwstihujiciho

vSechny pipady mnoziny dotazje zbyt&na.

5.5 Webové rozhrani
Systém podpory servisu se sklada ze didmii - jiZ popsaného call centra a webovéeho

rozhrani.

Webové rozhrani ma slouzit k samostatnériatppu k daim bez asistence operaior
call centra. Jednd se o webové stranky fejmeu zdénou, kam maji fistup

neregistrovani uzivatelé, a o uzivatelské pamtit které je k dispozici pouze
registrovanym. O zde rozliSujeme dva typy uzivalela to zdkazniky a servisni

partnery.

Webové rozhrani nabizigdevSim moznost vytvib si ve svem uzivatelském prosti
profil se svymi z#izenimi, ke kterym tak uZivatel dostane vSechnyormfce i
s podporou. Diky &mto informacim je pak pro operatory jednodusSsi fifieovat
zavady nebo jakkoli pomoci uzivateli, také Hafad s koupi nebo roz&nim

stavajiciho systému vytapi.

5.5.1 Verejna zéna

Veiejnou zonou je myslen obsah, ke kterému ma uziyaistup bez phlaseni do
systému, tedy bez registrace. Tato zb6na nabizi ypriiteré se nevztahuji
k individualnim pozadavim, jako je nafiklad planovéni servisu nebo prohlizeni

servisnich manuél

Na avodni strance portal nabidne dominantni furkizv. chybovy peklad&. Jedna se

o formul&, ktery po vyplgni ¢isla chyby zobrazi jeji popis.

Zarizeni, ktera v sabmaji integrovany display nebo jiné zobrazovadiizami, jsou

schopna p selhani nebo vyskytu jakékoli Zmy upozornit uZivatele zobrazenim chyby
praw na tomto displayi. Tato chyba je vétsirne pripadi tvorena jednim pismenem a
dvéma ¢islicemi (,A32"). Seznam chyb je uvé&d v servisnich manualech, které maji

k dispozici servisni technici a santepre spol&nost, kterd servis poskytuje. Yipack,

46



Ze tedy dojde ke zobrazeni chyby na displayi, délviento kéd napiSe do formita
vybere vyrobce svého #aeni (protoze udkterych vyrobé se chyby shoduji) a odesle
poZzadavek na vypis. Vysledkem hledani je tabulkaeslenim vyrobce a kédu chyby
(zadanymi uzivatelem), nadzvu chyby, vygegnim, moznou ficinou vzniku chyby a
jejim feSenim. Tyto informace se zobrazi pouze tehdy, ¢ghgkou istupré pro
vefejnost. PRikladem niize byt chyba &Si z&vaZznosti, kter4d vyZaduje zésah
opravrénych technik. V pripac, Ze by uZivatel dostal kradrpopisu chyby i nahled,
jak problém vyeSit, mohlo by dochazet k nepovolanym zaésahcoz by vedlo ke
znehodnoceni z&eni; gedevsSim by vSak vznikalo nebezpérazu. Proto jsou ve
vefejné ¢asti zobrazovany v kompletnim vypisu pouze ty chykteré nevyZzaduji
asistenci technika a uzivatel je schopen tyto chgbgtranit sam. Toto omezeni je
pochopiteld do jistée miry také komeénim zangrem. Zisk servisnich techrikplyne

Z vytizeni zavady na ¥&xeni a webovy obsah neni nijak zpopatrtudiz neni Zadouci

instruovat majitele Zézeni k samostatné opkav

top link 1] top link 2 | top link 3

. Login
Logo Company/project name
link 1 | link 2 link 3 | link 4 | Zadejte hledany text | “Wyhledat I
/Detekee chyb|/Dokumenty |/ Kontakt 1/ Reparty i o
( l - - Wysledky hledani:
Pro vyhledani chyb je nutné zadat alespof prni dotaz -
nstatni slouZi k upfesnéni wiroboe [Druh a typ zaffzeni Cizlo chyby [Popis chyby [Mofna piging |Regeni
“yberte vjrabce zaiizeni: Ferrgl F Ferrali  |Tepelné cerpadio A-84 |A12 I}Iesw’t\" Zafizeni neni  |Zapnéte zaiizenf
cervena LED |zapnuto
“Wyherte druh zafizeni: Plynovy katel 4 .
Ferroli  |Tepelné cerpadio A-84  |A12-A Mesvyit! LED je Wyfaduje zasah
“yherte chybu: Al v cervena LED nefunénf technika B
{link na formular a
tel. kontakt
( Mavé zadani . [ Odeslat .

Obrazek 4 - webové rozhrani. Zdroj: Vlastni

vz

Podobné rozliSenitfstupu k ugitym datim plati v gipac vyhledavani a zobrazovani
dokument. V této casti jde hlava o technické dokumentace k jednotlivyn¥izanim.
Vefejna ¢ast nabizi moznost nahlédnout do katalogovych zaxna uZivatelskych
manual jednotlivych z#izeni, a také do podobnych dokunmigrikteré jsou ve &tSing
piipadi se z@izenimi dodavany.
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5.5.2 UZivatelské prostedi
Jedna se o0 zO6nu, do kterdize vstoupit pouze registrovany uzivatel. Registrgce
samozejm¢ bezplatna aifistupna kazdému. V uzivatelském presi rozliSujeme dv

skupiny uzivatal — zakazniky a servisni partnery.

5.5.2.1 Zakaznici

Pro zéakazniky nabizi uzivatelské presdfi fadu moznosti spojenych s vyuzivanim
sluzeb a produkt spol€nosti Enbra a.s.iPregistraci je zakaznicich vyzvan pouze k
uvedeni jména a volb pristupovych parametr VSechny ostatni informace ude

vyplnit po registraci.

Po registraci si fiive zadkaznik do systémiiigat sva z#izeni. Vyhodou této funkce je
sprava a sledovanédhto zdizeni. Zakaznik si tak n&jglad pida svij domaci kotel

s otopnou soustavou n@idad podlahového vytd@pi. Pro lepSi identifikaci mista v
piipadt budoucich zasdih Zde uvede, kde se tatoizeni nachazeji. Dale bude mit
moznost nastavit gta téchto z&izeni a do poznamek o servisnich zasazich a
prohlidkach uvést, co vSechno se naéizamich provaglo. Zaizeni je mozné vlozit
dvéma zmisoby. Bul’ je v databazi webového rozhrani, a to i se vSeanarpetry a
doporienymi hodnotami - ndfklad nav&vy nebo orienteni ceny nahradnich diil
nebo je Ize zadat manudinManualni zadani je pochopitélrochuzeno o vSechny

doprovodné udaje.

Jakmile zakaznik vyplni Gdaje o svychrizanich a potvrdi zadani, aktualizace profilu

se odeSle do databaze a data jsou vyuzivana kvdlano

Planovani se stara o dodrZeni vSech nutnych téren@fopordeni, ktera jsou u Z&eni
uvedena. Dle poslednich revizi dopauje zakaznikovi pravidelné prohlidky, nabizi
uzivateli vhodné servisni partnery v okolitizani. Sleduje také, k jakym servisnim

zé&salim naposledy doslo a zda neni vhodniézzai po opra¥ zkontrolovat.

Zakaznikovi je mozné také nabidnout podobndizeai a informace o novych
vyrobcich, které jsou podobné jehdizanim, nebo souvisejici produkty, které by mohl

vyuzit nagiiklad k efektivijSimu vytagcimu systému.

