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zavislost’ poétu hovorov na Kontakné centrum spoloénosti Ceské drahy, a. s. na faktore
ro¢nych obdobi a faktore pocasia.
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1. Uvod

Cielom mojej bakalarskej prace snazvom ,Business stratégie Call centra® je
predstavit zakladné strategické plany a ciele Kontaktného centra spolo¢nosti Ceské drahy,
a.s., pripadne navrhnat’ konkrétne odporucania a pripomienky pre dané Kontaktné centrum.
Tieto odportcania a pripomienky ziskam na zaklade ekonometrickej Studie o zavislosti poctu

telefondtov na externych faktoroch.

Pred samotnou 3$tadiou predstavujem spolonost Ceské drahy, a. s. ako
najvyznamnejicho narodného dopravcu. Zelezniéni osobna doprava reprezentuje jednu zo
zakladnych &innosti Ceskych drah, a. s. Spolo¢nost’ kladie v osobnej doprave velky doraz na
priblizenie produktov zakaznikom. Druhym vyznamnym predmetom podnikania spolo¢nosti
je nakladné doprava a s fiou suvisiace komplexné sluzby spojené so zaistenim prevadzkovej

schopnosti Zelezni¢nej dopravy.

Najvyssim riadiacim orgdnom spoloc¢nosti je Riadiaci vybor, prostrednictvom ktorého
vykonava svoje akcionarske prava 100% vlastnik akcii spolo¢nosti, ktorym je §tat. Dalsimi
organmi su Predstavenstvo a Spravna rada a vrcholovou organiza¢nou zlozkou je Generalne
riaditel'stvo so sidlom v Prahe. V sti¢asnej dobe ma spoloénost CD, a. s. viac ako 10
dcérskych spolognosti. Samotné &innost’ CD, a. s. je vo velkej miere ovplyvnena zakladnymi
¢innostami jej dcérskych spolo¢nosti. Rozhodla som sa vo svojej praci aj im venovat
adekvatny priestor. V praci tiez venujem pozornost’ predstaveniu Kontaktného centra, jeho

aktivit, ale aj pouzivanych technologii a prace operatorov.

V d’al$ej kapitole, ktora uz sa blizi k samotnej podstate tejto prace, popisujem niektoré
stratégie, ktoré by mali byt’ v§eobecne platné pre call/kontaktné centra. Hoci neexistuje Ziadna
prirucka, ako by spravne call centrum malo fungovat, tieto strategické plany moézu byt
uréitym voditkom pre nastavenie osobitnych cielov pre jednotlivé call/kontaktné centra.
V tejto Casti tiez spomeniem strategické plany samotného Kontaktného centra spolo¢nosti
CD, a. s. Navrhu vlastnych stratégii sa budem venovat’ az v praktickej asti mojej bakalarskej

prace.

V nej som sa rozhodla vytvorit’ dva ekonometrické modely, v ktorych som preskiimala
zavislost’ poétu hovorov na Kontaktné centrum CD, a. s. na niektorych externych faktoroch.
Tych je nepreberné mnozstvo, preto som si vybrala dva, ktoré st sice vSeobecne zname, ale

podla mojich informécii nebola zatial vytvorenda Zziadna Stadia, ktora by preSetrila ich



zavislost na pocet telefonatov na Kontaktné centrum. Su to navySe faktory, ktoré su
neovplyvnitelné a preto v pripade ndjdenia konkrétnej zavislosti, je mozné tieto vysledky
vyuzit' aj do buducnosti. Jedna sa teda o faktor roénych obdobi a faktor pocasia. V pripade
pocasia je problematika zlozitejSia, ked’Zze spolahlivé predpovede nikdy nepresahuju viac ako
par dni. Z dlhodobého hladiska je mozné predpokladat’, ze v pripade preukézania jeho vplyvu
na pocet telefonatov na Kontaktné centrum ma administrator , ktory planuje potrebny pocet
zamestnancov na pracovni zmenu, d’al§i nastroj, na zdklade ktorého sa mdze rozhodntt’ ¢i je

potrebné pocet zamestnancov na dané obdobie zvysit’ alebo znizit'.

V zhrnuti vysledkov ekonometrickych modelov popisujem wur€ité pripomienky
a navrhy a z nich vyplyvajice mozné strategické plany pre Kontaktné centrum Ceskych drah,

a. S.



2. Ceské drahy, a. s.'

2.1. Predstavenie Ceskych drah, a. s.p7

Ceské drahy, a. s. (CD, a. s.) st vyznamnym Zelezniénym podnikom v Cesku a
dominantnym dopravcom v osobnej doprave. Povodne boli aj vyznamnym prevadzkovatelom
zelezni¢nej dopravy v nékladnej doprave, nakladna doprava je vSak od 1. decembra 2007

vy¢lenena do novej dcérskej spoloénosti CD Cargo.

Stdasna akciova spoloénost’ Ceské drahy vznikla 1. janudra 2003 na zaklade zakona
&islo 77/2002 Zb. ako jeden z nastupnickych subjektov povodnej $tatnej organizacie Ceské
drahy. Vlastnikom 100 % akcii spolo¢nosti je $tat, ktory svoje akcionarske prava vykondva

prostrednictvom Riadiaceho vyboru.

Statna organizacia CD vznikla 1. januara 1993 rozélenenim Ceskoslovenskych
Statnych drah s. o. (CSD) na Ceské drahy s. o. ana Zeleznice Slovenskej republiky (ZSR)
podla zakona & 625/1992 Zb. o zaniku $tatnej organizacie Ceskoslovenské $tatne drahy,
a zanikla koncom roku 2002. Transformaciou $tatnej organizacie CD vznikli tri nastupnicke

organizacie:

e Akciova spolo¢nost Ceské drahy, ktora poskytuje sluzby v osobnej a nakladne;
doprave a zabezpecuje prevadzkovi schopnost’ zelezni¢nej dopravnej cesty.

o Statna organizicia Sprava Zelezni¢nej dopravnej cesty, ktord hospodari
s majetkom Statu a mimo iného poskytuje zelezni¢nym dopravcom pristupy na
dopravné cesty a zabezpecuje modernizaciu dopravnej infrastruktury.

e Drahova inSpekcia ako organiza¢na zlozka uréend na zaistovanie pricin

a okolnosti vzniku mimoriadnych okolnosti.
2.2. Histéria Ceskych drih, a. s.

Ceské drahy, a. s. su najva¢$im ndrodnym dopravcom a pokracovatelom viac ako
stoSest’desiatroc¢nej tradicie zelezni¢nej dopravy na tzemi Ciech, Moravy a Sliezska. Do
konca jana 2008 boli CD, a. s. najva¢sim zamestnavatelom v krajine. Vo svojej historii maja

CD nejedno prvenstvo:

! Hlavnym zdrojom celej 2. kapitoly su oficidlne stranky Ceskych drah, a. s., volne dostupné na internetovej
adrese www.ceskedrahy.cz



1828 - prva konska Zeleznica v Eurdpe: Ceské Budgjovice - Linec

e 1839 — prva parnd Zeleznica na europskom kontinente: Viedei - Breclav

e 1903 - prva normalne rozchodna elektrifikovana trat’

« 1918 - vznik Ceskoslovenskych §tatnych drah (CSD)

e 1991 - na sieti CSD zahéjend prevadzka vlakov eurdpskej vyznamnej siete EuroCity
(EC)

e 1993 - vznik Ceskych drah po rozpade CSFR

o 1993 - zahgjenie modernizacie trati - zelezni¢nych koridorov

e 1994 - zahijenie dopravy kamiénov po Zeleznici ("RoLa") CD: Lovosice - Drazd’any

e 2003 - vznik akciovej spolocnosti Ceské drahy, a. s.

e 2004 - realizacia zdsadnych zmien v zaujme zefektivnenia riadenia ndkladnej prepravy

e 2005 - Ceské drahy, a. s. obhajili svoje exkluzivne postavenie medzi desiatimi
najvacsimi europskymi zeleznicnymi spolo¢nost’ami

e 2007 - vznik samostatnej dcérskej spolo¢nosti CD Cargo, a. s. — ako najvacsicho

zelezni¢ného dopravcu v nakladnej doprave.
2.3. Predmet ¢innosti Ceskych drah, a. .3

Akciova spoloénost CD bola zalozena ako spoloénost spajajuca v sebe &innosti
dopravného podnikania v preprave o0s0b atovaru spolu s podnikanim v oblasti
prevadzkovania zelezni¢nej dopravnej cesty v rozsahu celostaitnych a regionalnych drah

vlastnenych Statom.

CD, a. s. poskytuju regionalnu, dial’kovi a medzinarodna osobnu Zelezni¢na dopravu,
komplexné sluzby nakladnej dopravy po celej Eurdpe, sluzby obsluhy drahy Sprave
zelezni¢nej dopravnej cesty, s. o., telematické sluzby Zelezni¢nym dopravcom a spradvcom
zelezni¢nej infraStruktry aokrem iného poskytuje opravarenské sluzby v oblasti

zelezni¢nych kolajnicovych vozidiel a v oblasti zelezni¢nej infrastruktary.

Ceské dréhy, a. s. vykonavaji svoje Ginnosti na postupne sa liberalizujicom trhu
zelezni¢nej dopravy v prostredi silnej odborovej a medziodborovej konkurencie. Aby v tomto
konkuren¢nom boji uspeli, zameriavaji svoje usilie na neustale skvalitiiovanie sluzieb podla
meniacich sa priani zédkaznikov. Prvym a hlavnym ciefom CD, a. s. je byt Zelezniénym
dopravcom prvej vol'by pre cestujlcich, objednavatelov aj zédkaznikov nékladnej dopravy.

Tento ciel' dosahujii orientaciou na zdkaznika a snahou o zjednoduSenie a sprijemnenie



pouzivania sluzieb CD. Dlhodobou prioritou pre CD, a. s. je obnova vozového parku
a modernizacia kol'ajnicovych vozidiel, obnova stani¢nych budov a sprijemnenie cestovania
na Zeleznici. K tomu prispieva aj zavadzanie modernych technologii pri predaji cestovnych
listkov a odbavovania cestujicich. V aprili 2009 bol predstaveny program Vize 2012, ktory
ma za ciel’ priniest’ také zmeny, aby sa vyrazne zvysila spokojnost’ zakaznikov a firma by
hospodarila so ziskom okolo 5 % a Gspesne tak celila narastajicemu konkurenénému tlaku.
Cielom programu je ukoncit’ predchadzajuce obdobie nesystémovych krokov vo financovani
osobnej Zelezni¢nej dopravy a ziskat dodatocné finan¢né prostriedky vo vyske najmenej 4
mld. K¢. Program Vize 2012 pokryva predovsetkym oblasti orientacie na zadkaznika, vztahy
s objednavatel'mi, rozvoj komercnych aktivit, zlepSenie prevadzkovej efektivity, modernt

organizaciu a l'udské zdroje.

Ceské drahy, a. s. st aktivne na medzindrodnom poli predovSetkym vo dvoch
oblastiach: podsobia v mnohych medzinarodnych organizaciach zo Zelezni¢ného oboru
a aktivne sa zacastiiuji medzinarodnych projektov. NajvyznamnejSia je ucast’ v organizaciach

CER, UIC, OSZD a na projektoch §trukturalnych fondov EU.
2.4. Skupina Ceské drihy

Skupina Ceské drahy poskytuje komplexné sluzby spojené so zaistenim prevadzkovej
schopnosti a prevadzkovanim Statnych zelezni¢nych trati a s prevadzkovanim zelezni¢nej
anakladnej dopravy. Dalej poskytuje doplnkové anadvizujice &innosti, predovietkym
v zelezniénom vyskume, sktSobnych oboroch, telematike, ubytovacich a stravovacich
sluzbach. Najvyznamnejsimi &innostami Skupiny CD viak stile zostava preprava osob

a nakladna doprava.
2.5. Organizacia spolo¢nosti

Organiza¢nu Struktaru Ceskych drah, a. s. tvoria riadiace organy a organizacné

zlozky

2.5.1. Riadiace organy Ceskych drih

e Predstavenstvo — rozhoduje o vSetkych zélezitostiach akciovej spolocnosti

CD, ak nespadaji stanovami alebo zdkonom 77/2002 Zb. do pdsobnosti

spravnej rady. Po prerokovani s odborovymi organizdciami schvaluje

? Organiza&na $truktura vid Priloha A
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volebny poriadok, ktory stanovi spdsob volenia a odvolavania jednej tretiny
¢lenov spravnej rady. Ti s voleni a odvolavani zamestnancami akciove;j
spolo¢nosti Ceské drahy. Na zaklade sthlasu spravnej rady rozhoduje o
nakladani s majetkom akciovej spolo¢nosti.

e Spravna rada — preskumava spravu o podnikatel'skej Cinnosti akciovej
spolo¢nosti CD, o stavejej majetku, vratane spravy o zaétovani
prostriedkov z verejného rozpoctu a nasledne predkladd svoje vyjadrenie
valnej hromade. Dalej schvaluje ro¢ny podnikatel'sky plan spolu
s podnikatel'skou stratégiou arozpoctami prevadzkovania Zelezni¢nej
dopravnej cesty a zelezni¢nej dopravy. V neposlednom rade udel'uje suhlas
s nakladanim majetku spolocnosti, ak je tento sthlas zaradeny stanovami
do jej posobnosti.

e Riadiaci vybor — je ndastrojom S§tatu na vykondvanie prav akcionarov

v akciovej spolo¢nosti CD. Riadiaci vybor pozostava ztroch vladou
pisomne poverenych zamestnancov Ministerstva dopravy apo jednom
zamestnancovi Ministerstva financii, Ministerstva obrany, Ministerstva
priemyslu a obchodu a Ministerstva pre miestny rozvoj.

e Valné zhromazdenie

2.5.2. Organizaéné zlozky Ceskych drah

e Generélne riaditel'stvo — je vrcholnou organiza¢nou zlozkou Ceskych drah,

a. s., ktord zaistuje realizaciu rozhodnuti riadiacich organov a integritu
riadenia vietkych organiza¢nych zloziek spolo¢nosti CD, a. s.?

e Odstepné zavody — st organizatné zlozky Ceskych dréh, a. s., ktoré su

zapisané v obchodnom registri. V ramci CD, a. s. je zriadeny odstepny
zavod Zelezniéné zdravotnictvo. Predmetom ¢&innosti tohto zavodu je
zabezpecCovat’ vybrané Cinnosti tykajuce sa zdravotnej starostlivosti, ktoré
zahfnaju lieCebno-preventivnu starostlivost’ ambulantnu aj Gstavnu (vratane
zavodnej preventivnej starostlivosti), poskytovanie liekov a prostriedkov
zdravotnickej techniky, dopravu chorych o0s6b, zdravotnu vychovu

obyvatel'stva a ¢innosti suvisiace s predmetom podnikania CD.

* Generélne riaditelstvo vid Priloha B
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e Organizacné jednotky — st organizacnymi zlozkami CD, a. s. s vyhradenou

uzemnou posobnostou, ktoré zaistuji Cinnosti nezabezpefované
odstepnymi zavodmi a Cinnosti suvisiace s prevadzkovanim zeleznicnej
dopravy a prepravy.

e Vykonné jednotky — su organizaénymi zlozkami CD, a. s. s vyhradenou

uzemnou pdsobnostou, ktoré zabezpeCujii Cinnosti sUvisiace s
prevadzkovanim  Zelezni¢nej dopravy aprepravy, prevadzkovanim
zelezni¢nej dopravnej cesty vo verejnom zaujme a zaistovanim
prevadzkovej schopnosti, modernizacie arozvoja Zeleznicnej dopravnej
cesty. Najvyznamnej$ou vykonnou jednotkou CD, a. s. je Depo kol'ajovych

vozidiel.

