Posudek oponenta diplomové prace

Autor prace: Petra Francistyova
Nazev prace: Analyza efektivity obslouzeni klientl kontaktniho centra mésta Plzen

Prace je logicky ¢lenéna a uz z obsahu je patrné, Ze pokryva vSechny body zadani. Rozsah
prace v délce 86 stran je silné nadpriamérny. Bylo pouzito 33 zdroja, kdy 10 zdroju je
v papirové podobé. Zdroje jsou vybrané dobfe a nemam k nim vyhrady.

Prace je po formalni strance v pofadku a nemam k ni vyhrady. Obrazky jsou Citelné, radné
oznacené a vysvétlené.

Software: prace obsahuje pouze zakladni statistickou analyzu dat s vyuzitim MS Excel.

Ve vétsiné pripadl vyuziva pouze absolutni poc€ty vyskytd danych jeva a po€itd minimum,
maximum a prumeér. Na pfilozeném CD jsem nenasSel zadné pokrocilejSi statistické metody,
které by analyzovaly zjisténa data s ohledem na vyskyt mimofadnych udalosti v Plzni, a
studentka se ani nesnazi predpovidat budouci vyvoj zakladnich ukazateld vytizenosti
kontaktniho centra.

Zadani bylo splnéno bez vyhrad.

Doplnujici informace k praci
e Diplomova prace neobsahuje zadny viastni software. Vysledkem je pouze nékolik
Excelovych soubort se zakladni analyzou ziskanych dat.
e Analyzovana data jsou vétSinou pomérné jednoducha a neobsahuji Zadné zajimavéjsi
udaje, které by bylo mozné vice analyzovat. Vyznamné udaje jsou navic odstranény
vV ramci procesu anonymizace dat.

Dotazy k praci
e Nepokousela jste se ziskat néjaké dalSi udaje, které by obsahovaly informace o
konkrétnim hovoru nebo emailu? V pfipadé telefonického hovoru by mohlo jit tfeba
o klicova slova a v pripadé emailu by Slo provadét automatickou analyzu pfimo
vlastniho textu.

Navrhuji hodnoceni znamkou velmi dobfe a praci doporucuji k obhajobé.

V Plzni 3.7.2019 Ing.'Martin Dostal, Ph.D.



