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Nézev prace: Analyza efektivity obslouzeni klientli Kontaktniho centra mésta Plzné

Téma diplomové prace pro studijni obor Informaéni systémy vzniklo na zakladé pozadavku
Magistratu mésta Plzné vramci zvySeni kvality elektronizace vefejné spravy a s ni
souvisejicim rozvojem elektronické komunikace s ob&any. Diplomantka se aktivné ztéastnila
formulace zadani feSeného problému a svédomité spolupracovala se v8emi zuéastnénymi
sloZzkami systému.

PredloZena prace vychazi z konceptu Smart Cities, do kterého je Plzen zapojena. T&zisté
diplomové prace spociva v rozboru dat Kontaktniho centra mésta Plzné a ve vytvofeni
pfipadnych navrhi ke zvyseni efektivity obslouZeni klientll tohoto kontaktniho centra. V
praktické Casti diplomové prace jsou sledovany cinnosti operatorek kontaktniho centra, je
provedena komplexni analyza vstupnich kanall a kategorizace pozadavku klientd. Data ze
vstupnich kanall (telefonaty, e-maily, SMS) jsou hodnocena z hlediska objemu a pfedem
definovanych kategorii. Analyzované data odhalila nedostatky pouzivaného systému TORIS a
identifikovala potencionalni priciny prodluzovani doby odezvy. Kromé toho byla zji$téna velmi
nizka informovanost o moznostech vyuziti nabizenych sluzeb. Na zékladé analyzy jsou
navrhnuty mozné optimalizace sluzeb vedouci k zefektivnéni prace operatorek a kontrolni
mechanizmy poskytovanych sluzeb vySe uvedeného kontaktniho centra.

Navrh optimalizace poskytovanych sluzeb a navrh kontrolnich mechanismu &i sestav je dle
vyjadieni odpovédnych pracovnikl Spravy informaéniho systému a vedeni Kontaktniho centra
vyuzitelnym piinosem diplomové prace. Je v§ak nutno konstatovat, ze provedena analyza je
pomerne velmi jednoducha, nebyly pouzity a ani navrzeny zadné slozitéjsi metody analyzy
dostupnych dat. Na druhé strané je nutno zminit, Ze zjistovany stav je pouze pocatkem
dlouhodobého procesu udrzby a inovace celého systému véemi ztc¢astnénymi slozkami.

Diplomova prace je po formalni strance velmi dobfe zpracovana, spravné logicky &lenéna,
rozsah teoretické a praktické Casti je odpovidajici. Celkové je kvalita na velmi dobré Urovni.
Prace obsahuje fadu grafli, pro srozumitelnost by bylo vhodné uvést podrobnéjsi legendy.
Literatura v dostate€ném rozsahu odpovida tématu diplomové prace, uvedené zdroje jsou
citovany v textu prace.

Zadani diplomové prace bylo spinéno, navrhuji hodnoceni znamkou velmi dobfe a praci
doporucuji k obhajobé. :
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