2.6. Dcérske spolo¢nosti Ceskych drah, a. s.

V stiéasnej dobe je 13 spoloénosti ovladanych a riadenych spoloénostou Ceské drahy,
a. s., ostatnych majetkovych ucasti Ceskych drah, a. s. je 9 a spoloénost’ ma majetkova Giéast’

aj v 3 zahrani¢nych spolo¢nostiach.

Dcérske spolo¢nosti CD, a. s.:

e (D Cargo, a. s.

e CD - Telematika, a. s.

e (D Reality, a. s.

e CD Travels.r. o.

e RAILREKLAM spol.sr. o.

e Trat'ova strojni spolecnost, a. s.

e Dopravni vzdélavaci institut, a. s.

e Vyzkumny Ustav Zelezniéni, a. s.

e DPOV, a. s. (,,dielne pre opravy vozidiel*). Patria pod ne prevadzkové strediska oprav
(PSO) — Prerov, Nymburk, Veseli nad Moravou a prevadzkové pracovisko oprav
(PPS) — Olomouc a Valasské Mezifici

e RailReal, a. s.

e Smichov Station Development, a. s.

e Zizkov Station Development, a. s.

e Centrum HoleSovice, a. s.

12



Spolo¢nosti s majetkovou tcastou CD, a. s.:

e Jidelni a lazkové vozy, a. s.

e CD Restaurant, a. s.

e CR-Citya.s.

e RSresidence s. r. 0.

e RS hotel a. s.

e CRofficea.s.

e WHITEWATER as.

e Masaryk Station Development, a. s.
e PRak, a.s.

Zahrani¢né spolo¢nosti s majetkovou ti¢astou CD. a. s.:

e EUROFIMA (Bazilej, Svajéiarsko)
e Intercontainer-Interfrigo SA (Bazilej, Svajéiarsko)

e HIT Rail b. v. (Utrecht, Holandsko)

2.6.1. CD Cargo, a. s.i4 r: Ca I‘g O

Dcérska spoloénost CD Cargo, a. s. vznikla 1. 12. 2007 a je akciovou spoloénostou
100% vlastnenou CD, a. s. Spolo¢nost zaistuje vnutroitatnu aj medzinarodni prepravu
priemyselnych a pol'nohospodarskych komodit, surovin, paliv a pohonnych latok, tovaru,
kontajnerov a nadmernych nakladov. Zaistuje tiez prenajom ndkladnych voziov, vleckové
a d’alSie prepravné sluzby. Medzi hlavné predmety ¢innosti spolo¢nosti patri prevadzkovanie
colnych skladov a zastupovanie v colnom konani, skladovanie tovaru a manipulacia
s nakladom, zasielkova ¢innost’, Cinnosti bezpecnostného poradcu pre prepravu nebezpecnych
nakladov a cestnd motorova nakladna doprava. CD Cargo, a. s. ma v budiicnosti naplanované
investicie do infrastruktiry podporujicej napéjanie priemyselnych aredlov na Zelezni¢nu
dopravu, vystavbu termindlov kombinovanej prepravy a logistickych centier. Investicie
spolo¢nosti smeruju aj na podporu, opravu a obnovu vozového parku. Strategickym cielom
spolo¢nosti CDC je zachovat’ si vediice postavenie na trhu Zelezniénej nakladnej dopravy
v Ceskej republike a v stredoeurépskom regione a su¢asne sa efektivne orientovat’ na potreby

a poziadavky zdkaznikov. Vysledkom posobenia spolo¢nosti je maximalizacia hospodarskeho
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vysledku prostrednictvom aktivneho obchodného zaistenia stavajucich aj novych zdkaziek v
nakladnej doprave a zaroven optimalizacia ndkladov na zaistenie dopravnej prevadzky
a bezproblémového chodu celej spolocnosti.

2.6.2. CD - Telematika, a. s.;3, vCﬂ

CD-Telematika

Spolo¢nost CD — Telematika, a. s. je silnou a stabilnou spolo¢nostou poskytujiicou
komunikacné, telematické aICT rieSenia a sluzby. V oblasti infraStruktiry poskytuje
spolo¢nost’ komplexné sluzby zahtiiajiice projektovanie, vystavbu, prevadzku, udrzbu, servis
a nepretrzity dohl'ad réznych typov ICT infraStruktar. Servis zaistuji timy dislokované na
viac nez 80 miestach po celej Ceskej republike. Pruznu reakciu na poziadavky zakaznikov
umozituje pokroéily systém planovania Gdrzby. V oblasti informatiky patri spoloénost’ CD —
Telematika, a. s. medzi vyznamnych poskytovatel'ov produktov a sluzieb v odvetvi dopravy
a zabezpeCuje vyvoj a prevadzku aplikacii na réznych platformach, vyvoj a prevadzku
databdz, prevadzku rozsiahlych ulozisk déat ¢i servis apocitatové Skolenia vypoctovej
techniky. V oblasti elektronickej komunikacie poskytuje spolocnost’ svojim zdkaznikom
kompletné portfélio internetovych, datovych a hlasovych sluzieb s vysokou spolahlivost'ou
a garantovanou kvalitou (SLA — Service Level Agreement). Tieto sluzby st urcené
predovsetkym telekomunikaénym operatorom a lokdlnym poskytovatelom internetu
s vysokymi narokmi na kvalitu. Ich podpora je zabezpecovana centrdlnym zékaznickym

servisom vratane dohl'adového centra 24 hodin denne a 365 dni v roku.

Sluzby ariesenia, ktoré spoloénost CD — Telematika, a. s. poskytuje, st uréené
zakaznikom zradov stredne velkych a velkych spoloc¢nosti s decentralizovanou spravou,
telekomunikaénym  operatorom, S$tatnej sprave asamosprave v Ceskej republike

a zahraniénym subjektom. Najvyznamnej$im zdkaznikom spolocnosti st Ceské drahy, a. s.

K poskytovaniu tychto sluzieb slizi spolocnosti druhd najvicsia telekomunikacné
infrastruktara v Ceskej republike, centralne tloZisko dat, serverové farmy, vyvojové, servisné
a d’alSie Specializované pracoviska. Spolo¢nost’ zabezpecuje sluzby od ich vyvoja, cez ich
prevadzku az po uzivatel'ski podporu. Viziou firmy je zaistenie bezpecnej prevadzky
a optimalneho rozvoja réznych telekomunikaénych a informacénych technologii a dalSich

elektronickych systémov vratane rozsiahlej infrastruktiry.

CD - Telematika, a. s. je Clenom Asociacie prevadzkovatelov verejnych
telekomunikacnych sieti, Zdruzenia pre dopravnu telematiku a Asocidcie podnikov ¢eského

zelezni¢ného priemyslu.
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2.6.3. CD Reality, a. s.s) @

Spolo¢nost CD Reality, a. s. bola zalozena 16. 11. 2004 v ramci jednotnej stratégie
Ceskych drah, a. s. ato predovietkym s cielom zrealizovat obnovu Zelezni¢nych stanic.
Tento projekt bol pracovne nazyvany revitalizdcia zelezni¢nych stanic. V koncepénych
materialoch Ceskych drah, a. s. to znamend opravu, modernizaciu anové vyuZitie
nehnute'ného majetku ako su Zelezni¢né stani¢né budovy a okolité pozemky a to s cielom
zvysit ich atraktivitu pre cestujucich a d’alej zabezpecit’ vynosovl zlozku z tohto majetku pre
vSetky zli¢astnené subjekty projektu. Na zéklade uréenych kritérii bolo vybranych pévodne 60
objektov pre revitalizaéné rieSenia. U nich sa, za podpory akciovej spolo¢nosti CD, zaéal
tento projekt realizovat’ formou vyhlasenia vyberovych kol na revitalizaciu lokalit. Okrem
tychto vyberovych kol na revitalizaciu lokalit boli vyhlasené aj vyberové kold na predaj

zostavajucich nehnutelnosti Ceskych drah, a. s.

EDtravel

2.6.4. CD Travel, s. r. 0.5

Spoloénost’ CD Travel, s. 1. 0. vznikla 1. 8. 2005 ako cestovna kanceléria a to nielen
pre zamestnancov Ceskych drah. Vigsinovym vlastnikom sa Ceské dréhy, a. s. Pri
zostavovani svojej ponuky sa spolo¢nost’ orientuje na poziadavky zamestnancov Ceskych
dréh, a. s., ale aj na poziadavky ostatnej Sirokej klientely, ktord vyhl'adava kvalitné a cenovo
dostupné rekreacie. Medzi hlavné poskytované sluzby spolo¢nosti patria tuzemské
a zahrani¢né rekreacie, zahranicné pobyty s leteckou, vlakovou, autobusovou aj vlastnou
dopravou, poznavacie z4jazdy po Eurdpe, predaj vlakovych listkov, jazdy parnym vlakom,
narodeninové ¢i podnikové oslavy v Specidlnych jedalenskych voziloch, poskytovanie
informacii o zelezni¢nych spojoch a cendch zelezni¢nych listkov po celej Eurdpe, zaistenie
autovlakov DB (Deutsche Bahn) po celej Eurdope a mnoho dalSich sluzieb spojenych

s cestovanim po aj mimo Ceskej republiky.
2.6.5. RailReklam, s. r. 0.12 rail

Spolo¢nost’” RailReklam, s. r. o. bola zaloZzena 10. 8. 1991 aje orientovand na
vyuZivanie hmotného aj nehmotného majetku Ceskych drah, a. s. k reklamnym wG&elom.
Spolo¢nost’ zabezpecuje umiestnenie reklamnych oznameni na akejkol'vek zelezni¢nej stanici
v Ceskej republike, popripade do vlakovych suprav Ceskych drah, a. s. Siroké spektrum
pontkanych nosi¢ov vonkajsej reklamy (billboardy, ramceky, plagaty) umoziuje klientom

spolo¢nosti RailReklam presne zasiahnut’ cielova skupinu zakaznikov.
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2.6.6. Trat’ova strojni spolecnost, a. s.[14 E f ; ;

Tratova strojni spolecnost, a. s. vznikla 1. 1. 2005 apodiela sa na udrzbe,

modernizacii, rekonstrukcii a d’alSich ¢innostiach na Zeleznicnom povrchu a s touto ¢innostou
spojenom prevadzkovani nepravidelnej ndkladnej dopravy zameranej na prepravu stavebnych
materiadlov. Vyznamnou sucastou ponuky su aj opravy a rekonstrukcie Specialnych tratovych
strojov a vystavba koridorov a ostatnych trati Ceskych drah, a. s. Spolo¢nost’ sa orientuje aj
na Cinnosti v zahrani¢i. Tratova strojni spoleCnost, a. s. je ¢lenom Asocidcie podnikov

ceského zelezni¢ného priemyslu.

2.6.7. Dopravni vzdelavaci institut, a. s.g M

Dopravni vzdelavaci institut, a. s. je dcérskou spolo¢nostou Ceskych drah, a. s. od 21.
9. 2005. Zabezpecuje predovsetkym podnikové vzdelavanie, Skolenia a vycvik zamestnancov
Ceskych drah, a. s. aich dcérskych spolo¢nosti. Svoje sluzby viak pontka aj zakaznikom
mimo prostredie Ceskych drah. Specializuje sa na vyuébu a vzdelavanie odbornikov v oblasti
nielen Zelezni¢nej dopravy, ziskavanie odbornej spdsobilosti zamestnancov —ako
prevadzkovatelov drahy a dopravcov. Sucastou DVI, a. s. je tiez jazykova priprava
a v poslednej dobe sa zameriava aj na vzdelavanie v oblasti legislativy a novych poziadaviek
v stvislosti s ¢lenstvom v Eurdpskej tnii. Od roku 2008 prevadzkuje zvaracska Skolu a zacal

poskytovat’ psychologické vysetrenia.
2.6.8. Vyzkumni Ustav Zelezni¢ni, a. s.;17)

Spolo¢nost bola zalozena 1. 7. 2005. Vyzkumni Ustav Zelezniéni, a. s. je
spolo¢nostou Specializujicou sa na odborné sluzby akomplexné rieSenia v oblasti
posudzovania, skii§ok a expertnej ¢innosti pre Zelezni¢éné systémy a Zelezniént dopravu. VUZ
vo svojom SkuSobnom centre (SC Velim) prevadzkuje dva vlastné skuSobné Zelezni¢né
okruhy, ktoré patria k vyznamnym a uznavanym skuSobnym centrdm pre Zelezni¢nt techniku
v Eurépe. Svojou infrastruktirou a technickym vybavenim vytvara unikatny celok pre
realizaciu vSetkych druhov jazdnych skuasok kolajovych vozidiel, skaSok vsetkych
Zelezni¢nych zariadeni a ich experimentadlnych merani a overovani. Sucastou centra je tieZ
Dynamicky skuSobny ustav, kde prebiehaju tinavové a dynamické skusky vozidiel aich

suciastok 1 simulacie prevadzkovych podmienok a prevadzkovych stavov vozidiel.
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2.6.9. DPOV, a. S.[9]

DVOP, a. s. vznikla 1. 1. 2007 od¢lenenim organizacnych zloziek DPOV Nymburk
a DPOV Prerov od Ceskych drah, a. s. Spoloénost DPOV, a. s. pdsobi v oblasti oprav
a modernizacie Zelezni¢nych kol'ajovych vozidiel. Opravy Zelezni¢nych kolajovych vozidiel
vykonavaju vyskoleni Specialisti na modernych certifikovanych pracoviskach. Investiciami do
modernizacie a rozvoja stavajucich pracovisk a budovanim novych certifikovanych pracovisk
sa spolocnost neustdle snazi o skvalitnenie arozSirenie ponuky sluzieb pre svojich

zakaznikov.

2. 6. 10. RailReal, a. 5.3, '// RailReco ..-.

Hlavnym predmetom podnikania spolo¢nosti RailReal, a. s., zalozenej 6. 12. 2006, je
priprava a realizacia vystavby komerénych projektov a nehnutel'nosti na ur¢enych pozemkoch

v lokalite nakladovej stanice Praha-Zizkov.
2.6.11. Smichov Station Development, a. s.13,

Spolo¢nost’” vznikla 1. 6. 2005 za ucelom projektovania a pripravy realizécie

urbanistického rozvoja lokality Smichovské nadrazi.
2.6.12. Zizkov Station Development, a. s.;13;

Spoloc¢nost’ vznikla 14. 12. 2007 a zakladnym predmetom podnikania je projektovanie

a priprava realizacie urbanistického rozvoja lokality stanice Praha-Zizkov.
2.6.13. Centrum HoleSovice, a. s.[13;

Spolo¢nost’ vznikla 2. 5. 2007 a hlavnym predmetom podnikania je priprava projektu

revitalizacie uzemia Zelezni¢nej stanice Praha-HoleSovice.
2.7. Kontaktné centrum spolo¢nosti Ceské drahy, a. s.