Tim, Ze si zakaznik registrujecita z&izeni, bude mit moznost nahlédnout dtsiho
mnoZstvi materialu kkimto z&izenim. Stale se samepr¢ nejedna o servisni manualy,

ale je mu k dispozici vice informaci, nez neregignému navsvnikovi.
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ProtoZze zakaznik e se svymi Zdzenimi pracovat, je velmi jednoduché wyiivo
pozadavek na provedeni servisniho zdsahu neboébprohlidky. Zakaznik takcumi

v kar& svych z#izeni. PoZzadavek odesle, call centrum jgjdiya informuje servisniho
partnera o vybaveni argsné identifikaci zavady #aeni. Zaroveé ma zakaznik
moznost vyplnit report o provedeném zasahu, naylderklade tiraz @i hodnoceni
servisnich partnér Toto hodnoceni poté #gdnostuje servisni partnery ip

vyhledavéani v seznamu.

5.5.2.2 Servisni partnefi

Servisni partné musi projit slozisSim procesem registrace. Jelikoz uZzivatelské
prostedi pro servisni partnery zobrazuje i servisnirmi@mce a dokumenty, které jsou
dostupné pravjen servisnim partném s gislusSnym Skolenim a certifikaci, je nutné

oVetit totoznost zadatélo registraci.

Servisni partner ip registraci vyphuje Zivnostensk&islo své nebo firmy, ve které
pracuje, a déle dZné identifik&ni Udaje, jako jsou jméno,fipneni a misto svého
pusobeni. Tyto Udaje @¥i pracovnici call centra. Pokud jsou Udaje spragiiéleli
servisnimu partnerovifiihlaSovaci Udaje. Tatdéast vSak stale jeStneumoiuje jiz
registrovanému servisnimu partnerovispup ke vSem materigh. Servisni partner je
pouze z#gazen do databaze, a protoZe certifikace nerieoa, je pifazen pouze
k ¢cinnostem, které certifikaci nevyZzaduji. To znameré,napiklad neniize provagt

ozivovani zéizeni, ale v ékterych gipadech pouze instalaci.

Aby mohl servisni partner ziskatigtup k &tSimu mnoZzstvi dokumeintje nutné, aby
na swij profil nahrél gislusné certifikace a dokumenty. Tyto dokumentyusio
k owéieni a pidéleni paticnych gistupovych prav. Pokud servisni partner nahraje do
sveho profilu nafiklad certifikace na servisni sluzby ke Zoa ,xyz", jsou mu

zpistuprény pouze materialy tohoto vyrobce.

Servisni partner po registraci dostaiistop ke kompletni furdnosti greklad&e chyb.
Tato funkce bude fungovat s vypisem vSech inforndastupnych v databazi. Nebudou
se uz tak mistgeSeni chyby zobrazovat tzv. kryci prvky s odkazeancall centrum

nebo na objednavkovy formiléervisu.

UZivatelské prosedi servisniho partnera déle nabigéhped domluvenych zakazek a

jejich stavy vetré vSech detailnich informaci a kontakina zakazniky. Stavy
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objednavek reni call centrum v zavislosti na dodanych informaciag. o vykonani

zasahu.

V uZivatelském progedi servisniho partnera je dale funkce repovtpripadt vyiizeni
objednavky na servisni zdsah (kterd probiha vykraetefonickym kontaktem) a
provedeni tohoto zasahu musi servisni partner itypiport o provedeném zasahu.
V tomto reportu zaSle pracoviiik call centra fislusné dokumenty spojené se zasahem
a soupis nakladna zasah. Pracovnici call centra tak mohowtviglou dokumentaci
zdsahu. Na zékladtéchto informaci pracovnici zasah duootvrdi, nebo odeSlou

s pipominkami na nafklad opravu Bkterych dokumerit nebo s pozadavkem na
dodani chybjicich dokument. Pokud je vSe v géadku, pracovnici na zakladeporti

od servisniho partnera a hodnoceni od zédkaznikaaz@bjednavku a ta se zanese do
historie objednavek.

5.5.3 Vyuziti pro call centrum

Webové rozhrani nabizi podobné sluzby jako caltroem a slouzi k odbaverdasti
poZadavk. Pro neregistrované je to zdroj informaci o jejetizenich, pro registrované
se jedna o prostdi, které jim spravuje Wito jejich za&izeni nebo jejich servisni

éinnost.

Call centrum v tomto ifpact slouzi jako podporaip vyuzivani servisniho webu a
centrala, kterdeSi objednavky servisa okrajo¥ i zalezitosti, které se tykaji prodea

dalSich sluzeb, které spofest Enbra a.s. nabizi.

Diky propojeni s call centrem mohou pracovnici catitra odesilat veSkeré informace a
kontakty v podob zprav do uzivatelskych profiil registrovanych uzivatél Muze se
jednat o data sézek, poznamky k zasam nebo kontakty na osoby prow§idi nebo
vyZzadujici zasahy.

5.5.4 Databéaze
Cely systém pracuje €kolika databazemi, které shrondaji informace o uzivatelich,
0 zdizenich apod. Tyto databaze vyuziva jak call cemtriak i weboveé rozhrani. Cely

systém je propojen prayprostednictvim databazi a vyvolavani zazriam

Databaze se sklada #tpcasti. Velikost nejobsahlejstasti je databaze dokumént
Jedna se o rozsahlé dokumentace vyitohKejich servisnicltinnosti. Tato databaze

bude nejen zobrazovat dokumenty dle vyhledavanazvech a kategoriich, ale i
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S ukitou mirou indexace obsahu. Tyto dokumenty budowawgny a nahrany ze
stavajicich Ulozi8 Kazdému dokumentu a kategorii budou nastavenaazobaci

prava, ktera i, komu se budou zaznamy zobrazovat.

DalSi ¢asti budou zdroje funkcergklad&e chyb. Tato funkce zobrazuje popisy chyb
zarizeni na zaklatl zadani chyby a vyrobce izzeni do formulge. Kazdy vyrobce
dodava seznam moznych chyb a jejich popisy a tgznamy budou fievedeny do
databaze a zavedeny do systému. Zde se bude jedmadstat o dw Urovre
zobrazovani. Ve wejnécasti webu a zakaznickém uZivatelském peafitbude ¥tSina
ieSeni chyb fekryta odkazem na objednavku servisu. Pro servganinery a

pracovniky call centra bude dostupna plna verzeaak

Zbylymi tfemi ¢astmi jsou zaznamy o uZzivatelich a objednavkath, vzajemre
provazanécasti. Databaze zakaziiika servisnich partnérse liSi o gkolik atributi
uvadtjicich nagiklad informace o Zdzenich u zakazniknebo certifikace u servisnich
partneti apod. (vice o prvcich uZivatelského predf je popsano v kapitol&.5

Weboveé rozhrani).

Databaze objednavek je provazana se zakaznikeravaatem) a servisnim partnerem
(vykonavatelem) pod kontrolou pracoviiikall centra, ktd maji opraveni zaznamy
menit. Objednavka uchovava vesSkeré informace o miskypach, spolupracujicich
stranach a navrhieSeni. Tyto informace se postépdophuji o dalsi, zaznamenané
v pribéhu vytizovani. Diky uchovavani zaznampo jejich vyizeni je snadné dohledat,
jaky zasah a za jakych podminek se nétych zdizenich provad, a predejit tak
napiklad dalSim porucham.

Call centrum bude pracovat takeé s jiz existujidadazi zarénich listi. Tato databaze
uchovava mnozstvi zaznamo zakaznicich spataosti Enbra a.s. a je vhodna tiafad
pro vytvaeni marketingovych nebo obchodnich kampatii ud servisniho nebo

prodejniho zpsobu.

Databaze budou uloZeny na stavajicich firemniclesech s opetmim systémem
Microsoft Server 2008.
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6 Zhodnoceni a [Finos navrhi eSeni

JelikoZz je systém pro podporu servisu prildanytvaien jako neziskovy, nybrz
nakladovy systém, je velmi obtiznécurfinancni péinos tohoto projektu — hlagn

v pacéateenich fazich. Tento systém nebude zpru@ku tedy pindSet okamzity zisk
diky vzniklym objednavkam, alefipspravném fungovanirmese na trh novou sluzbu,

ktera bude zlepSovat a roisiat powdomi o mateské spolénosti Enbra a.s.