Hlavnou tlohou Kontaktného centra je zaistovanie vSetkych neosobnych (non-face)
kontaktov hromadnej komunikacie so zdkaznikmi. Jedna sa o kontakty prostrednictvom
telefonu, emailu alebo webovych formularov na internete (eShop CD) a novinkou je sluzba

zasielania informacii formou kratkych textovych sprav (SMS). Hlavnou aktivitou je vSak
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vprvom rade spracovanie hovorov na zakaznicku linku (840 112 113). Operatori
Kontaktného centra st vySkoleni na to, aby za kazdych okolnosti poskytli komplexny
zakaznicky servis. Obsluha je moznd v 3 svetovych jazykoch ato 24 hodin denne, vratane
vikendov a sviatkov. Medzi zdkladné sluzby, ktoré Kontaktné centrum prostrednictvom

telefonického kontaktu ponutka, patri:

= predaj elektronickych cestovnych dokladov TeleTiket,

» poskytovanie informécii o vlakovom spojeni v strednej Europe,

= poskytovanie informacii o vnuatroStatnom aj medzindrodnom tarife osobnej dopravy
a zakladnych informécii o integrovanych dopravnych systémoch,

» poskytovanie vSeobecnych informdcii o Zelezniciach, informacii o obsadenosti
miestenkovych voziiov,

= zikaznicka podpora produktu In-karta a elektronického obchodu eShop CD a mnoho

d’alSich.

Profesionalni operatori v Kontaktnom centre CD su takisto pripraveni nepretrzite
reagovat’ na vSetky pisomné otdzky a poziadavky zaslané na emailova adresu Kontaktného
centra (info@cd.cz). Kontaktné centrum sa nasledne venuje rieSeniu reklamacii a st'aznosti

v ramci kontaktnych kanalov.

V Kontaktnom centre Ceskych drah, a. s. pracuje dohromady 35 zamestnancov — 1
administrator, 6 veducich zmien (team leaderov), 6 operatorov v nepretrzitom rezime a 22
operatorov v dennom rezime. Pracovné zmeny planuje administrator podla schvéleného
rozvthu — pondelky apiatky su zmeny posiliované nad stanoveny minimalny pocet
zamestnancov. Upravy zmien sa deji priebeZne ato na zéklade bud’ nepredpokladanych
vypadkov zo strany zamestnancov (pracovna neschopnost, choroba apod.) alebo
nepredpokladanych mimoriadnych situacii zo strany Ceskych drah, kedy je potrebné zvysit
pocet zamestnancov na zmene a reagovat’ tym na zvyseny pocet hovorov ¢i inych kontaktov

zo strany zdkaznikov.
2.7. 1. Technologie Kontaktného centra Ceskych drah, a. s.

% Operacny systém — Windows
% Emailova komunikacia — Lotus Notes

% Systém riadenia prevadzky Call centra — Solidus eCare 6.1
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Solidus eCare je virtudlne kontaktné centrum, ktoré funguje na baze IP a mobility. Spolo¢nost’
tak moze zriadit' viac kontaktnych centier na rozlicnych miestach, ale voci zdkaznikovi
vystupuje ako jedna organizacna zlozka. Tento systém je vhodny pre spolocnosti, ktoré sa
orientuju na poskytovanie sluzieb verejnosti a umoziuje poskytovat' najlepsiu zakaznicku

podporu. (i

% Systém nahravania hovorov vratane modulov pre hodnotenie kvality — Redat 6
% IVR — Interactive Voice Response — automaticky zaznamnik, ktory slizi pre orientaciu

zakaznika v prvych sekundach hovoru, tzv. ,,Plechové tsta*

V stcasnej dobe ma zékaznik k dispozicii 9 moznosti vyberu:ji;

» Vyber komunika¢ného jazyka — CeStina, anglictina, nem¢ina a rustina

» Vyluky, mimoriadne udalosti a meskania

» Rezervacie

» Integrovany dopravny systém

» Vnutrostatne cestovanie

» Medzinarodné cestovanie

» On-line sluzby (eShop, TeleTiket, eLiska)

> Vyhody a zl'avy (In-karta, CD Bonus program)

» Ponuky mesiaca a vol'ny ¢as

> Specialne poziadavky

S pracou operatorov uzko suvisia ukazovatele a kritéria, ktoré Kontaktné centrum

sleduje:

D3

» Service Level (SL) — pomer hovorov prepojenych na operatora za urcity cas
od okamihu vstupu do routovacej stratégie (teda potom, ako zakaznik zada

svoju vol'bu v IVR); SL sa meria aj pre ostatné interakcie (email)

X/
°e

Kvalita hovoru — hodnotenie kvality hovoru od supervizora v hodnotiacom

formulari (0-100%).*

* Hodnotiaci formular vid Priloha C
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3. Stratégie

Stratégie st smerovanim a pol'om pdsobnosti organizacie v dlhom obdobi. Umoziiuju
jej dosahovat’ vyhody prostrednictvom rozlozenia zdrojov v naro¢nom a podnetnom prostredi,

splnit’ potreby trhu a naplnit’ o€akévania investorov a partnerov.j

Vyjadrenie stratégie je kombinaciou troch hlavnych procesov:

e Vykonanie internej aj externej analyzy situdcie v podniku, seba hodnotenia a si¢asne
analyzy konkurencie.

e Nastavenie cielov subezne s hodnotenim a nasledné vytvorenie prehladu vizii
(dlhodoby pohl'ad na moznti buducnost’), poslania (tlohu, ktort predstavuje
organizacia v spolocnosti), celkovych kratkodobych a dlhodobych podnikovych
a obchodnych ciel'ov (finan¢nych, strategickych a taktickych).

e Navrhnutie strategického planu, ktory obsahuje aj udaje ako vSetky vytycené ciele

dosiahnut’.

Definovanie stratégie kontaktného centra je kl'uiCovym vychodiskom pre rozvoj
kontaktného centra na svetovej urovni. Stratégia na vysokej urovni stanovuje ¢o je cielom
kontaktného centra a aku ciel'ovu skupinu kontaktné centrum oslovuje. Stratégie kontaktného
centra su zakotvené v tom, €o sa dnes Casto nazyva ,stratégie pristupu k zakaznikom®. Jedna
sa o subor Standardov, smernic a procesov, ktory definuje prostriedky, ktoré umoziuju pristup
zakaznikov k zdrojom schopnym dorucit’ pozadované informécie a sluzby. Rozvoj stratégii
pristupu k zédkaznikom je wsilim, ktoré sa dotkne prakticky vSetkych obchodnych jednotiek

a preto je potrebné, aby bolo podporované na trovni vrcholného manazmentu.j;s;

Kontaktné centrum nedokaze naplnit’ potreby svojich zakaznikov pokial’ o nich nema
dostatoéné informacie. Mo6zZe to zniet' ako samozrejmost’, ale mnohé kontaktné centrd prave
tuto oblast’ nemaju dostatone zvladdnuta. Presné pochopenie aktudlnej aj cielovej skupiny
zakaznikov, ich vztah k spoloCnosti, ich sympatie, antipatic a oCakdvania umoznia
spolo¢nosti naplanovat stratégiu kontaktného centra tak, aby uspesne napliovalo Specifické

potreby svojich zdkaznikov.

Zber zakladnych demografickych informadcii je uspesnym prvym krokom k ziskaniu

informacii o svojich klientoch. Prikladom tychto informacii st napriklad vek, pohlavie,
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rodinny stav, zemepisna poloha, rozsah prijmov, pristup na internet ¢i momentalne vyuzivané
produkty a sluzby.

Dalsim krokom je identifikovat’ vztah zikaznikov k spoloénosti. Detailné pochopenie
sluzieb, ktoré zakaznici vyuzivaju, poskytuje indicie o dovode, preco zakaznik kontaktuje call
centrum, o sposobe, akym ho kontaktuje, o zloZitosti a dizke hovoru ¢&i o stupni pozadovanych
a oCakavanych zékaznickych sluzieb.

Z pohl'adu zdkaznika, zvolenie spravnej stratégie mad za nasledok zjednodusenie
pristupu k informaciam, neustaly servis, jednoduchost vyuzivania ponukanych sluzieb
a vysoky stupent pohodlia a spokojnosti. Z pohl'adu organizacie sa vhodne zvolena stratégia
premietne do vyhod, ktorymi su nizsie celkové naklady, zvysSend kapacita kontaktného centra,
zvySena schopnost’ udrzat’ si stavajucich zakaznikov a funkény rdmec, ktorym by sa riadil

sucasny vyvoj kontaktného centra.
3.1. Stratégie Kontaktného centra Ceskych drah, a. s.

Kontaktné centrum Ceskych drah, a. s. sa dominantne venuje zlepSeniu kvality
poskytovanych zdkaznickych sluzieb, aby =zaistilo lojalitu zdkaznikov. Za tymto ucelom
neustdle komunikuje so zdkaznikmi a svojou Cinnostou je predurené naplnit’ vSetky
ocakavania zékaznikov. Pre naplnenie tohto ciel'a sa stava nevyhnutnostou, aby zamestnanci
vynikali kompetentnym a rychlym servisom sprevadzanym ochotou vyhoviet’ a privetivostou

pocas komunikacie.

V tomto ohlade by jednym zo strategickych ciel'ov spolo¢nosti malo byt’ nastavenie
dostatocne vyhovujucich podmienok pre pracu operatorov. Zacinajic lepSimi pracovnymi
podmienkami na pracovisku, neustdle aktualizovanymi a odbornejsimi manualmi konciac.
Manudl by mal obsahovat’ vsetky dodlezité informacie a odpovede aj na menej oCakdvané
otazky a poziadavky zakaznikov. Okrem toho by malo byt samozrejmé, ze operator klienta
upozorni aj na dalSiu ponuku sluzieb aproduktov spolo¢nosti, ¢i na ostatné kanaly
komunikacie s Kontaktnym centrom. V pripade, Ze by do budicnosti mala spolo¢nost’ Ceské
drahy, a. s. zdujem vyuzit' Kontaktné centrum ako predajny kanal, bude toto urcite prinosom
pre pracu operatorov a celého Kontaktného centra. V tomto ohlade st urcite nevyhnutné
pravidelné Skolenia a preskolovania operatorov a postupna Specializacia na jednotlivé sluzby

a produkty.
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Na zaklade §tadie, ktora si Kontaktné centrum Ceskych drah, a. s. nechalo v roku 2010
vypracovat’ spolo¢nostou Cleverances[lo], jednoznacne obrovskym prinosom pre Kontaktné
centrum by bolo zavedenie jednotnej histérie hovorov akomunikédcie so zdkaznikmi.
V pripade, Zze sa zdkaznik obrati na Kontaktné centrum opakovane, je len vyhodou, pokial
operator disponuje informdciami o danom klientovi, jeho predchadzajacich problémoch ¢i
poziadavkach. Operator tak mdze okamzZite podat’ zdkaznikovi aktudlne informacie. USetri sa
tym nielen cas pre dalSie otazky a d’alSich zdkaznikov, ale samotny hovor prebiecha bez

zbyto¢nych stresov a problémov.

Podla vyssie uvedenej Studie, ale aj podla spravy samotného Kontaktného centra, a.
s.ri1}, d’alSou prileZitostou pre zlepSenie sluzieb Call centra je rozvoj systému IVR, teda
automatizovanej funkcie, ktord sa vykonava pomocou hlasovej linky. Tento automaticky
systém vd’aka svojej okamzitej flexibilite a konzistentnosti ponuka uzivatel'sky priatel'skejSiu
alternativu a umoziiuje zvladdat’ va¢si objem poziadaviek od zdkaznikov, ktori preferuju

samoobsluzny systém pred beznym hovorom s operatorom.

Toto st vSak len zakladné strategické plany anavrhy pre zlepSenie CcCinnosti
Kontaktného centra, pre jeho lepSie fungovanie a v prvom rade pre zvySenie spokojnosti
zdkaznikov Ceskych drdh, a. s. Pre zistenie inych strategickych cielov som sa rozhodla
vypracovat’ regresny model zavislosti hovorov na Kontaktné centrum CD, a. s. na externych
faktoroch ako su ro¢né obdobia ¢i ni¢im neovplyvnitelny faktor — pocasi. Tato Stadia je

predmetom praktickej Casti mojej bakaldrskej prace.

5 o . v , N , . . , v ' YR
Informacie boli cerpané z doverného zdroja a nasledne upravené pre moznost publikacie
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4. Prakticka ¢ast’

V praktickej Casti prace sa budem venovat’ skimaniu zdvislosti poc¢tu hovorov na
Kontaktné centrum spolo¢nosti Ceské drahy, a. s. na externych faktoroch. V mojom pripade
som si vybrala faktor ro¢nych obdobi ateda akysi vplyv sezénnosti na vytazenost
Kontaktného centra CD, a. s. Nasledne odhadnem vplyv d’al§iecho externého faktoru, akym je
pocasie (konkrétne podet zrazok a mnozstvo nového napadnutého snehu na uzemi Ceskej
republiky) na pocet telefonickych kontaktov, ktoré Kontaktné centrum musi obsluzit. Oba
tieto faktory som si vybrala z rovnakého dévodu a to, ze tieto faktory st vSeobecne zname
a hlavne neovplyvnitené. Prave neovplyvnitel'nost” faktorov je v mojej praci vyznamna,
pretoze ak ma nieo vplyv na fungovanie Call centra, na jeho vytaZenost, zvySeny pocet
kontaktov a s tym suvisiaci vacsi potrebny pocet pritomnych zamestnancov, a navyse ak je
tento faktor neovplyvnitel'ny, potom vytazenost’ Call centra m6Zzem modelovat’ ako ndhodnu
(stochastickl) veli¢inu. Pretoze hoci administrator Kontaktného centra nedokéze s urCitost’ou
predpovedat’ stav pocasia na dlhsie obdobie, na zdklade tohto modelu by mal byt schopny pri
oc¢akdavanom zhorSenom pocasi rozhodnut’ o navySeni poctu operdtorov na dané obdobie.
S faktorom ro¢ného obdobia je to jednoduchSie, pretoze je vel'mi l'ahko detekovatelny.
V kazdom pripade vplyv oboch tychto faktorov na pocet hovorov sa vSeobecne predpoklada.
V mojej préci sa na tato predpokladant zéavislost’ chcem pozriet’ podrobnejsie a zavislost’ na

ro¢nom obdobi ¢i pocasi dokézat pripadne vyvratit’.

Pred samotnym testovanim dat je potrebné ¢iasto¢ne predstavit’ ekonometrickl teoriu.
4.1. Ekonometricka tedria

4.1.1. Regresny model

Podl'a publikacie Finan¢ni ekonometriep; sa regresna analyza definuje ako
ekonometricky nastroj, ktory slizi na kvantitativny popis vztahu medzi ekonomickymi
a finanénymi veli¢inami, ktoré sa zna¢ia ako premenné. Ulohou regresie je teda vysvetlit

zavislost’ zmeny hodnoét jednej premennej na zmenach hodndt ostatnych premennych.
Regresny model mozeme formalne zapisat’ ako:
Ve = P1+ BoXea + Paxez + o HfiXe + & t=1,..T,

kde y; je hodnota vysvetlovanej premennej v €ase #; x; su hodnoty vysvetlujucich

nezavislych premennych (tzv. regresorov) v Case t; 51, B2, --- B sU nezndme parametre modelu
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a & je rezidualna zlozka modelu. U tejto zlozky &, sa predpoklada, Ze je to biely Sum,
definovany ako postupnost’ {&;} nekorelovanych nahodnych veli¢in s nulovou strednou
hodnotou a konstantnym (kladnym, koneénym) rozptylom: E(g.) = 0,var(e,) =02 >

0 acov(e, e) =0pres #t.

Najcastejsim sposobom odhadu parametrov regresného modelu je pristup zalozeny na
metode najmensich Stvorcov — OLS (Ordinary Least Squares). Tato metdoda minimalizuje
sucet kvadratickych vzdialenosti medzi pozorovanymi hodnotami v datovom subore
a hodnotami predpovedanymi regresnou priamkou. Odhad parametrov [ sa nazyva OLS-

odhadom. V tejto suvislosti sa definuju dva pojmy:

- vypocitané OLS-hodnoty (tieZ ozna¢ované ako OLS-predpovede),

- OLS-rezidua — nepozorovateI'né hodnoty rezidualnej zlozky €.[17)

Po odhade regresného modelu, je nutné posudit, ako dobre nam dany model vysvetlil
skaimané data. Na to sa vyuzivaji rozne Statistické testy, ale ve'mi jednoducho to ide aj
pomocou interpretacie tzv. koeficientu determinancie. Tento koeficient je definovany ako
vyberova verzia Stvorca korelacného koeficientu medzi redlnymi a odhadnutymi
vysvetlovanymi premennymi a jeho hodnoty sa pohybuju v intervale 0 az 1. VSeobecne plati,
ze ¢im vysSia je hodnota koeficientu determinancie, tym lepSiu vypovednii hodnotu ma
model. V pripade, ak model neobsahuje intercept, nemé koeficient determinancie takmer

Ziadnu vypovedajicu schopnost’.;)
4.1.1. 1. Predpoklady regresného modelu

Odhad metédou najmensich §tvorcov je mozny len v pripade, ak model spiiia urgité

predpoklady. Su to tieto:
e Nulova strednd hodnota rezidudlnej zlozky pre vsetky ¢,

Tento predpoklad ma stvislost’ s pritomnost'ou absolitneho ¢lena (interceptu), do ktorého

mdzeme pripadny nenulovy priemer rezidualnych zloziek presunut’.
e Konstantny a kone¢ny rozptyl rezidualnej zlozky pre vSetky ¢,
Predpoklad konstantného rozptylu sa oznacuje ako predpoklad homoskedasticity.

e Rezidudlne zlozky st navzajom nekorelované pre vSetky s rozne od ¢,
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e Nekorelovanost regresorov s rezidudlnou zlozkou v rovnakom case,

e Matica vektorov vysvetlujicich premennych ma plni hodnost’ — tzn. Ze stipcové

vektory su linedrne nezavislé
4.1.1.2. Signifikantnost’ premennych

Jednym to zakladnych spdsobov zistovania signifikantnosti premennych v regresnom
modeli je interpreticia p-hodnoty, ktord je oznaCovand ako ,dosiahnutd hladina
vyznamnosti“. Tento pristup predstavuje najrozSirenejs$i pristup k testovaniu hypotéz v
Statistickych softwaroch. P-hodnota je definovana ako maximalna hladina vyznamnosti, na
ktorej sa eSte prislusnd nulovéd hypotéza nezamieta (ekvivalentne k tomu je to minimalna
hladina vyznamnosti, na ktorej nulovi hypotézu zamietame)p,). D4 sa to interpretovat’ aj ako
»prijatelnost* nulovej hypotézy ateda ¢im je p-hodnota vdcsia, tym je nulova hypotéza

prijatel'nejsia.
4.1. 2. Casova rada

Pojmom casova rada sa vSeobecne mieni akakol'vek postupnost’ vysvetlovanych dat
chronologicky usporiadanych v &ase. Casové rady, ato hlavne ekonomického charakteru,
mozno v niektorych pripadoch rozlozit' na niekolko zloziek, ktorymi su trend, sezonna
zlozka, cyklickd zloZka a rezidudlna zlozka. Rozklad na zlozky umozni detailnej$i pohl'ad na

danu ¢asovu radu a je tak mozné rozpoznat’ pravidelnost’ chovania tejto rady.

Pre moje skiimanie je najdolezitejSia sezonna Cast’ Casovej rady a preto su jej venované

aj nasledujuce podkapitoly.
4.1.2. 1. Sezonnost’ v ¢asovej rade

V publikacii Finan¢ni ekonometriep,;, v kapitole Nadhodné procesy v ekonometrii je
sezonna zlozka definovana ako ,,zlozka popisujica periodické zmeny v Casovom rade, ktoré
sa odohravaju v priebehu jedného kalendarneho roka a kazdy rok sa opakuju. Tieto sezonne
zmeny su spOsobené striedanim ro¢nych obdobi asnimi stvisiacich ludskych zvykov

a navykov®. Elimindcia sezonnej zlozky sa v praxi nazyva sezoénne o€istovanie.

Pri doslednej analyze sezoénnosti by sa mali navySe separovat’ tzv. sezonne faktory (I;),
ktoré v jednotlivych sezoénach modeluju sezonnu zlozku. Musime vSak predpokladat, ze

sezonnost’ je skuto¢ne pravidelna.
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Jednotky, v ktorych st sezonne faktory merané zavisia na tom, ¢i je prislusna

dekompozicia:

Aditivna — I; sa meria v rovnakych jednotkach ako prislusna ¢asova rada,
Multiplikativna — kde I; je bezrozmerna velicina.
4.1.2. 2. Regresny pristup k sezonnosti — kvalitativna premenna

Pri aditivnej sezonnosti sa cCasto sezénnost’ regresne modeluje ako kvalitativna

premennd s pouZzitim tzv. dummy premennych. Dummy premenné su tzv. umelé premenné,

ktoré nadobtidaju len hodnoty 0 a 1.

4.2.

Charakteristika pouZitych dat®
Data, s ktorymi budem d’alej pracovat’ st nasledovné:

Tyzdenny pocet hovorov na Kontaktné centrum (bez akéhokol'vek iného obmedzenia)
za obdobie od 46 tyzdina roku 2006 po 17 tyzden roku 2010. Data zo skorSich obdobi
neboli Kontaktnym centrom sledované. Tieto didta nemo6zu byt zverejnené z dovodu
zachovania mlcCanlivosti vo¢i poskytovatelovi dat, ktorym je Kontaktné centrum

Ceskych drah, a. s.

Denné mnozstvo zrazok v milimetroch vo vybranych oblastiach Ceskej republiky za
obdobie od 13. 11. 2006 do 30. 4. 2010. Tieto data boli poskytnuté Ceskym
hydrometeorologickym ustavom, odborom Klimatologie. Ked'ze tyzdenné Statistiky
dany odbor neskiima, boli tieto denné data neskor prepracované do podoby tyzdennej

Statistiky.

Denné mnozstvo nového snehu v milimetroch vo vybranych oblastiach Ceskej
republiky za obdobie od 13. 11. 2006 do 30. 4. 2010. Aj tieto data boli nésledne
prepracované do podoby tyzdennej Statistiky.

Denné S$tatistiky z CHU o mnozstve zraZzok anového snehu boli zozbierané z 5

vybranych stanic rozmiestnenych po celom uzemi Ceskej republiky. Boli to klimatologické

stanice Lednice, Krnov, Décin, Horska Kvilda a Praha-Libus, ktord spomedzi vsetkych

klimatologickych stanic v Prahe najlepSie reprezentuje tzv. ,,velka* Prahu. Stanice boli

vybrané sposobom, aby obsiahli ¢o najviacSie uzemie a mohli tak poskytnit’ dostato¢nu

6 . . , 7
Déata su uvedené v Prilohe D
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vzorku o stave zrazok a mnozstve nového snehu. Preto som na vytvorenie jediného udaja

vyuzila vazeny priemer na zédklade poctu obyvatel'ov z danych miest zberu dat.

Véazeny priemer je udaj, ktory zovSeobeciiuje aritmeticky priemer a poskytuje
charakteristiku Statistick¢ého suboru v pripade, Ze hodnoty v tomto sibore maji rozlicnu
dolezitost’ €i rozlicn vahu. Na vypocet vaZzeného priemeru je okrem hodndt, potrebny aj udaj
o ich vahach. V mojom pripade, ako som uz spominala, je to poCet obyvatelov v danom

me ste7 .

Tab. 1: Pocet obyvatel'ov v miestach zberu dat

Klimatologicka stanica (x) Lednice Krnov DéCin Horska Kvilda Praha-Libu§

Pocet obyvatelov (w)° 2356 25764 52506 50 1169 106°

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade udajov zo Statistickej ro¢enky, 2008

(v . , _ Y wixg . .
Vazeny priemer je dany vzorcom X = ==2—= kde w je pocet obyvatel'ov v danom
w

i=1 Vi
meste a x je pocet zrazok alebo mnozstvo nového snehu nameraného v danej klimatologickej
stanici. Na zéklade uvedenych ¢isiel je jasné, Ze vazeny priemer bol spravnym rieSenim, aby
som mohla udaj o pocte zrazok a mnozstve nového snehu z rozlicnych miest vyhlasit' za

vierohodnu vzorku o tomto stave na vybranom tizemi.
4.3. Metodologia

Na spracovanie dat a vytvorenie modelov a ich vystupov som pouzivala programovaci
software R verzie 2. 9. 0."° Tento program je matematicky software $pecializovany na

Statistiku a spracovanie Statistickych metod.

V programe R som si ako prvy krok definovala premenné, potom vytvorila dva

modely, na ktorych som otestovala predpoklady nutné k tomu, aby sme dostali relevantné

vystupy.
4.3. 1. Definicia premennych

Zo zozbieranych dat definujeme veli¢iny nasledovne:

" Tento Gdaj bol ziskany zo $tatistickej ro¢enky z roku 2008, zdroj: Cesky statisticky Grad

® Udaje ku driu 31. 12. 2008

° Kedze klimatologickd stanica Praha-Libus reprezentuje ,velkd” Prahu, uddvam pocet obyvatelov celej Prahy.
1% program je dostupny na www.r-project.org, kde su aj daliie vieobecné informacie o tomto programe
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Hovory pocet hovorov na Kontaktné centrum za tyzden

Jar obdobie od 12. do 24. tyzdna

Leto obdobie od 25. do 37. tyzdna

Jesen obdobie od 38. do 50. tyzdna

Zima obdobie od 51. do 11. tyzdna nasledujuceho roka

Zrazky pocet milimetrov zrazok za tyzden, vypocitanych vaZzenym priemerom z

tdajov z 5 klimatologickych stanic na uzemi CR

Sneh pocet milimetrov nového snehu, vypocitanych vadzenym priemerom z

tdajov z 5 klimatologickych stanic na uzemi CR
Pocasie = Zrazky + Sneh
4.3.2. Model

Na zdklade vysSie definovanych premennych som vytvorila nasledujuce

ekonometrické modely:

Model Sezonnost nam vysvetluje vplyv ro¢nych obdobi na pocet hovorov na

Kontaktné centrum CD, a. s.
Tento model ma tvar:
Hovory = a+ BiJar + f,Leto + B3]Jesen + f4Zima + &, 1),

kde a je absolutny clen (intercept), premenné Jar, Leto, Jesen a Zima su nase dummy
premenné a maju hodnoty bud’ 0 alebo 1 (v zavislosti na rocnom obdobi — indikuju ro¢né

obdobie) a &; je rezidualna zlozka.

Model Pocasie ndm udédva zavislost’” poctu telefonickych kontaktov na aktudlnom

pocasi v danom tyzdni (pocet zrdzok a mnozstvo snehu).
Model Pocasie ma tvar:

Hovory = a+ BiZrazky + B,Sneh + &, ?2)

28



4.4. Vysledky testovania

4.4. 1. Model Sezonnost’

Pri testovani tohto modelu programom R sa mi objavil problém multikolinearity, ktory
zapriCinil vyradenie posledne;j veli¢iny (v mojom pripade Zima) z testovania. Multikolinearita
je Statisticky jav, v ktorom st dve alebo viac premennych zregresného modelu na sebe
vysoko korelované. V tejto situacii sa koeficienty odhadov mozu chaoticky zmenit’ v reakcii
aj na minimalnu zmenu v modely alebo datach. Multikolinearita neznizuje vypovedaciu
schopnost’ modelu ako celku, ale ma vplyv len na vypoCty tykajice sa jednotlivych

regresorov.

Kvoli tomuto problému som si odhad vSetkych parametrov — model

Sezonnost rozdelila na dva podmodely.
Prvy podmodel, ozna¢im si ho Sezonnost'l ma tvar povodného modelu (1):
Hovory = a + BiJar + f,Leto + B3Jesen + 4Zima + &,

Vystup z programu R mi vSak v tomto podmodele neodhadne parameter k premennej

Zima. Vysledok vystupu je teda nasledujuci:

Tab. 2: Odhady parametrov, Model Sez6nnost1

Coefficients:

Estimate ||Std. Error | tvalue |[Pr(>]|t])
(Intercept) 9296,57 104,13 || 89,279| < 2e-16 | ***
Jar -18,35 179,97| -0,102]0,918919
Leto 1389,58 188,96| 7,354 6,88E-12 | ***
Jesen -626,05 181,33|| -3,453]0,000695 || ***

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade vystupov z programu R

Model Sezonnostl nam ako intercept (absolutny ¢len) dosadil priemer hovorov na
Kontaktné centrum za jeden tyzdenl. To znamen4, ze bez ohl'adu na ro¢né obdobie prijme Call
centrum priemerne 9 296 hovorov tyzdenne. Podl'a vystupu z programu R mézem poukézat
na skuto¢nost’, ze na jar sa priemerny pocet hovorov znizi o 18 oproti celorocnému priemeru
tyzdennych telefonatov. Tato hodnota nie je vyrazna, pouzity software ju oznacil ako
nesignifikantnt, ¢o dokazuju hodnoty t- value a celkom vysokd hodnota p-value. Ak je p-
hodnota vysSia ako zvolena hladina vyznamnosti, nezamietam nulova hypotézu, Ze dany

parameter je nulovy — tzn. ze premenna moéze byt nulovd amo6j model to drasticky
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neovplyvni. Z praktického pohladu je tento rozdiel medzi celkovym objemom hovorov
a hovorov na jar zanedbatel'ny, oproti tomu vyrazne narastd objem hovorov v letnom obdobi.
V lete sa totiz priemerny pocet telefonatov na Kontaktné centrum zvysi dokonca o 1 389.
Prave thto veli¢inu ndm program oznacil za vyrazne signifikantnu (opat’ to dokazuji hodnoty
t-Statistiky a p-value). Poslednou sktimanou premennou vtomto podmodele bola jesen
a z vystupnych hodndt je jasné, Ze sa v tomto obdobi znizi priemerny pocet kontaktov o 626

za tyzden. Aj tato premenna sa javi ako vysoko signifikantnd pre dany podmodel.
Na odhad vztahu zimy na pocet hovorov som vyuZila druhy podmodel — Sezonnost2:
Hovory = f4Jar + B,Leto + B3]Jesen + f,Zima + &,

ktory sa od poévodného modelu 1isi vynechanim absolitneho ¢lena. Dovodom pre
vytvorenie druhého podmodelu je snaha o odstranenie multikolinearity z povodného modelu,

¢o je mozné vypustenim niektorych vysvetl'ujiucich premennych.