~ s 7

Mimo proces zvySovani kvality komunikace a zlep$oyowdomi o spolénosti, ktery
pacita s bezproblémovym filochem fungovani a prace call centra, je nutné takytgo
s neustalym fizpasobovanim aktualni trzni situaci a aplikovaniméanma navrzeny
systém — vtomto ffipact spiSe strategii komunikace, nez technologickychénzm
Takovy postup a adaptace na okolni pexit zabezpg dlouhou Zivotnost a aktualnost

systému.

Ze stedredobého dlouhodobého hlediska, zalezi na ug@vsystému na trhu, se hlavni

piinosy projevi zejména ¥c¢hto oblastech:

» Poskytovani rozsdhlého systému sluzeb zdkémmik oblasti kontroly a spravy
svych zdizeni

» ZvySeni efektivity objednavani servisnich sluzeb\azi

* Moznost vyizeni objednavek ve velmi kratkékase — a to od vzneseni
poZzadavku zakaznikem, po &Spé kontaktovani servisniho partnera

» Poskytnuti detailnihofghledu servisnich dokuméra aplikace pro vyhledavani
a preklad chybovych hlasek”

» Kompletni sprava informaci o provedenych zasazfiktorii objednavek a
stavech hodnoceni pro servisni partnery

» OdlekReni komunikace se zaistnanci spolénosti a filtrace velkého mnozstvi

tzv. neginosnych hovar — Usporaasu a financi

Systém samdejme prinasi i dalSi vyhody, jako akvizici spousty zak&ankteri ziskali
kontakt na call centrum prdstnictvim nejizr¢jSich kanai. Call centrum -
v dlouhodobém hledisku, také zabe&ge interni komunikaci mezi jednotlivymi

servisnimi pob&ami a organizaci jejickinnosti.
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6.1 Faze realizace
Diky rozctleni projektu do dvodésti — webového portalu a call centrazeme i faze

realizace dlit dle t&chto rozdleni.

Prvni faze realizace celého systému jiz byla Zaf@oacast&né i dokortena. Jedna se o
webovy portal se zakladnimi funkcemi, jako jsoulegd@vani dokumeita peklada&
chybovych hlaSek. Tat&ast webového portélu je zatim v procesu testoviata faze
byla ohodnocena na 85 tis. korun za kompletnizaeiibez nasledné integrace se

systémem call centra. VysSi cena bylaizadii ¢casovych pozadavk— systém musel

byt vytvaien za necelé dvadsice.

DalSi fazi je dokoteni webového rozhrani s realizaci uzivatelskyclstedi a
Zzprovozrni owtrovaciho a registeamiho systému. Timto krokem bude webovy portal
hotov a pipraven k vyuZivani. Samigimeé nekteré funkce éstanou skryty, dokud
nebude cely systémg¢etre call centra zprovozm. Jedna se zejména o funkce

objednavani servisu pomoci webového rozhrani azugicéch reportingovych sluzeb.

Posledni obsahnou fazi je vyteai call centra. Tato faze bohuzel nejde &izdo
samostatnych furdkiich celki. Jediné dleni, které zde uplatji je kapacitni hledisko.
Ze zaatku fungovani call centra sedita s upgradem firemni dstny tak, aby byl
operator schopen obsluhovat navrzené komponentgwedlo rozhrani a databazi.
Systém, ktery bude obsluhovat, bude stale modutéwagiciho informaniho systému
Epass a bude obsahovat vSechny navrhnuté funkeeoRak bude postaven spiSe na
zvySovani kapacity a tim ipchodem k vilastnimu hardwarovémedeni se

zakomponovanim telefonickych funkci do modulu |&p
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7 Zavér

Predmeétem této prace bylo navrhnout systém pro podpordsseéch sluzeb pro stranu
zakaznik a servisnich partnér Tento systém i zabezpéit, aby bylo mozné pracovat
aktivreé s aplikacemi pro vyhledavani chybovych hlaSek raiseich dokumerit a dle
potreby je poskytovat zakazniln a servisnim partném. Déle néla sowast systému,
uzivatelské rozhrani webového portalu zajistit nustn konfigurace vlastniho
uzivatelského prosedi a tim i spravu svych aeni (u zakaznik a veSkeryclEinnosti

(u servisnich partngy.

Systém byl navrZzen grhito funkcemi a vlastnostmi, které zabeagé optimalizaci
komunikace s call centrem a moznosti rtasi systému o dalSi funkce. Systém se
sklada ze dvou prik— call centra a webového portalu. Oba prvky priangj sdileni
databazi, odkud &é#aji potebna data k vyuziti. Call centrum vyuziva keosiuzeb
komunikace, také zvlastnihotigtupu k webovému portalu, kde jsou operator

k dispozici veSkeré funkce.

MoZnosti rozvoje se zde projevuji zejména v moanogSieni komunikanich kanéi

o technologie mobilnich aplikaci (prdgklada& chybovych hlaSek), SMS komunikace
(automat pro vkladani dot&dy chat atd. Vyuzitim é&hto technologii dojde k dalSi
optimalizaci provozu call centra a snizeni nérak vyuzivani operatércall centra pro

.samoobsluzné* dotazy.

54



8 Seznam pouzitych zdrog

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

BEBR, R., DOUCEK, Plnformacni systémy pro podporu manazerské prdce
vyd. Praha: Professional Publishing, 2005, 22$BN 80-86419-79-7.
BRUCKNER, T. et alTvorba informanich systéum principy, metodiky,
architektury 1. vyd. Praha: Grada, 2012, 357 s. ISBN 978-80-42153-6.
Business call centrunBtanoveni kapacity call centrponline]. 2012 [cit. 15-05-

2012]. Dostupné z: http://callcentrum.crmservesiczby/proces-

Zrizeni/stanoveni-kapacity-call-centra

Ceska spolkenost pro softwarovou integraciTerminologicky slovnik KIT.
[online]. 2002 [cit. 11-05-2012]. Dostupné_z: hitwww.cssi.cz

Enbra a.s. [online]. [cit 20-05-2012]. Dostupnétzp://www.enbra.cz
Lemonway: Kontaktni centrum CTArchitect Mi4Qonline]. 2012 [cit. 20-05-

2012]. Dostupné z: http://www.lemonway.com/indexyjpmoducts/4-kontaktni-

centra-cz/20-contact-center-ctarchitect-mi4c-cz

Lemonway: Typologickécleneni call center.[online]. 2012 [cit. 15-05-2012].

Dostupné z:_http://www.lemonway.com/index.php/pdpee-studie-cz/12-call-

center-typology-cz

MAROUSEK, M. Outsourcing IT sluzeb z pohledu dodavatételine]. 2011

[cit. 01-05-2012]. Dostupné z:__ http://www.systemnalcz/outsourcing-

ict/outsourcing-it-sluzeb-z-pohledu-dodavatele.htm

ROSENBERG, JBest current practices for third party call kontrah the
session initiation protokdbnline]. 2012 [cit. 17-05-2012].
Dostupné z: http://www.ietf.org/rfc/rfc3725.txt

10)ROUSE, M.Call center [online]. 2007 [cit. 05-05-2012].

Dostupné z: http://searchcrm.techtarget.com/déimitall-center

11)SANTLEROVA, K. et al.Telemarketing v praxjak profesionald telefonovat

se zakazniky2., aktualiz. a rozS. vyd. Praha: Grada, 2012,22
ISBN 978-80-247-3928-1.

12)VLASAK, R., BULICKOVA, S. Zaklady projektovani inforngaich systéu

1. vyd. Praha: Karolinum, 2003, 144 s. ISBN 80-P4@-/-1.

13)What is ,NEBS Level 3“[online]. 2011 [cit. 02-05-2012].