Tento podmodel Sezonnost2 mi odhalil priemerny pocet telefondtov na Kontaktné
centrum za vSetky 4 obdobia zaroven. Vyplyva z neho, Ze priemerny pocet kontaktov v zime

klesol o 745 od celkového priemeru.

Tab. 3: Odhady parametrov, Model Sezénnost2

Coefficients:

Estimate || Std. Error |[tvalue [[Pr(>]|t])
Jar 9278,2 207,6| 44,69(<2e-16 [ ***
Leto 10686,2 223 47,92 [ <2e-16 Hokk
Jesen 8670,5 209,9 41,3 |[<2e-16 | ***
Zima 8551,4 191,3 44,7 (| <2e-16 HokE

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade vystupov z programu R

Zprogramu R som dostala aj informacie o hodnote koeficientu determinancie.

Vystup z podmodelu Sezonnost'I:
Residual standard error: 1393 on 177 degrees of freedom

Multiple R-squared: 0.2606, Adjusted R-squared: 0.248
F-statistic: 20.79 on 3 and 177 DF, p-value: 1.379e-11

Vystup z podmodelu Sezonnost2:

Residual standard error: 1393 on 177 degrees of freedom
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Multiple R-squared: 0.9783, Adjusted R-squared: 0.9779
F-statistic: 2000 on 4 and 177 DF, p-value: < 2.2e-16

Vypovedna hodnota prvého podmodelu je 24,8 %, ¢o v podmienkach nie dokonale
splnenych predpokladov je adekvatna hodnota. Naproti tomu druhy podmodel dosahuje pre
R-kvadrat hodnoty 98 %. Rozdielu hodndt medzi oboma podmodelmi sa netreba divit, ked’ze
sa jedna o Uplne odlisné modely. Hoci vynechanie interceptu v druhom podmodele hodnotu
koeficientu determinanci vyrazne zvysuje, v takomto pripade nema tato hodnota takmer

ziadnu vypovedaciu schopnost’(vid’ 4. 1. 1.).
4.4.2. Model Pocasie

V tomto modele som sa zamerala na zavislost' poctu hovorov na Kontaktné
centrum na pocte zrazok a mnozstve nového snehu za tyzden. Na zaklade odhadov

parametrov modelu Pocasie
Hovory = a+ BiZrazky + B,Sneh + &, ?2)
a vystupov z programovacieho softwaru viem urcit, ze regresna priamka ma nasledujuci tvar:
Hmry = 8765,60 + 43,32 Zrazky + 3,79 Sneh

Z toho vyplyva pozitivna zavislost’ poctu hovorov ako na milimetroch zrdzok tak na
mnozstve nového snehu. Konkrétne to znamend, ze kazdy jeden milimeter zrdzok zvysi
priemerny pocet hovorov 043 apri kazdom jednom milimetri nového snehu vzrastie
priemerny pocet telefonatov o necelé 4 hovory. Tieto cisla sa sice mézu zdat malé
a zanedbatelné, treba si vSak uvedomit, ze dazd’ ani sneh nepadéd vo vicsine pripadov len po
milimetroch. Ako viac signifikantny parameter v tomto modele mi vysiel pocet zrazok, je
vsak nutné podotknut, ze merate'nych hodnét nového snehu bolo podstatne menej ako zrazok
(v letnych mesiacoch je sneh skor raritou, na druhej strane aj v zime pr$i pomerne casto).
Hodnota R-kvadratu v tomto modeli sa bliZzi len k9 %, ¢o udava, ze vypovedna hodnota

modelu Pocasie je veI'mi mald a model data vysvetl'uje nedostatocne.
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Tab. 4: Odhady parametrov, Model Pocasie

Coefficients:

Estimate |[Std. Error [ tvalue |Pr(>|t])
(Intercept) | 8765,604 155,225 56,47 || <2e-16 ook
Zrazky 43,319 10,809 4,008 9,00E-05 | ***

Sneh 3,794 2,926 1,297 0,196
Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade vystupov z programu R

Residual standard error: 1535 on 178 degrees of freedom
Multiple R-squared: 0.09619, Adjusted R-squared: 0.08603
F-statistic: 9.472 on 2 and 178 DF, p-value: 0.0001233

4.5.

Testovanie predpokladov

V predchadzajtcej kapitole som vypocitala odhady parametrov skimanych modelov.

Samozrejme redlne hodnoty sa od tychto odhadov liSia a to konkrétne o rezidua — chyby

odhadov. Ako bolo uvedené v Casti 4. 1. 1. u tychto chyb odhadov regresnych modelov sa

predpokladaju urcité vlastnosti, ktoré musia byt splnené, aby sme mohli oznacit' vystupy

z modelu za relevantné.

Na testovanie tychto predpokladov som vyuzila nasledujiice ekonometrické testy:

Test nulovosti strednej hodnoti rezidui — t-test

Pre kazdy z odhadnutych parametrov testujem hypotézu, ze parameter je rovny nule —
tzn. testujem Ci prisluSnd vysvetlujica premennd ma na vysvetlovanu premennu
vobec nejaky vplyv.

Test heteroskedasticity rezidui — Breusch-Paganov test

Tento test skiima, ¢i st odhadované rozptyly rezidui z regresného modelu zavislé na
hodnotach nezavislych premennych tzn. ¢i je rozptyl rezidui konstantny v Case alebo
nie. Hoci je Breusch-Paganov test oznacovany ako test heteroskedasticity (ré6zneho
rozptylu), testuje nulova hypotézu, ze rozptyl je konStantny/zhodny =
homoskedasticita.

Test vzajomnej nekorelovanosti rezidui - Durbin-Watsonov test

Hodnoty testovej Statistiky sa pohybuju v hodnotach od 0 do 4. Ak sa vysledna
Statistika rovna Cislu 2, rezidua nevykazuju ziadnu autokoreldciu — tzn. koreldciu
medzi Clenmi jednej rady pozorovani, hodnoty menSie ako 2 znacia pozitivhu
autokoreldciu a hodnoty nad hladinou 2 znacia autokorelaciu negativnu. Toto pravidlo

je vSak treba chapat’ len ako voditko, kedze spravne by sa hodnoty testovanej
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Statistiky mali porovnavat’ s prislusSnymi kritickymi hodnotami ¢i prislusnymi
kvantilmi Statistiky — v mojom pripade to budem porovnavat s testovanou p-
hodnotou.

e Test normality rezidui - Shapiro-Wilkov test normality
Shapiro-Wilkov test testuje nulovll hypotézu, Ze rezidua st normalne distribuované.
Hypotéza sa zamieta v pripade, ze vysledna p-hodnota je mensia nez zvolena dopredu

zvolena hladina vyznamnosti.
4.5. 1. Model Sezonnost’

4.5.1. 1. Nulovost’ strednej hodnoty rezidui

V programe R som vypocitala nasledujice hodnoty t-testu:

One Sample t-test

data: RezidS
t =0, df = 180, p-value =1
alternative hypothesis: true mean is not equal to O
95 percent confidence interval:
-202.5404 202.5404
sample estimates:
mean of X
7.72E-15

P-hodnota je v mojom pripade rovna 1, takZe nulovll hypotézu nezamietam. S 95%
pravdepodobnost'ou viem povedat’, ze skutocnd hodnota parametru bude lezat’ v intervale

(—202,5404;202,5404), ¢o mi takisto potvrdzuje ze nulovu hypotézu nemoézem zamietnut’.
4.5.1. 2. Heteroskedasticita
Je mozné tento predpoklad overit’ aj pomocou Breusch-Paganovho testu.

studentized Breusch-Pagan test

BP = 3.1786, df = 3,
p-value = 0.3649

Na zéklade ziskanych hodnét mézem povedat’, ze p-hodnota mi vysla 0.3649, Co je
uspokojujuci vysledok, takze nulovll hypotézu homoskedasticity na hladine vyznamnosti 5 %

nezamietam.
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4.5.1.3. Nekorelovanost’ rezidui
Na prvu analyzu vyuzijem graf oneskorenych rezidui.

Obr. 1: Graf oneskorenych rezidui, Model Sezénnost

2000 4000
1 1
o
o
o
o0 4

Rezids

0
1
o
I3
3
&
g
8
o
o

2000
|
a
&%o
Fo
a
L)
9 o

T T T T T
-2000 0 2000 4000 6000

lag 1

Zdroj: vystup z programu R
Na zistenie predpokladu nekorelovanosti rezidui slizi Durbin-Watsonova $tatistika.

Durbin-Watson test

DW = 1.0257, p-value = 5.289e-12
alternative hypothesis: true autocorrelation is greater than 0

Podla vysledkov tejto Statistiky sa dd4 odhadnut, Ze naSe hodnoty su pozitivne
korelované . P-hodnota je tiez ve'mi mald, takze nulovl hypotézu (rezidua nie su korelované)
na hladine 5 % zamietam. Dévodom mdze byt fakt, Ze aj v ramci jedného ro€ného obdobia st
po sebe iduce tyzdne, kedy l'udia volaju CastejSie alebo naopak menej ¢asto. Napriklad v lete,
prvy tyzden, ked eSte nezacali Skolské prazdniny, nepozorujem vyrazny narast hovorov. V
priebehu druhého tyzdina vsSak nastava zaciatok Skolskych letnych prazdnin a pocet
telefonatov vyrazne vzrastie. PoCas leta sa potom hladina ustali aby objem hovorov opét

narastol az na konci prazdnin, a na posledné letné tyzdne v septembri sa hladina opat’ ustali.
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4.5.1.4. Normalita rezidui

Z grafu je zrejmé ako sa chovaju rezidua odhadovanych hodndt. Pri rozhodovani o
normalite rozdelenia je ddlezité, aby boli rezidud usporiadané popri vyznacenej priamke.
V mojom pripade tomu tak nie je, pretoze ako je vidno, na koncoch sa hodnoty vzd’al'uju vo

vacsine nameranych hodnot.

Obr. 2: Graf normality rezidui, Model Sezénnost

Maormal Q-G

Standardized residuals
1
|

Theoretical Quantiles
Im{Hovory ~ Jar + Leto + Jesen + Zima)

Zdroj: vystup z programu R

Aby mohol byt tento predpoklad overeny, je mozné vyuzit' Shapiro-Wilkov test

normality aplikovany na rezidua modelu.
Shapiro-Wilk normality test

data: RezidS
W = 0.9336, p-value = 2.199e-07

Na zaklade uvedenej hodnoty p-value, ktora je skuto¢ne mald, méZem normalitu
rezidui na 5% hladine vyznamnosti zamietnut. Tento vysledok sa dal predpokladat’, ked’ze

v praxi sa stava vel'mi zriedka, aby mali rezidua normélne rozdelenie.

35



4.5. 2. Model Pocasie

4.5.2.1. Nulovost’ strednej hodnoty rezidui

Pre kazdy z odhadnutych parametrov testujem hypotézu, ze parameter je rovny nule —
tzn. testujem C¢i prislusna vysvetl'ujica premenna ma na vysvetlovanu premennu nejaky

vplyv. V pripade modelu Pocasie su vybrané vysledky v rdmci testovania nasledujuce:

One Sample t-test

data: RezidP

t =0, df = 180, p-value =1

alternative hypothesis: true mean is not equal to O
95 percent confidence interval:

-223.9262 223.9262

sample estimates:

mean of X

-2_.25E-14

P-hodnota je aj v tomto pripade rovna 1, takZe nulovll hypotézu nezamietam. 95%
interval spolahlivosti je (—223,9262;223,9262), ¢o mi takisto potvrdzuje Ze nulovl

hypotézu nemo6zZem zamietnut’.
4.5.2.2. Heteroskedasticita

Tento predpoklad si overim pomocou Statistického testu:

studentized Breusch-Pagan test

BP = 2.4311, df = 2,
p-value = 0.2965

Na jeho zdklade nezamietame nulovi hypotézu, ¢o znamena, ze na 5% hladine

vyznamnosti je pravdepodobné, Ze rezidua maju konStantny rozptyl.
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4.5.2.3. Nekorelovanost’ rezidui

Obr. 3: Graf oneskorenych rezidui, Model Pocasie
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Zdroj: vystup z programu R

Aj vpripade druhého modelu vyuzijem na overenie predpokladu nekorelovanosti

rezidui Durbin-Watsonovu S$tatistiku:

Durbin-Watson test

DW = 0.86, p-value = 4.632e-15
alternative hypothesis: true autocorrelation is greater than 0O

Na zaklade dosiahnutej hladiny testu (p-value) musim nulovi hypotézu

nekorelovanosti rezidui zamietnut’.
4.5.2.4. Normalita rezidui

Pre formalne overenie, Ze rezidua vykazuji normalne rozdelenie, pouZijem Shapiro-

Wilkov test normality.

Shapiro-Wilk normality test
data: RezidRegP
W = 0.9709, p-value = 0.0007772
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Obr. 4: Graf normality rezidui, Model Pocasie

Mormal Q-Q

Standardized residuals

Theoretical Quantiles
Im{Howory ~ Zrazky + Sneh)

Zdroj: vystup z programu R
Testova Statistika ma hodnotu W=0.9709. Z definicie tohto testu je dané, Ze ¢im je
testova Statistika blizSie k hodnote 1, tym je rozdelenie testovanych dat blizSie k normalnemu
rozdeleniu. Tento vysledok je sice lepsi nez v predchadzajicom modele, ale na zéklade p-
hodnoty hypotézu radSej zamietneme. Oproti predchadzajicemu pripadu sa v§ak normalnemu

rozdeleniu blizime viac, nie v§ak dostatocne.
4.6. Zhrnutie vysledkov''

V prvom modele ndm program R vypocital priemernt hodnotu tyzdennych hovorov na
Kontaktné centrum CD, a. s. av zavislosti na tom odhadol hodnoty koeficientov pre
premenné Jar, Leto, Jesenn a Zima. Na zvolenej hladine vyznamnosti viem povedat’, Ze rocné
obdobia majui vyrazny vplyv na pocet kontaktov a to ¢i uz kladny alebo zaporny. Prave letné
obdobie mé na hovory pozitivnu zavislost. Tato pozitivnu zavislost’ si vysvetlujem tym, ze
v lete je tak velky objem hovorov, Ze sa celkovy priemer zvysi a ostatné ro¢né obdobia su
v tom pripade ,,pod* priemerom. Néarast hovorov v lete sa da vysvetlit obdobim dovoleniek
a letnych prdzdnin a v tejto stvislosti zvySenou migraciou cestujicich, ¢i uz na dovolenky,
navitevy rodinnych prisluinikov alebo vylety v ramci aj mimo Ceskej republiky. S tym moze
suvisiet’ zvySeny zaujem o rozne informdcie z oblasti novych cestovnych poriadkov na letné

obdobie ¢i inych letnych akciach (vlaky prevazajice cestovné bicykle do horskych oblasti)

! programovaci kod analyzy je uvedeny v prilohe E
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a podobne. Dalsim faktorom vplyvajicim na néarast hovorov v letnych mesiacoch je vyssi
pocet vlakovych vyluk a inych dopravnych obmedzeni. Leto je totiz idedlna doba na rozlicné
revitalizacie a modernizacie vlakovych trati a zeleznicnych dopravnych ciest, ktoré v priebehu
nepriaznivého pocasia nie su preveditené. Konkrétne sa priemerny pocet hovorov v letnych
mesiacoch pohybuje okolo ¢isla 10 686 hovorov tyzdenne. Z tohto dévodu by som ako jeden
strategicky ciel' pre Kontaktné centrum CD, a. s. odporuéila navysit podet zamestnancov
v Call centre na letné mesiace a vyhnut’ sa tym pretaZenosti nielen Zakaznickej linky, ale aj
samotnych operatorov. Idedlnou moznostou je pontknut pracovnu prilezitost' letnym
brigddnikom — Studentom, ktori maji prave v tomto obdobi prazdniny a dopyt po letnych

brigadach v tomto obdobi vysoko prevysuje ich ponuku.