Dostupné z: http://www.nebs-fag.com/what_is_nebh&l!l63.htm

55



9 Seznam obrazk

Obréazek 1 - topologie Call CENLET ........oi e 17
Obrazek 2 - LOgO ENDIa @.S. ...coovviiiiiiiiciceee et en e e e 22
Obrazek 3 - DeKOMPOZICE SYSLEMU ..o e eeeeeveiiiiaiiiiaeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenneees 30
Obrazek 4 - WebOVE rOzZhrani..........cuuiieeeee e 47

56



Priloha¢. 1:  Pripadova studie

Prichozi hovor

Uvod
Tato ipadova studie popisuje a zobrazuje mozné postiifypptaktovani call centra. Jsou

zde vys¥tleny funkce, které serpprichozich hovorech vyuzivaji a pro lep#éiplednost jsou

navrhnuty i obsahy jednotlivych obrazovek.



Prichozi hovor vyvold oznamovaci oknaighoziho hovoru. V oznamovacim @krje
zobrazeno telefonnéislo, ndzev kontaktu (je-li k dispozici), historf®vort, tlatitka pro
piijeti ¢i odmitnuti hovoru nebotpsun do front} Po gijeti hovoru se zobrazi Gvodni
obrazovka.

Pokud uvazujeme d@ech skupinach kontaktmohou se zobrazit nasledujigidbrazovky:

Registrovany zakaznik

Telefonni cislo: +420 777 BRE 555 Lagin: navak01/hesla01

karta zakaznika:

Adresa: Registravana zafizeni:

Jan Movak Ferrali GF M 4 - litinowy kotel na tuha paliva
Mazarykova 1 Kotel Econcept Tech 10 A

BOZ 00 Brhao

Historie spojeni: | 26.01.2009 12:00 - zavada, objednavka servisu
29.01.2009 14:00 - potvrzeni servisu
30,04 2010 12:56 - abjednavka prohlidky

Prijrmout hovar . [ Odmitnout hovar -

Obrazek 1 - Registrovany zakaznik. Zdroj: Vlastni

U registrovaného zékaznika je k dispozici kartaazékka. Informace ztéto karty jsou

nateny uz pi vyzvaréni hovoru, aby il operator moznost identifikovat volajiciho.

Mimo jiné jsou zde uvedeny takéilpaSovaci Udaje, kterymi se registrovany musi arak
v piipadt, Ze bude chtit vyuzivat funkci spjatych s jehovatgélskym dtem (objednavka

servisu, zmna udaij atd.)

1Hy . wr s . , - . . o v Y s
Pfesun hovoru do fronty znamena pro volajiciho oznameni vytizenosti operator(i s moznosti ¢ekani nebo
zaslani pozadavku na zpétny kontakt.

? Pichozi hovory budou rozliSovany podle zdznam( telefonnich ¢isel v databazi. Telefonni Cisla, kterd budou
ulozena jako kontakty na servisni partnery, budou vyvolavat obrazovku komunikace se servisnim partnerem.
V pripadé, Zze nedojde k dohledani kontaktu nebo se bude jednat o Cislo zakaznika, objevi se obrazovka
komunikace se zakaznikem.



DalSi variantou je obrazovka servisniho partnertorito gipad se nejedna tégh o Zadnou
zmenu, liSi se jen poloZzka registrované certifikatypri zakaznikovym registrovanym
zaizenim) a v ,nadpisu“ifbude funkce, ktera zobrazi hodnoceni servisniitmeea.Cislo,

v nasem fipac 4,5, nam utuje ,pozici“ stanovenou na zakladpattu spolupraci,
vykonanych servis a hodnoceni ze strany zakaznika. K hodnoceniifgizeno v gipact

hledani servisniho partnera pro zakazky.

Servisni partner (hodnoceni 4,5)

Telefonni Eislo: +420 777 BEb 444 Lagin: shovakO1/hesloD1

Karta zakaznika:

Adresa Registrovang certifikaty/opravnéni

Favel Movak Tepelnd cerpadla a solarni systémy
Maszarykova 2 ROTEXDOhfivace teplé vody JW, ENBRA
BOZ 00 Brno Ferrali - kompetni servis

Historie spojeni:  |26.01.2009 12:00 - objednévka servisu
29.01.2009 14:00 - potwrzeni objednavky
30.04 2010 12:56 - registrace Skoleni

Pfijmout hovor Odmitnout havor

Obrazek 2 - Servisni partner. Zdroj: Vlastni

V piipact, Ze systém neni schopen nalézt k telefonnéislu zadny zaznam, zobrazi se
operatorovi okno neregistrovaného kontaktu. | topiipadt je zobrazena historie hovor
PrestoZe by po prvnim kontaktu v idealnifipads mély byt zaznamenany i registiai Udaje,

muze se stat, Ze neregistrovany kontakt vola opakovan



Neregistrovany kontakt

Telefonni Eislo: +420 777 BB 555

Historie spajeni:  |25.01.2003 12:00 - zavada, ohjednévka servisu
29.01.2008 14:00 - potwrzeni servisu
30.04.2010 12:56 - abjednavka prohlidky

Phijrmout hovar | Cdmithout havor

Obrazek 3 - neregistrovany kontakt. Zdroj: Vlastni
Obrazovka komunikace se servisnim partnerem

Servisni partner se mudii gpojeni s operatorem autorizovat. Autentizacebitra srovnanim
piistupového jména a hesla z webového rozhrani. Rentimaci je mozné se servisnim
partnerem komunikovat (v ofr@ém gFipadt probiha s volajicim stejna komunikace jako se

zékaznikem bez vlastnihétu).



o
hlenu Movy hovor IT[ Ukongit hovor ]

Tel gislo: | +420 777 BBG 555 Zjisteni chyb Historie spojeni
| 20.11.2009 13:24
menao: Jan ; 3 . enter text... Objednévka serdisu
o Zadejte kod chyby. 20.11.2009 1324
Fiiiment: | Movak Zadejte znacku zafizeni; | @ntertext... Objednavka senisu
Adresa ) o | enter text 20.11.2009 13:24
Videto Zadejte model zafizeni: Obiednavka senisu
: Brma ) T enter text. 20.11.2009 13:24
. 3 Zadejte typ zafizeni: Objednévka sensu
Ulice a UP: | Masarykova 23 20112009 13:24
= Odeslat YWymazat Objednavka servisu
PaEC: B02 00 Ulait / '
Bon < e certifis ' Zakazky
egistrovana opravneni/certifikaty Kad Popis Frizina Bozeni ZElazric Jan Noak
Tepelna Cerpadla a soldrni systémy ROTEX A3D Mesviti LED - |Mepiipojené  |Zapojte do Parucha: chyba pivadu paliva
Ohfivace teplé VDdy’ Ju, EMBRA Serena napéjem’ ZéSUka Zadéng: 12.04.2009
Ferroli - kompetni sers Stav. Redeno
1075
Zakaznik: Milan Movak
Paorucha: vadny ventil
- Zadano: 22.03.2009
'_ r/ybene tema: v [ UloFit ] ‘ Stav: Wyfizena
Obc.hodn|c.| B Kratky popis hovoru a ID:66 —
Projektanti { 103 Zakaznik: Tomad Spacek
Ekonomicke [ 4 104 w |Porucha: chyba LED

Dialsi rychlé volby

Obrazek 4 - obrazovka komunikace se servisnim parerem. Zdroj: Vlastni

Po fijeti hovoru naita obrazovka kompletni déta databaze kontakt vypisuje kompletni
Udaje o  volajicim. Udaje mohou byt ipthu hovoru  editovany.
Déle je zobrazena historie hovioa historie zakazek. V historii hovioije zobrazen popis
hovoru (téma) a v historii zakazek se u kazdé pol@bbrazuje jeji stav (¥zeno, zakadzka
probiha atd.). Historie zobrazuje téma a vysledekolu. DalSi polozkou je formuldke
zjistovani chyb. Tato polozka musi byt dostupnaavodii technické podpory. Vystup
z formul&e mize byt odeslan do uzivatelského rozhrani volajicfteozadany mail nebo ve
zkracené forrd pomoci SMS.