Naopak negativnu zavislost’ od celkového priemeru vykazuji rocné obdobia Jar, Jeseni
a Zima. U prvych dvoch obdobi by som to aj celkom predpokladala. Co v$ak nesplnilo moje
ocakavania je vztah Zimy na pocet hovorov. Predpokladala som, Ze v tomto obdobi sa moze
vyskytnut’ viac nepriaznivych vplyvov, ktoré by mohli navysit mnozstvo telefonatov na
Kontaktné centrum. Ako vSak ukazuje druhy model pocasie nema na pocet kontaktov az tak

vyrazny vplyv.

Z modelu Pocasie jasne vyplyva, Ze hoci mnozstvo zrazok aj mnozstvo nového snehu
pocet hovorov na Kontaktné centrum zvySuju, tieto hodnoty nie su nijak vyrazné a preto sa
uplna zéavislost hovorov na nich dokazat nedd. Musim vSak podotknit, Ze vypovedna
hodnota ekonometrického modelu v tomto pripade je velmi mala a vysledky testovania
nemusia reflektovat’ skutocnost’. V pripade pocasia preto nemam pre Kontaktné centrum

Ziadne zvlastne odporucenia.
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5. Zaver

Ceské drahy, a. s. su najvyznamnej§im narodnym dopravcom v oblasti osobnej
dopravy s tradiciou viac ako 160 rokov. Zaistuju dopravu osdb a nakladu na Zelezni¢nej sieti
v celkovej dizke cez 9 500 km. Denne vypravia viac ako 7 000 osobnych a skoro 2 000
nékladnych vlakov. Ceské drahy, a. s. disponuju jednou z najhustejsich Zelezni¢énych sieti
v Eurépe. O ich vyzname napoveda aj fakt, Ze na jedného obyvatela Ceskej republiky pripada
priemerne 17 ciest vlakom roéne, &o je jedno z najvysich &isiel v Eurépe. Celkovo tak Ceské

drahy patria medzi 10 najvyznamnejsich eurdpskych zelezni¢nych dopravcov.

V roku 2009 predstavila spolo¢nost’ transformaény program Vize 2012, ktory reaguje
na stcasnu situaciu, v ktorej sa Ceské drahy, a. s. ocitli. Ako jednu zo strategickych oblasti
k naplneniu vizie si spolo¢nost’ stanovila zvySenie vynosov doslednejSou orientdciou na
zdkaznika ¢i rozvoj komercnych aktivit scielom oslovit’ vicSiu skupinu potencidlnych
klientov. Ked’ze sa v poslednych rokoch vyrazne zmenili potreby cestujucich, je potrebné zo
strany spolo¢nosti CD, a. s. neustale zlep$ovat’ a rozsirovat’ ponuku sluZieb a orientovat’ svoju
pozornost’ na spokojnost’ stale sa zvysujuceho poétu zakaznikov a klientov Ceskych drah, a. s.
Aj z tohto dovodu som sa rozhodla vypracovat’ analyzu vplyvu externych faktorov na pocet
telefonickych kontaktov, ktoré musi Kontaktné centrum CD, a. s. obslizit' a poskytnut’ tak
uzitoéné podnety a navrhy, ktoré by Kontaktné centrum mohlo v budicnosti zahrnat” medzi

svoje stavajlce stratégie.

Na odhad zavislosti roénych obdobi a poc¢asia na pocet telefonickych kontaktov som
vytvorila dva ekonometrické modely. Tie som spracovala vyuzitim programovacieho
softwaru R na zdklade dat o tyzdennom pocte hovorov na Kontaktné centrum za obdobie
rokov 2006 az 2010 a tdajov z Ceského hydrometeorologického tistavu o tyzdennom thrne

zrazok a mnozstve nového snehu za to isté obdobie.

Na zaklade vysledkov prvej Casti mojej Stadie viem povedat, Ze striedanie ro¢nych
obdobi ma na objem hovorov zna¢ny vplyv. Vyrazny narast po¢tu hovorov v letnych
mesiacoch indikuje potrebu zvySenia poctu operdtorov schopnych reagovat na otazky
a pripomienky zékaznikov, ktori sa obratia na Kontaktné centrum, v o najkratSom case, aby
tak mohli obsluzit’ ¢o najvacsi pocet telefonatov. Tento narast hovorov je podl'a mojho nazoru
sposobeny zvysenou fluktudciou cestujucich v dosledku letnych prazdnin a relativne pekného
potasia a s tym spojenym cestovanim na dovolenky a vylety. Spolo¢nost’ Ceské drahy, a. s.

organizuje tiez v lete zaujimavé podujatia arozli€né akcie, o ktorych sa zdkaznici mdzu

40



dozvediet bud’ z internetovych stranok spoloc¢nosti alebo prave kontaktovanim Call centra.
Dal$im dovodom si uréite planované vyluky a mimoriadne udalosti, ktorych aktualnost si

zakaznici overia priamo na Kontaktnom centre.

Preto by som na toto obdobie odporucila zvysit' pocet pracovnikov, ¢i uz formou
brigad, alebo ,,zapozicanim si* uz vyskolenych operatorov z inych kontaktnych/call centier ¢i
agentur. Velkym prinosom by vtomto pripade bola aktualizacia systému IVR
(automatizovane] hlasovej linky) tak, aby si zdkaznik mohol pred samotnym kontaktom
s operatorom zvolit’, akej oblasti sa jeho otazka ¢i pripomienka tyka. Podla toho by bol
prepojeny na konkrétneho operatora a uSetril by tym cas straveny vysvetlovanim jeho
problému. Kontaktné centrum by tak nemuselo zaskolovat' brigadnikov alebo sezénnych
zamestnancov na vsetky okruhy zaujmu, ale stacilo by sa zamerat’ prave na viac vytazené
oblasti ako su informécie o cestovnych poriadkoch, akcidch avyletoch ¢i informacie
o vylukach a mimoriadnych udalostiach. Oblasti typu reklamécii ¢i zdkaznickej podpory by

ostali v pdsobnosti stalych zamestnancov.

Ostatné roné obdobia maji na pocet hovorov skor negativnu zavislost, tzn. ze
v tychto obdobiach priemerny pocet telefondtov klesd. Netreba sa vSak bat ziadnych
priepastnych poklesov. Oproti priemernému poctu hovorov za tyZden sa liSia v priemere
0 500 telefonatov, ¢o vSak pri priemernom objeme okolo 9 300 kontaktov nie je az tak velky
prepad. V tychto obdobiach odpadd zvySeny zdujem o informécie o vylukdch, kedze pre
nepriaznivé pocasie sa vi¢sina vyluk a oprav planuje prave na letné mesiace. Co sa tyka
zimnych mesiacov, oCakavala som zvySeny pocet hovorov, ked'ze som predpokladala, ze
pribudne zvySeny zdujem o informdacie o mimoriadnych udalostiach ako s napriklad snehové
kalamity ¢i zdujem o informacie o meSkaniach vlakov z tych istych pri¢in. Tento predpoklad

sa mi vSak nepotvrdil, co mdze suvisiet’ aj s vysledkami druhého modelu.

V tom som sledovala vplyv poéasia na pocet kontaktov Call centra spoloénosti CD, a.
s. Konkrétne som pracovala s dvoma udajmi a to poctom zrazok v milimetroch a mnozstvom
nového snehu, tiez v milimetroch. Z vysledkov modelu vyplyva, Ze s pribudajiicimi zrdzkami
anovym snehom sice priemerny pocet telefondtov na Kontaktné centrum stipa, nejedna sa
vSak o narast, ktory by Kontaktné centrum obzvlast’ pocitilo. Preto si myslim, ze Kontaktné
centrum nemusi prijat’ ziadne Specidlne opatrenia v nadvédznosti na predpovede o zvySenom

uhrne zrazok ¢i mnozstve napadnutého snehu.
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Ciel’ mojej prace, a teda ziskanie odpovede na moju otazku, ¢i je pocet hovorov na
Kontaktné centrum zéavisly na ro¢nych obdobiach a stave pocasia, sa mi podarilo dosiahnut’.
Preukazala som vyrazny vplyv prvého faktoru a teda pozitivnu zavislost’ po¢tu kontaktov na
letnych mesiacoch a naopak negativnu zavislost’ v ostatnych mesiacoch roka. Na druhu stranu
sa mi nesplnili o¢akévania vzt'ahu pocasia, to vSak mozem pripisat’ nedostatocnému mnozstvu
dat ojeho stave. Pridanim d’alSich regresorov do modelu by sa mohla jeho vypovedna
hodnota zvysit. Do budicnosti by sa teda dalo uvazovat o pripadnej §tadii zavislosti hovorov
na pocasi doplnenim napriklad dat o priemernych teplotach, pocte slnecnych ¢i obla¢nych dni

v roku a podobne.

42



Pouzita literatura

[1] AMBROSINI, V., JOHNSON, G., SCHOLES, K.: Exploring Techniques of Analysis

and Evaluation in Strategic Management, Prentice Hall Europe, 1998
[2] CIPRA, T.: Financni ekonometrie, EKOPRESS,; s. 1. 0., 1. vydanie, 2008
[3] CD — Telematika, a. s.: www.cdt.cz

[4] CD Cargo, a. s.: www.cdcargo.cz

[5] CD Reality, a. s.: www.cd-reality.cz

[6] CD Travel, s. r. 0.: www.cdtravel.cz

[7] Ceské drahy, a. s.: www.ceskedrahy.cz

[8] Dopravni vzdélavaci institut, a. s.: www.dvi.cz
[9] DPOV, a. s.: www.dpov.cz

[10] Informace — Budouci moznosti vyuziti kontaktniho centra spoleénosti Ceské drahy

a.s., Zodpovedna osoba: Libor Pechacek, Daveérné
[11] Prezentacia: Kontaktné centrum — Jak zlepsit kvalitu sluzeb pro cestujici, 30. 6. 2009

[12] RailReklam, s. r. 0.: www.railreklam.cz

[13] Roéenka 2008/2009 Skupina Ceské drahy, spracoval Odbor komunikace, Ceské drahy,
GRAND PRINC a. s., Praha, prosinec 2009

[14] Tratova strojni spolecnost, a. s.: Www.tssas.cz

[15] Vanguard Communications and Prosci: Call Center Planning and Design toolkit, 7he
Call Center Model: Module 2 of 7, Call Center Strategy, dostupny na www.call-

center.net/strategy.htm

[16] Virtualne Kontaktné centrum, informacie o danom software dostupna na:

www.ericsson.com/cz/solutions/enterprise/ericsson solidus ecare.shtml

[17] Vyzkumni Ustav Zelezniéni, a. s.: www.cdvuz.cz

43



Zoznam pouzitych skratiek

DPOV
ICT
technologie
CER
UIC
0SZD
EU
SLA
DB
DVI
vuz
SC
IVR
SL
OLS
CHU

Ceské drahy

Ceskoslovenské statni dréhy
Zeleznice Slovenskej Republiky
Ceskoslovenska federativna republika
CD Cargo

Dilny pro opravu vozidel

Information and Communication Technologies = Informa¢né a komunikacné

Community of the European Railways

International Union of Railways

Organizace pro spolupraci Zeleznic

Eurépska uinia

Service Level Agreement

Deutsche Bahn

Dopravni vzdelavaci institut

Vyzkumny Ustav Zelezni¢ni

Skusobné centrum

Interactive Voice Response = Interaktivna hlasova odozva
Service Level

Ordinary Least Squares = Metdda najmensich Stvorcov

Cesky hydrometeorologicky tstav

Zoznam Tabuliek a Obrazkov

Tab.
Tab.

Tab.

1: Pocet obyvatel'ov v miestach zberu dat
2: Odhady parametrov, Model Sezonnost'l

Tab. 3: Odhady parametrov, Model Sezonnost?2
4: Odhady parametrov, Model Pocasie

Obr. 1: Graf oneskorenych rezidui, Model Sezonnost

Obr. 2: Graf normality rezidui, Model Sezonnost

Obr. 3: Graf oneskorenych rezidui, Model Pocasie

Obr. 4: Graf normality rezidui, Model Pocasie

44



Zoznam Priloh

Priloha A — Organizaéna $trukttra Ceskych drah, a. s., od 1. 10. 2009
Zdroj: Ceské drahy, a. s.
Priloha B — Ceské dréhy, a. s. — Generalne riaditel'stvo, Odbor provozu osobna dopravy
Zdroj: Ceské drahy, a. s., stav k 1. 11. 2009
Priloha C — Formular — Hodnotiace kritéria
Zdroj: Ceské drahy, a. s.
Priloha D — Zdrojové data — Denné thrny zrazok a Vyska nového snehu
Zdroj: Cesky hydrometeorologicky ustav
Priloha E — Programovaci kod

Zdroj: Programovaci software R, verzia 2. 9. 0.