Operatorovi se zobrazi jen ty dostupné Udaje (méme o z#&zenich), které ipslusi
pristupovym prawm volajiciho — stejny postup jakadipobrazovani 0déjv uzivatelském
prostedi webového rozhrani. Operator je povinen upor@ervisniho partnera na reporty,
jez nebyly zaslany po provedeni servisniho zasaRo. vytizeni hovoru je operator dale
povinen zaznamenat téma hovoru a jeho vysledek ale, [které je zobrazeno pod
informacemi o volajicim (kartou volajiciho). Tytoformace se potéigadi k volajicimu a

jsou pozdji dostupné v historii spojeni.

3 . v . p o v P v, . .
Data jsou Cerpana ze zaznamu,vytvorenych pfi registraci.



Komunikace se
servisnim partnerem

Ffijem howaru? UloZeni do zmeskanych howvarl

MNatteni obrazovky komunikace se servisnim partnerem

Obrazek 5 - vyvojovy diagram - Fichozi hovor servisniho partnera. Zdroj: Vlastni

Prvni poloZzkou, kterd se zobrazi se na UOvodni sfragsou kontakty a registrovana
opravreni/certifikaty. VSechna pole kontaktnich uGilamohou byt na zaklad zadosti
volajiciho znénéna. Registrovana opra&mi/certifikaty utuji, jaké moznosti fistupu servisni
partner ma a jaké zakazkya#e ziskat. Tyto Udaje jsou vedeny formou koda zaklad
kterych jsou servisnimu partnerovifigiupréna ukitd data jak na webu,tak i Vipact

komunikace s operatorem v call centru.

Tel. Eisla: | #4420 777 BB 555

Jrména: Jan
Ffijrmeni; Mok

Adresa
Mésto: Erno

Ulice a CP | Masarykova 23

P en2 o [ ulosit |

Fegistrovana opravnénifcertifik aty

Tepelnd éerpadla a solami systémy ROTEX
Ohfivace teplé vady SV, ENBRA,
Ferroli - kompetni servis

Obrazek 6 - Udaje z karty servisniho partnera. Zdr¢: Vlastni

DalSi polozkou je historie spojeni. Zde operatali diata pedchozich spojeni a jejich témata.



Historie spojeni

(1

200112008 13:24 -

Dhiednavka serisu
20011.2009 13:24

Dhjednavka serisu
20.11.2008 13:24

Dhiednavka servisu
2001120089 13:24

Dhiednavka servisu
20.11.20089 13:24

Dhiednavka servisu

Obrazek 7 - historie spojeni. Zdroj: Vlastni

Pokud operator najede do kteréhokoliv pole z pdldistorie, zobrazi se detail s kompletnim

popisem, ktery operatorfipuzavirani hovoru vytvd@. DetailnéjSi informace jsou pak

pristupny @i zobrazeni kompletni historie na Gvodni ploSekaae call centra.

20011.2009 13:24
Objednavka servisu
Se serisnirm partnerem doglo
k dohodg, zakazka byla
odeslana.

Obréazek 8 - historie spojeni — detail. Zdroj: Vlastni

Operator ma moznost vyuzivat stejnou aplikaci, jeedostupna z webového rozhrani. Na
zéklad zadanych udéj (alespa jednoho) jsou vypsany chyby, jejich vy#eni a navrh
ieSeni. Aplikace s&di uzivatelskymi pravy iistupu jednotlivych volajicich. Stejrjako ve
webovém rozhrani je tato aplikace schopndos@t jen ty informace, ke kterym mé tazatel
prava. V gipadt chykgjicich opraveni je tazateli nabidnuta moznost alternativnibseni,

nagiklad pomoci objednavky servisu.



Zjisténi chyb

Zadejte kad chyby: enter text...
Fadejte znacku zafizeni; | Sntertext..
Zadejte model zafizeni: | entertext. .
Ladejte typ zafizeni: enter text...
| Odeslat “ymazat
Kéd  |Popis Fiitina Regeni
AT Mesviti LED - |Mepfipojene  |[fapojte do
Cervens napajeni zasuwky

Obrazek 9 - zjisS&ni chyb. Zdroj: Vlastni

Pokud dotaz iesahuje Urove a schopnosti operatora, nabizi call centrum mdznos
piepojovani hovar na zaklad interniho seznamu rychlych kontakiryto kontakty odkazuji
na zastupce jednotlivych odldni, kté¢i podobné problémyeSi. Operator e volajicimu

telefonni kontakt nadiktovat nebo jejige Fimo prepojit — v zavislosti na dostupnosti funkce

ptfepojovani hovar.

kontakt 1
Ohzhodnici kontakt 2
Frojektanti kontakt 3

Ekonamické

Obrazek 10 - Rychlé kontakty — servis. Zdroj: Vlashi

Aby byly vSechny Udaje o hovoru uchovany pro nasdespojeni, je operator povinen kazdy
hovor vyhodnotit. Na zakla&dpovahy hovoru vybere téma. Pokud se jednalo ohétery by
mohl mit navaznost na dalSi nebo by informace zaeznané v jeho fgbéhu mohly byt
uzitené, zapiSe je operator do textového pole a odégldva se fifadi k danému hovoru a
bude vyvolana i zobrazeni historie.



yherte téma: v [ LlloZit ]

Kratky popis hovaru A

v

Obrazek 11 - report (popis hovoru). Zdroj: Vlastni

Operator je kror zodpovidani dotdz a poskytovani informaci povinen takécpeat o
nedokorené zakazky. Ma tedytiphovoru se servisnim partnerem k dispozici seznaath
zakazek, které se k danému servisnimu partnerdahug. Ri pohledu na pole zakazek vidi
operator dlezité identifik&ni informace o zakazkach &egplevsim takeé jejich stav, na ktery je

povinen upozornit a preit jej.

Zakazky

Lakaznik: Jan Movak
Forucha: chyba pfivodu paliva
Zadano: 12042003
Stav: Regeno

ID:75

Lakaznilk: Milan Mowvak
Forucha: vadny wentil
Ladano: 22.03.2009
Stav: Wyfizeno

I0:56

Zakaznik: Tomas Spacek
Forucha: chyba LED

(1]

Obrazek 12 — Zakazky. Zdroj: Vlastni

Pokud je nutné zobrazit vice informaci, kazdy zé&xne rozsten o kompletni soupis
zaznani, jez byly k dané zakazce vytiemy. Jsou zde informace o detailni analyze probJému
kody chyb, nazvy zézeni apod.

Fakaznik: Jan Movak

Adresa; Praha 1, Hlawni 2
Forucha: chyba piivodu paliva
Kad chyby: D2

Fafizeni: Ferroli A45

Zadano: 12.04.2003

Stav: Regeno

I0: &7

Obrazek 13 - Zakazka — detail. Zdroj: Vlastni



Obrazovka komunikace se zakaznikem

V pripad, Ze je kontakt zaznamenan v databazi, zobrazi&ekarta volajiciho se zaznamy o
historii hovoi, historii zasah, kompletnimi (daji. Pod kartou se objevi pole pypInéni
adaji o hovoru.

{1
hlenu Movy hovor ‘T][ Ukongit hovor

Tel. &fslo: | +420 777 566 555 Zjisteéni chyb Historie spojeni

20.11.2009 1324
i 5 . enter text... Objednévka servisu
Zadejte kad chyby: 20.11.2009 13:24
Zadejte znacku zafizeni; | @ntertext... Objednavka senisu
. N 20.11.2009 1324
Zadejte model zafizeni: | entertext..

Objednévka servisu

i Hrani enter text... 20.11.2009 1324
Zadejte typ zafizeni: Obiednarka samisu

Ulice a GP: hasarykova 23 20.11.2009 1324
= Odeslat Objednavka servisu
Pac B02 00 Ulogit

Objednavka servisu

Jméno: Jan

Pfijmeni: Movak

Adresa

Mésto: Brno

Registrovand zafizeni

TR sl T Kad  |Popis Piigina Reseni
Tnacka: | Ferroli Model: BAC 23 432 [Mesviti LED - |Nepfipojené |Zapojte do Vyberte znacku ¥
| ——— |y y— cervena napajeni zZasuvky
Ferrali ABC 43 Madel...
Popis zévady... A
r\/yhene téma: v [ UlaoFit ] ‘
Obchadnici

Kratky popis hovoru F'S X

Projektanti = [
- UloZit pro wyfizeni
Ekonomicke <0 1 42 ) 104

Dialsi rychlé volby

Obrazek 14 - Obrazovka komunikace se zakaznikem. Zdy: Vlastni



pfichozi hovor

Zobrazeni ddajl o volajicim

Komunikace se
servisnim partnerem

Ano
Je Eislo v databazi?

Zobrazeni zaznamu
Wypis informaci

Zohrazenitel Eisla

Ano Ana

Ffijern howvaru? Ffijem hovaru?

UloZeni do zmeskanych hovor Ulozeni do zmeskanych hovarl

Macteni obrazowvky pro komunikaci se zakaznikemn

Obrazek 15 — vyvojovy diagram - ichozi hovor zakaznika. Zdroj: Vlastni

Stejre jako v gipadt servisniho partnera jsou i v zakaznické &aftbZeny kontaktni Gdaje a
Udaje o registrovanych #aenich. Tyto informace usn&gi operatorovi orientaci
v komunikaci se zakaznikem a umag vytvorit plan servisnich prohlidek pro registrovana
zaizeni.

Mimo to, Ze mohou byt informace amény, mohou byt registrovana itzeni gidavana a

odebirana.



Tel. Eigle: | +420 777 BBE 555

Jmeno; Jan
Frijmeni: Movak

Adresa
Mesta: Erno

Ulice a CP: | Masarykova 23

PSC: 502 00

Registrovana zafizeni
Inatka: | Ferroli Waodel BAC 23

Ferrali ABC 43

Ffidat

Obrazek 16 - informace o zakaznikovi. Zdroj: Viasti

V ptipad neregistrovaného zakaznika se v poli informacirazibjen telefonni kontakt a
zbytek poli je volnych k dopémi.

Tel. Eigle: | +420 777 BBE 544

Jrména;

Frijmeni:
Adresa

hEsto:

Ulice a CP:

Registrovana zafizeni
Inacka: Model:

Fridat

Obrézek 17 - neregistrovany zakaznik. Zdroj: Vlastni

Historie spojeni je totoZna s historii spojenitippct servisniho partnera.



Historie spojeni

(1

200112008 13:24 -

Dhiednavka serisu
20011.2009 13:24

Dhjednavka serisu
20.11.2008 13:24

Dhiednavka servisu
2001120089 13:24

Dhiednavka servisu
20.11.20089 13:24

Dhiednavka servisu

Obrazek 18 - historie spojeni. Zdroj: Vlastni

Detailni zobrazeni nabizi detailni pohled na infaceno spojenich.

20011.2009 1324
Objednavka senisu ID: 073
e zakaznikern doglo k
dohodé a objednavka byla
Ospésné odeslana

Obrazek 19 - historie spojeni — detail. Zdroj: Vlagni

Program na zji®ovani chyb je vzhleda@v totozny, odliSnosti jsou pouze Yigtupech
k udapim. Zakaznik m& k dispozici pouze ty vystupy (naviegeni), které nevyZaduji
odborné znalosti a nemohou ohrozit zdravi a majeiegripact jakéhokoli ohrozeni byl
vinen operator, ktery zakaznikovidunformaci sdlil, nebo neodhadl opra¥ni s informaci

odborreé nakladat.



Zjisténi chyb

Zadejte kad chyby: enter text...
Fadejte znacku zafizeni; | Sntertext..
Zadejte model zafizeni: | entertext. .
Ladejte typ zafizeni: enter text...
| Odeslat “ymazat
Kéd  |Popis Fiitina Regeni
AT Mesviti LED - |Mepfipojene  |[fapojte do
Cervens napajeni zasuwky

Obrazek 20 - zji¥ovani chyb. Zdroj: Vlastni

Rychlé kontakty jsou ap aplikaci, jez je fistupna ve vSech drovnich pouzivani call centra.

Ohchodnici  kontakt 2

Frojektanti kontakt 3
Ekonomicke  GEGELR:

Obrazek 21 - rychlé kontakty. Zdroj: Vlastni

Kratky popis hovoru vypovida o tématu pro dalSiadgwi z historie hovdi.

yberte téma: v [ LloZit ]
Kratky popis hovoru A

v

Obrazek 22 - report - popis hovoru. Zdroj: Vlastni

V piipact zakaznika je mozné poskytnout funkci objednavkyvise. Pokud jde o
registrovaného zakaznika, promitne se objednavkajetlo uzivatelského prdsdi na
webovych strankach. Zde je také vyvolan poZadavekvyplreni reportu o provedeném
zasahu z pozice zakaznika. Na zakladereni (v gipadt neregistrovaného zéakaznika —
sdleni) informaci o poloze, t¥aeni, chyk a ¢asové dostupnosti zaznamena operator tyto
Udaje do pole objednavky servisu, které se ulob pozdjSi vyvolani, jako zadanou



(nevytizenou) objednavku. Ta se tak umisti na prvni pazigpozorrnich na vyizeni — na

Gvodni strance aplikace call centra.

Objednavka servisu
Yyberte znacku v
Madel. ..

Fopis zavady... A
v
[ UlaZit pro wyfizeni ]

Obrazek 23 - objednéavka servisu. Zdroj: Vlastni

V ptipadt Objednavky servisniho zdsahu nebo jakékoli r&@yStservisniho partnera u

zékaznika ma operator moznost provést objednavkoopb kompletniho objednavkového
formul&e

Udaje o zakaznikovi Udaje o zafizeni
Tel.: Inacka: v
Jménao; Typ:
Ffijrmeni: Chyba:
MEsto: Fopis: enter text. . Y
PsC:
Ulice a CP: v

Obrazek 24 - objednéavka servisu. Zdroj: Vlastni

V piipact vyvolani formulde @i probihajicim hovoru je automaticky dopho telefonni

¢islo. U registrovaného zéakaznika jsou taktéz wymnregistrované udaje a operator tak



vypliuje jen (daje o Z#&eni, pokud neni pigba kterykoli z 0d& zmenit.
Po uloZeni objednavky se tatdidd do seznamu zadanych objednavek, ktexéaji na
vyfizeni.

/////

proces, ktery s&Si i mimo aktivni hovor a vyZzaduje vice kontaitowieni.

Objednavka je propojena reporty s webovym grealitn, a proto je nutné, aby servisni partner

toto prostedi vyuzival.



Zavér

U prichoziho hovoru jetdezita optimalizac€asu straveného telefonatem. Sarepw se
nejedna o zkraceni hovoru na ukor kvality nebo pimekych sluzeb, ale spiSe o maximalni
informovanost operatora o volajicim. Diky databazékaznik a servisnich partné@ma
operator dostat®é informace, se kterymiime pracovat. Call centrum je tak schopno

vyfizovat WtSi mnozstvi hova.