45



. ——

' oSSRl powulsqon  juesn S

PPN

Uz

FUIOqPO

BARIAS [UIEIS

@soemun
Qmmmtm ol JUErzoy

' s hyppemn 1

(=

- mm oy wm s o omm o

RsouuR
PAOZRINId

5 | pro person4ini zaleZitosti 7 g :
| (KNPZ) Ef? g .
) - [odbor odmHovant &9,\. ! o
i _ i |a benefithy Egg Q |+ | a
) Feleznieni - |o9) 8oz : o,
i E‘ [+—|zdravotnictvl, 0.z, [+— '3 g | S
i B e m 1™ | |odbor personaint ,,J a% i g
. (OIG) § o . -
e P : ;
| I o R
: i |generéintho feditele €D . ‘lr
I pro ekonomiku <
. i )
! - | odbor deetnictvi n A
I (01) g
i Odbor finantni ] E é
e m -
: |02 3 B a |i
I i 5 :
Oddttovna - : L - :
i oleprmictitieb Odbor investiéni ‘__E’g 33| J
: ) | Len Fe L8
; 78" | I
! Zisobovacl centrum J : |odbor plénovénia =) Ew vy :‘3:
I (O . | |controllingu (06) g o A
"  [odborzasobovant n 9 _%
. “|aodbytu (08) gui:s:genmmmo 3‘ B
[Proseicovatancelsr —|_ | (KGR 8 |5
[to2012) S |5
: Odbor leglslativy ] [
- ————— (015) E |
- | Kanceldl naméstka : i
| generéintho feditele D | Odbor Internfho auditu ?i I
. | pro osobnidopravu akontroly Eg T
: Ol
58 | L2 i 8 Y
g 5. Odbor Informatlky 1] 8.
o R zZ g w
2835| |lo= g B
=S L1z 3
3 g E Odbor sprévy 3
° E ~ majetkovich (ast I &
g5 (023) & o
g Odbor prévni o
(om F— --------------- - —
-|€D Cargo, as.
---------------- Odbor krizového fizenf (se sidlem Praha)
: a bezpetnostl .
Q (030) DPOV, a.s.
generdinfho feditele CD % : (se sidlem Preroy)
_ 3 %z i Dopravnl vzditivact institut, a.s.
: [Odborfizeni provozua d 25 e sihan prahd
: _— ., [oramaovint gz 3; %E o] | Lise sidlem Praha)
j Reg ni centra —F dopravy : .
: provozu «— Ng~ ! m::;hm, as. ||
i (RCP) ¢ | Inspektorat bezpetnosti J ] |
. : | ZelezniZni dopravy g‘ - [ED - Telematiks a.5.
! { b !|se sidiem Praha) i
._ - — - - ————— - - e e e e b b o e o e it I
l : v [ratovi strojnt spotetnost,as. | | &
: : | Kancel&¥ naméstka o f® I |(se sidlem Hradec Krélové) S
| | generéiniho feditele €D a2 : 5
: - |pro sprévu majetku . ! [RAILREKLAM, spoL. 5 F.0. M-
Reglonalnf sprévy | |(KkNSM) a g\ gaﬂg* 1 |(se sidlem Praha) v
: = - e ! -1
! “(:SJ:A) i 55 ﬁ% 1{¢D travel, s.r.0. " 5(
p Odbor spréivy %g‘ =~ " |(sa sidlem Praha)
| : |nemovitosti (031) 55 I &
- : CD Reality a.s.
g I
I g - | (s sidlem Praha) §
i R S B i S R e i
I ‘3  [RaiReal a.s.
- : = I (se sidlem v Praze) N
: | odvor komunikace 'g“g : v
. (027) - gg - |Smichov Station Development, a.s. | _ |
i : 3 o | (se sidlem Praha)
. ; |odbor produktd %5‘ g PR .
i i laobchodu (028) sg‘é ] ! 2i2kov Station Development, a.s. =
1 2 1 |(sesidiem Praha)
| . | odbor fizenf znatky § g -
; 029 23 I Centrum HoleSovice a.s. |
: . |(se sidlem Praha)

600Z°0T"T PO s " "Yelp YsA)ysa) einpjniis jupeziuebio

60-600Z/S.¥ 8S ‘2 "2 eyojud



Vychéazi z:

Ceské drahy, a.s.- Generalni feditelstvi v
Organizaéni fad GR €D, a.s.

QOdbor provozu osobni dopravy

Zastupce feditele | | Zastupce feditele
Ing.Josef HENDRYCH Ing.Robert CERNY
33687 32092
Asistent feditele
Petra KULISKOVA
32218
Odd&leni 16/1
fizeni kvality
Ing. Daniel ADAMKA
725 765 949
[ ] [ 1
Skupina Skupina Skupina Skupina Skupina RD Praha
kontroly a technologie zékaznické péte poradenstvi a zkouSek fizeni provozu OD Petr STOCEK
Ing.Viadimir PELESEK Jarmila NEMECKOVA Ludmila DVORAKOVA Miroslav SAMONIL 33031
33232 32410 32410 32 191 Dispeger RD 1
972 233 036
HKOP Ostrava Zakaznicka péce Skoleni a zkousky Plzef Sitovy dispeder SD 1 Dispecer RD 2 Administrator ARES Vnitrostatni dalk.dopr. Tvorba dopr. produktl Administrativa vyb.fizeni
Lucie PAVLICKOVA Petr STURSA Ing. Petr NADENIK 32604 972 232 675 Oliver PRIATKA Ing.Dugan SCHOFFER Ing. Jan HRABACEK Dalibor SLANSKY
602 211024 725 544 468 972 522 452 Sitovy dispecer SD 2 41888 32201 32 045 32447
HKOP Brno Z&kaznickd péte, 1ISO Skoleni a zkousky Bmo 33023 Skupina RD Brno [Prednostnl rezervace Obéhy a fazenl viakl Tvorba dopr. produktii historické a spec.viaky
Pavel PRIKRYL Ing.Jifi NEVRELA Dana CHROMA Sitovy dispeder SD 3 Ing. Milan SABLIK Ludmila TUCKOVA Ing.Ane?ka SOCHOVA |  |ing. Markéta VARUROVA Ing. Petr SOBEK
602 211018 33 232 972 625 019 32673 972 625 036 41889 33938 32243 33912
HKOP Hradec Kralové Stiznosti Skoleni a zkousky Praha Dispecer RD 1 Dispecink ASO, pomiicky GVD Tvorba dopr. produktl charterové viaky
Petr PROCHAZKA Dana SLAJEROVA Lenka PROSOVA Analyza JR 972 624 804 41881-2 Helena HASKOVA Ing. Lenka PISKOVA Ing. Radek PANCHARTEK
602 237 475 602 542 443 972 241 095 Ing.Pavel ROVENSKY Dispeéer RD 2 33318 33265 32074
HKOP Praha Stiznosti Skoleni a zkousky Ostrava 32445 972 624 076 [RONTARTMIGENTROMEY| | Mezregionaini dopr. Provozni koncepty Administrativa smiuv ZVS
Jan HORNY Jarmila BADUROVA Ing. Petra KLOKNEROVA Analjza JR Administrator Ing. Zdenék PISEK Ing. Bohumil POKORNY DiS. Jan BYSTRICKY
724 496 608 972341145 972762 182 Be.Lubomir OSKRDAL Skupina RD Plzen Hana SCHEDEROVA 32023 32221 32088
HKOP Pizef StiZznosti 972 623 144 Ing. Radko BRAND 46 151 Koncepce vozidel Kalkul.a analyza vykon(i
Milan ZACH Ing.Jarostava KOTEBORSKA Zvladtni viaky 972 524 073 Cinnost CALL CENTRA Ing.Stépan MOUTVIC Ing.Miroslav PEKAREK
602 177 229 33122 Ing.Radko FRIML Dispeéer RD 1 46 152 32529 33 065
HKOP Usti nad Labem Stiznosti 32720 972 524 064 23 x Spréavce web-aplikace
Ivan GEIST Jan BEHRO Koordinace vyluk Dispeger RD 2 _ ] Zdenék KOLOUCH Seitani, 2akovské jizdné
602 179 001 725591 341 Luka$ LANDSINGER 972 522 202 Odloudené pracovisté Gabriela DUSILOVA
Predpisy, technologie Stiznosti 41 657 BRNO 32635
NadéZda BLUDOVSKA Miroslav GALLERT Vyluky ve vnitr.pfepravé 972 624 125 Séitani IDS, tctovani
32387 32519 Marta NOVOVESKA Ing. Richard BAXA
Predpisy, technologie 33935 33584
Jiff SVOBODA Vyluky v mez.pfepravé
32677 Jaroslav MRACEK
32727

Stav k 1.11.2009

Platné od 1.10.2009




Hodnocena kritéria (upFesnéni)

Vaha

Hodnoceni

slovné

Body

Standardy

pozdraveni, pfedstaveni sebe i CD. osloveni, oslovovani béhem hovoru, nabidky pomoci, reziouceni

Orientace na zakaznika (piné se vénuje zakaznikovi, nespécha, je zdvofily, ochotny, vstficny)
zaiem o zakaznika, empatie, navazani kontaktu

Identifikace poZadavku / problém zakaznika
analyza a identifikace potfeb

Dobry navrh vhodného fedeni pozadavku/problému, poskytnuti spravnych informaci,

dosaZeni maximalnino moZného vysledku (ziskani zakaznika, prodei, udrZzeni zakaznika)
navrh vhodné nabidky z hlediska fedeni problému a marketingového zaméru tak, aby zékaznik akceptoval, posuzujeme
spravnost vyféenych informaci, nabidka varianty, ktera fesi problém i do budoucna, podchyceni zajmu vhednou formou

Srozumitelné, pro zakaznika pochopitelné vyjadiovani (nepouzivani odbornych nazvii)
piizplisobeni se znalosti zakaznika, nepouZivani zkratek, Zoviainiho vyjadfovani, slangu, plynula spisovna, souvisla fec

Efektivni vedeni hovoru
aktivni vedeni hovoru, drzeni se tématu, po odvedeni schopnost se pfipadné vratit zpét, vypliovani nutné pauzy v hovoru

Strukfura a vedeni hovoru, prace s pfistupnymi aplikacemi
dodrZeni pozadované struktury, navazani vztahu a diivéry se zakaznikem, schopnost vyuZiti systému, aniz by musel
byt klient odkazovan, pfipadné pfepojovan nékam jinam

Udrzeni a rozvijeni dobrého jména firmy
omluva za pfipadné potize - jakékoliv!!l, nabidka informace, rady, uméni vyfesit a reagovat na jakoukoliv namitku na co,
ktera v hovoru zazni

[Celkovy pocet dosaZenych bodi

_Bmx.mo

Ukoly uloZené operatorovi k odstranéni nedostatk{:

Podpis ved. smény nebo administratora




Denni thrny srazek v mm z vybranych stanic
T

neméfitelné mnoZstvi srazek

Lednice

Stanice Rok
B2LEDNO1 2006
B2LEDNO1 2006
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2007
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2008
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2009
B2LEDNO1 2010
B2LEDNO1 2010
B2LEDNO1 2010
B2LEDNO1 2010

Horska Kvilda

Stanice Rok
C1HKVIOL 2006
C1HKVIOL 2006
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2007
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2008
C1HKVIOL 2009
C1HKVIOL 2009
C1HKVIOL 2009
C1HKVIOL 2009
C1HKVIOL 2009
C1HKVIOL 2009
C1HKVIOL 2009
C1HKVIOL 2009
C1HKVIOL 2009

12. 13. 14.
0.0 1.2 0.0
3.0 0.0 0.0
0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 0.0
00T 0.0 0.0
0.0 0.0 0.3
17 0.0 0.0
0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 00T
27 00T 0.0
1.5 1.5 0.0
0.8 0.0 00T
0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 0.0
7.6 0.5 25
0.0 00T 00T
00T 00T 00T
0.0 0.0 00T
23.0 2.8 53
0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 7.4
0.1 0.2 17
0.0 3.0 0.0
29 00T 0.0
0.0 0.0 2.8
0.0 0.0 0.0
1.8 20 0.8
0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 71
1.9 0.0 0.0
00T 0.0 0.0
0.0 0.5 00T
0.0 0.0 1.6
23 0.0 0.5
0.0 0.0 0.0
0.0 00T 0.0
0.0 0.0 0.0
22 0.0 0.0
0.5 00T 0.0
14.8 9.5 6.0
12. 13. 14.
12.0 12.6 0.0
1.2 0.6 0.0
1.8 0.8 1.5
6.0 15.3 3.8
0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 0.0
37 0.0 0.0
35 0.0 0.0
9.1 0.9 0.0
0.1 6.5 0.7
31 0.0 0.2
1.8 0.0 0.0
19.4 79 85
10.4 0.5 3.0
0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 00T
15.7 8.7 37
0.0 0.0 1.8
00T 0.0 4.7
6.0 1.9 0.0
6.2 13.4 0.4
1.5 0.9 11.1
1.4 1.9 7.6
0.0 00T 0.6
8.1 4.7 00T
1.0 0.0 0.0
0.0 0.0 0.0
3.0 35 1.0
10.0 0.5 20
0.0 0.0 0.0
20 0.7 11.8
23 0.0 0.0
0.0 1.5 1.8
0.1 4.9 0.1

18.

21,

29.

0.0
0.0

31.

0.2
0.0

0.0

0.0

0.0
0.4

00T
0.0

0.0

0.0

00T
00T

0.0

0.0
0.8

0.0

3.6

0.0
0.0

0.0

2.4
0.0

2.0

31.

15.0
0.0

0.0

0.0

0.0
10.1

1.8
0.0

0.0

0.0

0.0
0.1



C1HKVIO1
C1HKVIO1
C1HKVIO1
C1HKVIO1
C1HKVIO1
C1HKVIO1
C1HKVIO1

Krnov
Stanice
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1
O1KRNOO1

2009
2009
2009
2010
2010
2010
2010

Rok
2006
2006
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2009
2009
2009
2009
2009
2009
2009
2009
2009
2009
2009
2009
2010
2010
2010
2010

Praha - Libus

Stanice

P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1
P1PLIBO1

Rok
2006
2006
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2007
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2008
2009
2009
2009
2009

11.

11.

0.9
00T
0.3
0.0
00T
13.0
21

24
0.1

0.0
0.0
13.5
0.5

24.

25.

1.6
0.0
11.8
11.1

0.0

12.1

0.6

0.5
7.8

31.

31.

0.0

1.2
1.6

0.2

0.3
0.0

0.0

0.0

0.0
0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0
0.0

0.0

0.0
8.6

0.0

6.1

0.0
0.0

0.0

55
0.0

53

00T

0.0

0.0

0.0
1.0

0.0

00T
0.2

0.0

0.7

0.0
0.0

0.0

0.0
0.9

0.0



P1PLIBO1 2009 05 0.0 0.0 00T 4.6 1.4 0.4 0.0 1.2 0.1 4.8 13.6 0.0 0.0 0.6 8.1 00T 0.1 12.4 0.2 0.0 00T 4.4 0.0 0.0 0.0 15.7 00T 15.5 12.8 2.2 00T

P1PLIBO1 2009 06 0.7 0.7 0.0 00T 0.0 0.8 0.1 00T 0.1 00T 51 7.3 0.0 0.0 4.8 00T 0.0 0.0 26 22 0.0 58 11 8.9 10.9 4.7 2.7 0.4 19.3 2.0

P1PLIBO1 2009 07 0.9 0.1 6.4 1.5 0.0 0.2 3.0 0.3 00T 0.2 11 0.0 0.2 0.5 11.1 00T 16.3 18.5 0.1 1.9 0.0 0.0 10.7 33 0.3 0.0 0.5 0.5 0.0 0.0 0.0
P1PLIBO1 2009 08 00T 5.0 1.5 00T 00T 0.0 0.0 0.0 00T 0.2 0.7 7.7 0.0 0.0 0.0 0.0 1.5 0.0 0.0 0.0 0.9 3.2 0.0 00T 0.4 1.0 0.0 0.1 0.0 0.0 0.0
P1PLIBO1 2009 09 00T 0.0 24 0.3 00T 00T 0.0 00T 0.0 4.3 0.0 0.0 0.0 21 0.0 0.0 0.4 00T 0.0 0.0 0.0 00T 0.0 59 0.0 0.0 0.0 0.0 1.7 0.5

P1PLIBO1 2009 10 1.2 0.0 0.0 0.4 17 0.5 00T 0.1 0.2 29 52 6.1 13 0.5 7.5 22 0.7 29 0.0 0.0 0.0 31 0.0 0.0 29 0.2 0.0 0.8 00T 0.0 0.0
P1PLIBO1 2009 11 0.0 10.5 0.3 7.4 00T 0.1 0.1 3.5 1.9 0.0 00T 0.7 0.0 0.1 0.0 35 0.4 0.0 0.0 0.0 0.0 0.3 0.1 21 0.0 0.0 0.0 00T 0.0 0.3