Seznam obrazik

Obrazek 1 - Registrovany ZAKAZNIK............uuuuurimiicieeee e 2
ODrazek 2 - SErVISNT PAIMNET........oi i ceeeme e e e et e e st e e e e nbeeeeeea 3
Obrazek 3 - neregistrovany KONAKL .........cccceeeiiiiiiiii e 4
Obrazek 4 - obrazovka komunikace se Servisnim @@mMN..................uuvruririiirminimnneeceeeeeeeneenn.. 5

Obrazek 5 - vyvojovy diagram #ighozi hovor servisniho partnera..........ccceeeeevvvivviiieeiieeeeeeeeeenee, 6
Obrézek 6 - Udaje z karty ServiSNiN0 ParNera. ..........eeviiieeeiiiiciieiie e 6
ODrAzeK 7 - NISTOME SPOJEN ... uuteiiiiie s ettt e ettt e e e e e e s e s renneee e e e e e s e nnb e ereaaeeeeeennnssnneeees 7
Obrazek 8 - historie SPOJENT — AELAIL.......cummmmecrrrrrrnniiinii e 7
ObBrazek 9 - ZJIBINT CRYD ...coiieiiieeee e reeee e a e e e e e e e e earrrar s 8

Obréazek 10 - RYChIé KONtAKLY — SEIVIS.......coommerriiiiiiieeeeeiiiiiiiieeiee e e e e e s s ssmneeee e e e s s snnnneneeeeeeeeeeeaannns 8
Obrazek 11 - report (POPIS NOVOIU) ... oot 9
ODBIAZEK 12 — ZAKAZKY ......eeeieeeeees oo s e e e e e s e e e e e e e e e e s eeeeeenn e e a e e 9
Obrazek 13 - Zakazka — detalil...........ooiceeeeiieee e 9
Obrazek 14 - Obrazovka komunikace se zakaznikemy............ccccooiiiiiiiiiiiiiec e 10

Obrazek 15 — vyvojovy diagram fiphozi hovor zakaznika...........cccceeiiiiicccccc e 11
Obrazek 16 - informace 0 ZAKAZNTKOVI........cocceereiiiiiiiiiiciiiiie e 12
Obrazek 17 - neregistrovany ZAKAZNTK .......cccceeeeeeeiiieeeiieiciieie e e e ee e e e e e ee e e e e e e e annnnes 12
ODrAzek 18 - NISTOIIE SPOJENI. .. ..eeeiee et eeeeeeeeittte e e aeee e e e s st eeesaessssaeeeeeeeeeeeaannssseneeeeaaeens 13
Obrazek 19 - historie SPOJENT — AELAIL..... . eeeeeiieeiiieiiiee e 13
ODbrazek 20 - ZJIBOVANT CRYD ...oooiiiee ettt e e e e e e e s e e e e e e nnnnneeeeeaeeas 14

ODbrazek 21 - ryChlE KONEAKLY ........iieeeiiieeeiiiiee e e e e e e s e e e e e e e e e e ennnneees 14
Obrazek 22 - report - POPIS NOVOIU ... e eeee ettt 14
Obrazek 23 - ODJEANAVKA SEIVISU .....uvviiiieeeeeeei e i ee et e e e e e e et a e e e e e e e e 15

ODbrazek 24 - 0DJEUNAVKA SEIVISU ......cciiiiceeeeeeiiiiiiiie ettt e e e e e rmnnea e e e e e e e s aaneeeeeaeeeeeans 15



Priloha¢. 2:  Pripadova studie

Objednavka a \yzeni servisu

Uvod

V této studii je detailta popsan proces objednavky servisnich sluzeb. Zékag¢akava po

call centru vyizeni, doporteni, sledovani a také &eni dokokeni objednavky. Objednavky
feSené progtdnictvim call centra jsou evidovany a tim i ryghieSeny. Operatojsou na
neuzaveneé objednavky upozibovani a tak jsou objednavky tigovany efektiviji a

piehledrji, nez v gipack, kdy nedochazi k dost&teé kontrole a evidenci.



Objednavkou servisu je mysSlen proces, kteryirEa kontaktem zakaznika s operatorem a
dohodou o provedeni servisu. Zékaznik tednaSi na operatora zodgdnost za doporieni
servisniho partnera a dohodu #titstranou — call centrem.

Objednéavka rize vzniknout déma zmisoby.

Kontakt ze strany zé&kaznika, ktery si pfednictvim call centra @uje funkinost svého
zaizeni. Jestlize je #&eni nefunkni a zdkaznik si a¥uje chybové hlasSeni pomoci call
centra, operator je povinen mubtlvysledek vyhledavani v rozpoznavani chybovydiitk
Pokud vSak zakaznik neméigiupova prava k tomu, abykieré vysledky vidl, dopor&i mu
operator servis. Pokud zakaznik souhlasi, dochadiohkd& o servisnim zasahu.
Druhym zmisobem je kontaktovani registrovaného zakaznikaakéad informaci o jeho
zaizenich. U registrovanych iaeni je dostupna doba kontrol a revizi. Ty jsotoanaticky
piipominany a zobrazovany operatorovi jakoipba zakaznika kontaktovat. Operator touto
cestou zprogedkovava servisni prohlidky u zékazinik dokg, kdy to jejich z&ézeni
vyzaduje.



Ohjednavka servisu

< Zobrazeni formulafe pro objednawku servisu >

Mewvypinéna pole Registravany zakaznik? PFedvyplngna pole

\ Zapis chybéjicich ddaji /

/Uluieniubjednévky sewisu/

Obrazek 1 — vyvojovy diagram - objednavka servisuzZdroj: Vlastni

Objednavku servisiteSi operator pomoci formutt objednavky. Tento formuéobsahuje
Udaje o zékaznikovi a jehotzzenich. Jedna-li o registrovaného zakaznika, pgedvyplréna
jednotlivad pole uddj o zakaznikovi; u neregistrovaného zakaznika jsole prazdna.
Na zaklad sctlenych informaci operator doplni Udaje a ulozi dbgvku pro pozgsSi

vyiizeni. Objednavka je tak ve stavu, kabka na vyizeni.



Udaje o zakaznikovi Udaje o zafizeni

Tel.: Inacka: v
Jrmena: Typ:

Ffijrmeni: Chyba:

MEsto: Fopis: enter text. . Y
PsC:

Ulice a CP: v

Obrazek 2 - formuléF vlozeni objednavky do systému. Zdroj: Vlastni

Formul& - stejré jako vSechny moduly - @iZe byt vyvolan v libovolné fazi pouzivani
aplikace call centra.



/ Matteni ohjednawvly /

Zobrazeni seznamu dostupnych servisnich partnerd (podle polohy)

v

Sefazeni servisnich partnerd podle hodnoceni

i

Yolani nejlepe hodnaoceneho dostupneho servisniho partnera

Frijem zakazhy? Cznaceni za nedostupneho pro feseny servis

Dohoda a doplnéni dajl o whkonawateli servisu do objednavky

v

Odeslani poZadavku na report do uZivatelzkeho prostfedi servisniho partnera

/ UlaZeni ochjednavly a Zzméena stavu na “wykonawvana" /

Obrazek 3 — vyvojovy diagram - vyizeni objednavky. Zdroj: Vlastni

Po ukorteni hovoru se zakaznikem a uloZeni objednavky,akes zobrazi v seznamu

objednavekekajicich na viizeni, je nutné tuto objednavkiigglit servisnimu partnerovi.

Seznam servisnich partige sé¢azen sestugnpodle nejlepsiho hodnoceni a vzdalenosti od
mista servisu. Na prvnim mége tak nejlépe hodnoceny servisni partner z rngjtio okoli.

Zobrazi se jen ti servisni parthekteri maji na danou ziu prislusna opravni.

Operator tak postupuje od prvni poziceésem k posledni a @wuje dostupnost servisnich
partnefi. Pokud servisni partner zakazkiijie, dochazi k dohag operator fidéli zakazce
servisniho partnera a po uloZeni odeSle servisnpamnerovi vSechny udaje do jeho

uzivatelského prostdi na webovych strankach pro podporu servisu.

V piipact, Ze se operator nedohodne se servisnim partngreknguje ve volani dalSim

VvV SséZznamu.