PIPLIBO1 2009 12 6.8 0.0 0.0 0.1 0.7 7.8 0.2 4.7 0.6 7.3 1.6 0.7 00T 0.2 00T 1.0 0.9 1.0 1.0 0.4 0.1 0.8 0.4 1.5 0.0 0.0 0.0 0.1 5.6 8.2 1.3
P1PLIBO1 2010 01 1.2 0.8 1.4 0.1 0.1 0.1 0.0 10.3 7.2 8.6 0.7 0.0 0.0 0.0 0.0 1.8 11.7 0.5 3.6 0.2 00T 0.1 0.1 0.0 1.5 00T 1.0 2.6 1.2 0.4 0.9
PIPLIBO1 2010 02 0.3 0.6 11 00T 0.8 0.4 0.3 0.2 0.4 4.2 0.2 0.7 0.3 0.2 0.2 0.0 0.0 0.1 20 0.0 0.0 0.1 26 00T 00T 0.5 0.0 0.2

P1PLIBO1 2010 03 00T 0.0 0.0 00T 1.0 0.7 0.3 00T 0.0 0.0 0.0 11 0.3 0.8 27 0.3 0.0 0.0 0.0 0.2 1.2 0.0 0.0 0.0 0.0 5.1 1.9 1.7 0.6 0.0 1.3
PIPLIBO1 2010 04 0.5 0.1 0.0 0.2 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 33 9.4 79 0.3 1.0 0.3 0.0 0.0 0.0 0.2 0.1 0.3 0.0 0.0 0.0 0.0 1.2 0.1 0.0 0.0 1.2

Dé&gin

Stanice Rok  Mésic 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10. 11. 12. 13. 14. 15. 16. 17. 18. 19. 20. 21, 22, 23. 24. 25. 26. 27. 28. 29. 30. 31.
U2DECIO1 2006 11 1.6 0.7 0.0 8.7 11.6 0.0 0.0 6.2 5.6 0.0 14 31 33 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 13 0.0 13 0.0 0.1 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.3 0.0

U2DECIO1 2006 12 0.0 0.0 0.1 0.9 0.3 0.5 0.0 0.0 9.6 0.9 4.8 2.4 0.1 0.0 0.0 13 0.2 0.2 0.5 0.6 0.0 0.0 0.0 00T 0.0 0.0 0.0 5.0 0.0 0.0 1.5
U2DECIO1 2007 01 1.6 13 0.9 0.8 1.2 1.0 0.2 0.4 0.3 0.8 0.2 13 0.0 0.5 0.0 0.0 0.2 9.7 0.9 0.4 0.1 0.1 3.4 5.8 0.4 2.4 1.7 2.2 3.2 1.2 0.4
U2DECIO1 2007 02 0.0 11 3.0 0.0 0.3 1.6 4.8 23 0.3 0.5 21 1.2 2.4 4.3 6.8 0.0 0.0 0.1 0.3 0.0 0.6 0.0 00T 0.0 00T 1.8 9.2 1.2

U2DECIO1 2007 03 4.3 0.7 8.8 0.2 0.0 0.0 23 0.7 0.9 0.1 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.4 1.6 0.4 17 21 1.8 6.0 0.0 0.0 0.0 0.0 00T 0.0 0.0 0.0
U2DECIO1 2007 04 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 00T 0.4 0.0 0.0 0.0 0.3 0.0 0.0

U2DECIO1 2007 05 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 8.6 5.4 0.5 0.0 0.0 9.4 0.8 15.4 14.4 6.1 00T 0.0 0.0 0.0 0.0 4.8 0.0 0.0 1.0 59 0.0 9.1 2.0 0.0 0.0
U2DECIO1 2007 06 0.1 8.1 0.8 0.0 0.0 0.8 0.2 0.0 6.6 0.3 0.0 0.0 0.0 0.0 6.6 0.0 24 1.6 0.0 0.0 4.8 11 1.2 0.0 8.8 1.9 0.0 2.6 0.8 0.0

U2DECIO1 2007 07 26 5.0 00T 51 2.8 1.0 0.0 0.3 13 0.7 4.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.3 1.2 9.6 24.8 23 3.4 0.9 0.0 0.0 0.0 3.6 13.1 00T 0.0
U2DECIO1 2007 08 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 42.2 0.6 23 0.0 2.4 0.0 0.0 3.0 0.4 0.0 222 29.4 20 9.6 1.8 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 1.8 10.5
U2DECIO1 2007 09 0.0 0.0 27 58 0.2 0.0 1.0 1.4 0.3 10.0 28 0.6 0.0 0.3 0.0 0.0 0.3 7.9 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 3.6 0.6 14.0 24.4 0.0 0.0

U2DECIO1 2007 10 0.0 0.0 0.0 23 0.6 0.2 0.0 0.0 00T 0.0 0.0 0.6 0.0 0.0 0.0 0.0 23 9.7 37 0.6 3.0 0.0 6.7 0.0 0.3 0.2 0.3 0.0 0.0 1.0 0.2
U2DECIO1 2007 11 0.3 11 1.8 1.6 24 3.6 9.5 37 1.8 9.3 13.8 13.4 5.5 11 0.0 0.4 13 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.3 0.0 39 11 0.0 0.0 3.1 0.3

U2DECIO1 2007 12 0.5 4.8 2.8 0.8 0.1 1.9 24 00T 1.4 00T 1.6 0.7 0.0 0.2 0.0 0.1 00T 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 1.8 0.3
U2DECIO1 2008 01 1.9 0.0 0.0 0.0 26 52 6.2 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 00T 0.0 0.0 0.5 16.7 13.6 0.1 0.3 1.2 0.2 1.4 0.0 7.2 7.0 23 0.0 0.7 0.0
U2DECIO1 2008 02 0.2 00T 0.0 0.0 0.1 71 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 00T 0.0 0.0 0.2 0.0 0.1 00T 0.5 0.0 0.0 0.0 3.0 0.0 0.0 13.6

U2DECIO1 2008 03 6.2 1.8 0.8 1.2 00T 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 3.6 0.7 0.8 0.7 0.0 3.8 1.4 0.7 7.3 3.4 17 0.6 11 00T 3.4 00T 0.0 0.2 0.0 0.0 0.0
U2DECIO1 2008 04 0.7 22 11 0.1 27 4.2 6.4 0.0 00T 57 5.4 0.0 0.0 22 13 0.0 0.0 1.9 8.0 00T 0.4 1.2 0.0 0.0 4.9 0.0 0.0 0.0 1.0 0.1

U2DECIO1 2008 05 0.2 23 0.1 00T 0.3 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 28 17 6.7 0.6 0.6 0.4 0.4 0.2 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 3.4
U2DECIO1 2008 06 1.2 0.0 3.2 0.7 0.0 0.0 1.0 0.0 0.5 0.0 0.0 3.8 0.0 0.1 11.4 6.2 0.0 0.0 0.0 0.1 0.0 0.0 0.0 0.0 221 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

U2DECIO1 2008 07 0.0 0.0 11.0 0.6 0.0 13 0.3 4.4 0.0 1.8 6.1 1.6 12.1 0.0 0.0 22 0.0 0.8 11.8 0.0 0.6 6.8 0.0 8.1 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
U2DECIO1 2008 08 3.0 0.8 0.0 26 0.0 0.0 5.0 0.8 0.0 0.4 8.4 1.0 0.0 28 10.3 11.8 0.0 0.0 3.4 0.6 0.0 6.4 0.0 0.9 0.2 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
U2DECIO1 2008 09 0.5 0.0 4.8 53 1.2 2.8 0.0 0.8 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.7 0.0 0.0 0.0 0.0 3.4 33 0.4 0.3 2.4 0.7 0.0 0.0 0.0 0.0 0.8

U2DECIO1 2008 10 0.6 0.1 0.2 0.0 1.2 11 0.0 0.0 0.3 0.0 0.0 0.0 0.8 0.7 0.5 77 0.0 0.0 0.0 0.0 0.9 10.4 0.0 0.1 0.0 3.8 7.9 11.4 27.8 0.7 0.0
U2DECIO1 2008 11 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 23 3.6 22 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.7 0.0 1.8 0.3 8.4 23 6.8 1.8 00T 0.1 0.5 0.0 0.0 0.0 0.0

U2DECIO1 2008 12 0.2 0.0 00T 0.0 0.1 2.8 4.6 0.0 0.0 27 13.4 13 0.0 0.0 0.0 0.0 7.2 0.2 27 0.1 0.0 22 0.6 4.4 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
U2DECIO1 2009 01 0.4 0.4 2.8 8.4 0.7 00T 0.2 0.0 0.0 0.0 00T 00T 0.0 0.1 0.1 0.0 0.9 1.2 0.8 51 1.6 0.0 1.2 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.1 0.6
U2DECIO1 2009 02 0.7 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 1.8 26 11 0.2 0.0 0.0 14 10.8 0.9 0.2 11 26 17 5.4 4.5 0.0 0.4 6.3 8.1 4.2

U2DECIO1 2009 03 0.8 0.3 0.4 0.0 3.8 0.3 0.3 3.0 0.3 6.3 0.7 10.6 4.1 0.5 4.0 0.2 0.0 10.2 1.2 0.8 0.0 29 4.8 39 2.8 0.5 0.0 3.1 0.0 0.0 0.0
U2DECIO1 2009 04 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 24 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 2.4 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.3 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.2 00T
U2DECIO1 2009 05 0.0 0.0 0.9 1.8 20 3.6 0.0 0.7 0.0 0.0 10.2 0.0 0.0 0.0 33 0.2 0.0 1.2 0.0 11 6.8 4.3 0.0 0.0 0.0 28.6 0.0 3.1 12.8 2.6 4.2
U2DECIO1 2009 06 0.8 27 0.1 0.0 0.0 0.9 0.0 0.0 4.0 0.2 3.8 5.7 0.0 0.2 29.9 1.8 0.0 0.1 0.0 0.0 26 0.8 3.6 6.8 4.9 0.0 0.5 0.2 0.0 6.4

U2DECIO1 2009 07 20 8.3 20 87.6 00T 1.9 4.8 9.2 0.4 6.3 5.6 0.0 0.1 0.1 00T 0.0 40.0 33 0.9 1.0 0.0 0.0 6.9 1.5 21 0.0 0.0 1.0 0.0 0.0 0.0
U2DECIO1 2009 08 0.0 24.2 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 6.2 0.1 11.3 0.0 0.0 0.0 0.0 16.3 0.0 0.0 0.0 1.2 0.0 0.0 0.0 0.4 2.1 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
U2DECIO1 2009 09 0.2 0.0 13 6.6 1.9 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.5 00T 0.0 0.0 0.6 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 3.4 0.0

U2DECIO1 2009 10 0.5 00T 0.0 00T 6.6 3.6 0.7 0.0 0.0 37 57 8.6 6.2 58 9.7 4.6 27 22 0.0 0.0 0.0 4.7 0.0 0.0 1.2 0.8 0.2 0.7 00T 0.0 0.0
U2DECIO1 2009 11 0.0 13.4 13 6.6 0.0 0.0 0.0 0.3 0.2 0.0 00T 0.4 00T 0.4 0.0 27 0.6 00T 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 1.5 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.8

U2DECIO1 2009 12 3.9 0.1 0.0 0.1 0.0 37 0.3 5.2 0.3 11.2 21 0.1 00T 00T 00T 0.3 0.7 0.3 00T 2.8 0.2 37 33 1.2 0.0 0.0 0.1 00T 2.2 8.2 1.6
U2DECIO1 2010 01 2.8 27 1.6 0.3 0.0 00T 0.0 59 23 31 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.7 4.6 0.6 1.2 00T 0.0 0.0 0.0 0.0 00T 00T 6.3 2.6 6.6 00T 0.3
U2DECIO1 2010 02 17 6.3 0.3 0.0 0.2 0.0 0.0 0.0 00T 26 0.1 13 00T 0.2 0.0 0.0 0.0 0.3 1.6 0.0 00T 0.0 20 0.0 0.2 0.3 0.0 0.0

U2DECIO1 2010 03 0.8 00T 0.0 0.6 11 0.4 1.2 1.8 0.0 0.0 0.0 26 0.8 4.7 13.3 0.2 0.0 0.0 0.0 17 0.8 0.0 0.0 0.0 0.0 5.7 0.0 0.2 0.1 0.0 0.2

U2DECIO1 2010 04 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 00T 00T 57 4.1 0.9 0.0 29 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 00T 0.0 0.0 0.0 0.0 1.5 0.0 0.0 0.0 0.0
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#Deklaracia prostredia

rm(list=1s())
root<-"C:/R"
setwd(root)

#Naditanie dat

Data<-read.table('Data.txt', header=TRUE, dec=",", sep=";"")
Tyzdenl<-Data[,1]
Tyzden2<-Data[, 9]
Hovory<-Data[, 2]
Zrazky<-Data[, 3]
Sneh<-Data[, 4]
Pocasie<-Zrazky+Sneh
Jar<-Data[,5]
Leto<-Data[,6]
Jesen<-Data[,7]
Zima<-Data[,8]

Data <- transform(Data, Obdobie = 1*(Jar==1) + 2*(Leto==1) + 3*(Jesen==1) +
4*(Zima==1))

Data$0Obdobie <- factor(Data$Obdobie, levels=1:4, labels=c("'Jar", "Leto",
"Jesen', ""Zima'))

#Regresie

RegS1l <- Im(Hovory ~ Obdobie, contrast=list(Obdobie="contr.sum),
data=Data)
summary(RegS1)

RegS2<-Im(Hovory~Jar+Leto+Jesen+Zima-1)
summary(RegS2)

RegP<-Im(Hovory~Zrazky+Sneh)
summary(RegP)

#Vypocet St. Error premennej Zima

V <- vcov(RegSl)

\Y

v.betaZ <- c(0, -1, -1, -1) %*% V %*% c(0, -1, -1, -1)
sd.betaZ <- as.numeric(sqrt(v.betaz))

sd._betaz

#Vypocet premerného poctu telefondtov vo vSetkych 4 obdobiach zarovern

alpha <- coef(RegS1)["(Intercept)']
beta <- coef(RegS1)[-1]

beta <- c(beta, -sum(beta))
names(beta) <- levels(Data$0Obdobie)
alpha + beta

tapply(Data$Hovory, Data$Obdobie, mean)



#Analyza rezidui

RezidP<-residuals(RegP)
RezidS<-residuals(RegSl)

summary(RezidS)

hist(RezidS, breaks=10, col=2, border=1, main="Nadpis'™, xlab="X", ylab="Y",
xlim=c(-5000, 5000), ylim=c(0, 80))

plot(RezidS, type="I")

summary(RezidP)

hist(RezidP, breaks=10, col=2, border=1, main="Nadpis', xlab="X", ylab="Y",
x1im=c(-5000, 5000), ylim=c(0, 80))

plot(RezidP, type="I1")

#Test nulovej strednej hodnoty rezidui

t.test(RezidS)
t.test(RezidP)

#Test konstantnosti rozptylu rezidui

#1. Packages -> Load package -> zoo
#2. Packages -> Load package -> Imtest

bptest(RegSl)
bptest(RegP)

#Test nekorelovanosti rezidui

dwtest(RegSl)
dwtest(RegP)

lag.plot(RezidS)
lag.plot(RezidP)

#Test normality

shapiro.test(RezidP)
shapiro.test(RezidS)

plot(RegP)
plot(RegSl)
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Piedpokladany nazev BP:

Business strategie call centra

Charakteristika tématu, souc¢asny stav poznani, piipadné zvlastni metody zpracovani tématu:

V mojej praci by som sa chcela zaoberat stratégiami call centra v centrale CEZu
v Plzni. Najskor by som predstavila analyzu odvetvia — nielen vnatornu ale aj vonkajSiu
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6. Plan implementacie
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