Po ulozeni je objednavkaigbazena ze seznamtekajicich na vkizeni do seznamu
vyfizovanych zakazek. Vtomto stavu operatekd na upozogmi ze strany servisniho
partnera nebo zakaznika. UpozarhprolEhne b’ formou telefonatu, nebo formou vyphi

reportu o servisnim zasahu.

Potom si operator vyvola detail jedné z objednavekre ¢ekaji na vyizeni, a klikne na

LVyfidit*

Seznam objednavek cekajicich na vyfizeni

Cbjednavka 10:023
Fakaznik: Jan Movak
Zafizeni: Ferroli E43

Wisto: Fraha Soyidit

Ohjednavka 1D:023
Fakaznik: Jan Movak
Zafizeni: Ferroli E43

tdisto: Praha yFidit

Ohjednavka 1D:023
Fakaznik: Jan Movak
Zafizeni: Ferroli E43

Misto: Praha yfidit

Ohjednavka 1D:023
Fakaznik: Jan Mowvak
Zafizeni: Ferroli E43

Misto: Praha Soyfidit

Obrazek 4 - seznam objednavekekajicich na vyizeni. Zdroj: Vlastni

Po kliknuti se operatorovi zobrazi podobny formhuldomoci kterého zadaval udajéi p
vytvaieni objednavky a komunikaci se zakaznikem. Sezremwissich partnér mize byt

jese doplren o dilezité informace, jako je vzdalenost (misto) néfselné hodnoceni.



WVWiizeni objednavky [D:094

Udaje o zakaznikovi Udaje o zafizeni Servisni partner

Tel.: Inatha: hd Martin Movak

Jréno: Typ: Libor Movak

Pijment: Chyba:

v

MEsto: Fopis: enter text... A [ volat | l Phdalt |

pai:
Pfidéleny serisni partner

Ulice a CP; v

Mlartin Movak

BT | Ukoncit |

Obrazek 5 - VyFizeni objednavky servisu. Zdroj: Vlastni

Tento navrh nezahrnujesSeni s podporou zadavaaisovych llit k vyreSeni zakazek. Jedna

se 0 obecn#&Seni s fipady upozoréni telefonickymi kontakty a vyplmymi reporty.

Reporty jsou nutné proto, aby ki®gené zakazce byly doloZzeny dokumenty, které pppisu
servisni zasah a obsahuji minintalavéiovaci podpis obou stran (servisniho partnera a
zékaznika). Teprve po doloZerchto dokumerit je operator oprawm vytizovat finargni

pozadavky servisniho partnera.

Pokud tedy servisni partner nedoloZi report zeis@ivo zasahu, neie byt tato zakazka

uzavena.

V ptipact, Ze ze strany servisniho partnera je vSe iagku, je padieba o¥fit priabéh
servisniho zasahu na stéarékaznika. Nejedna se o detailnéi@ni a hodnoceni pb¢hu. Jde
jen o &cné zjiséni, zda byla zavada odstegra a zda je vtu dobu z pohledu zakaznika

zaizeni v psadku.

Tyto informace mze zakaznik fedat také formou reportu, ktery vyplnfi gvé navaive

uzivatelského progtdi na webovych strankach podpory servisu.



Cznameni o ukonteni zakazhky
{servisnim technikem)

/ MNatteni ohjednawky /

Viyzva k vyplngni reportu —7/ Meuzavieni zakazky /

Feport od servisniho partnera odeslan?

Report od zakaznika odeslan? Telefonnicky kontakt a ovefeni se zakaznikem

Cidsouhlaseni objednavky?

Wyzwa k naprave —7/ Meuzavieni zakazky /

/ Uzavfeni objednavky /

Obrazek 6 - vyvojovy diagram - ukoréeni zakazky. Zdroj: Vlastni

Pokud tedy doSlo k ugpnému vyizeni objednavky, je tato objednavka uzma a Ize
pristoupit kieSeni finatnich zalezitosti.

Pokud servisni partner nevttil zakazku spraw) neni mozné ji uzait a musi dojit ke zfiné
kontrole a nalezeni problému.

Stavy objednavky

Proces pichodu objednavky systémem call centra je provaz&éolika identifikacnimi
zmenami staw. Jak jiz bylore¢eno, objednavky prochaziyrmi hlavnimi fazemi, i kterych
jde pedevSim o zaznamenani vSech détaibjednavky, vybr vhodnychiesiteli, zadani

témto servisnim partn@m a konéné ovteni spokojenosti a vgSeni problému.

V tomto pgipadt je proces zobrazen jako posloupnostam



Wytvofeni ohjednawvly

Zmena stavu - Zadana

v

/PFiFazenisewisnimu partnerwi/

v

Zmeéna stavu - pfedana k fegeni

/ Frovedeni zasahu /

fména stavl - Vyfeseno - Seka se na avéfeni

/ Owefeni spokojenosti /

Zmeéna stavu - Dokonceno

Obréazek 7 - Objednavka — stavy. Zdroj: Vlastni

V prab¢hu tohoto procesu dochazi sarrgag ke zménam udaj v databazich.

Pri vytvoreni objednavky je nova polozka s ID objednavkyigzena Klientovi, ktery ji
vytvoril. Stav je jeden z atribit objednavky, ktery prochazi zZmami. Tyto zmény jej
identifikuji ve vyvoji a postupu.

Kromé propojeni se zdkaznickou kartou a naslednym peoypoj s kartou servisniho partnera
(pfi prifazeni objednavky) dochéazi naslédk hodnoceni. Toto hodnoceni ma vliv na

uprednosiiovani rekterych servisnich partnier

Mimo tyto stavy mohou v fibéhu vyizovani objednavky vzniknout dalSi dva stavy.
V kazdém kroku raze dojit ke zruSeni objednavkynlezité ovSem je zaznamenat fazi p

které k tomuto zasahu doSla:iginu (zdkaznikovo f&ni, nemoznost ¥zeni, chybné udaje



atd.) a jeji detailgSi popis. Objednavka je poté stornovana a uloXedatabazi pro ipad

dodat&énéhoieSeni nebo S&ni.

DalSi moZnosti je zéma Udaj objednavky. Nejedna se v pravém slova smyslu énzm
stavu, ale spiSe o upozeém. Pokud jsou informace v karbbjednavky zrénény, jsou tyto
informace zvyrazény a je jim gifazena doba zény. DaleZitost €chto postufp se projevi
v piipact, Ze k nim dojde mezi stavy kigovani — ob strany musi byt o¢thto znénach

informovany, aby pedesly komplikacim.

Pri provadni zasahu a z#émach stavu ,vieSeno —¢eka se na asfeni* je povinnosti
servisniho partnera, mimo oznameni o nfwSizakaznika, vyplnit idaje o tomto zasahu.
PrestoZe jsou v kartach zakazhik hlavé objednavkach uloZzeny uUdaje o migdsahu a

v kar& servisniho partnera jehaigpbis¢ — Gdaje se mohou liSitiipvykonavani gkolika
zasali, a proto je pro bezproblémovy provoz nutné evitlovatyto informace.
Servisni partner je tak povinen vyplnit formiuld provedeni servisniho zasahu s adaji o
samotnécinnosti a také s dopjicimi Udaji, jako jsou ujeté kilometryas straveny i

zasahu atd.



Zavér
Objednavka je proces, jeZ bude jednou z hlavnichéosystému pro podporu servisu. Studie
objednavku popisuje jak textdvtak hlavié pomoci postupovych diagra@na navrli obsali

obrazovek.

U procesu objednavky je kladen velk§rdz na pélivou evidenci a propojeni s osobami,
které se dané objednavkyéastni“. U €chto osob se veSkeré objednavky eviduji také do
historie a tak Ize dohledat, jakymi zasahy senas@vzézeni proslo. Evidence a kontrola je
samozejme potrebna i pro dokoteni objednavek, tedy stav, kdy zakaznik potvrdkfaost

zaizeni a servisni partner ohlasi dokemni tohoto procesu.
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