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	Kritéria  hodnocení:
	Stupeň hodnocení podle ECTS

	
	A

1
	B

1,5
	C

2
	D

2,5
	E

3
	FX

4
	F

5


	 1
	Náročnosti tématu práce


	
	X
	
	
	
	
	

	 2
	Splnění cílů práce
	X
	
	
	
	
	
	

	 3
	Teoretické části práce
	X
	
	
	
	
	
	

	 4
	Praktické části práce

(analytická část)
	X
	
	
	
	
	
	

	 5
	Praktické části práce

(řešící část)
	X
	
	
	
	
	
	

	 6
	Formální úrovně práce
	X
	
	
	
	
	
	


Hodnocení v jednotlivých kritériích označte znakem X) v příslušné úrovni.

(Obraťte, prosím, list a pokračujte v hodnocení na druhé straně formuláře.)

Celkové hodnocení práce a otázky k obhajobě:

(otázky uvádí vedoucí práce i oponent)

Autorka zpracovala diplomovou práci na aktuální, živé téma, vycházející z reálné praxe a reagující na skutečnou problematiku, kterou se zabýváme nejen v Klientském centru FSČS, ale patrně ve všech podobných zařízeních.. Práce je na vysoké odborné úrovni, vychází z aktuálních poznatků a autorka v ní prokazuje znalost současných technologií i postupů při obsluze klientů v bankovním call centru.
Jak teoretická, tak praktická část jsou zpracovány pečlivě, precizně a do odpovídající hloubky v rozsahu přiměřeném pro takovouto práci. Autorka využila dostupnou literaturu včetně nejnovější publikace paní Santlerové, vydané před několika týdny. Projekt v praktické části je reálně proveditelný a splňuje cíle, které si pro něj autorka stanovila.
Při obhajobě bych poprosil o zamyšlení nad následujícími připomínkami a otázkami, vyplývajícími z textu práce:
- Ke kapitole "Vývoj call center: 

Jak vidíte budoucnost call center, potažmo kontaktních či klientských center? Hrozí CC zánik, nebo další vlna rozvoje? Jaké technologie, příp. nové trendy se dají očekávat? Mají jistější budoucnost CC servisní, telemarketing, či nějaké jiné formy?

 

- Str. 20 - konstatování, že CC je nákladové středisko:

Je to tak nutně a vždy, existují i jiné možnosti, používají se, výhody x nevýhody ...

 

- 4.2 Erste Bank - v uspořádání finanční skupiny Erste Bank se chystají změny - přechod na jinou strukturu. Jaké bude postavení dnešních dceřiných bank a jak bude nová struktura vypadat?

- predikce příchozích hovorů je vždy pouhým odhadem s větší či menší nepřesností a v CC trvale vzniká okamžitý nedostatek nebo přebytek lidských kapacit. Jaké jsou možnosti optimalizace a maximální efektivity personálních zdrojů při splnění parametrů dostupnosti pro klienty? Dá se pro tuto optimalizaci nějak využít i IVR? 

Návrh na klasifikaci diplomové práce:
A
Ve Zlíně dne  14. 5. 2007
 






         ………………………………   

 







    podpis oponenta DP

Pro klasifikaci použijte tuto stupnici: 

	Stupeň klasifikace:
	  A - výborně
	B - velmi dobře
	C - dobře
	D - uspokojivě

	
	E - dostatečně
	FX - nedostatečně
	F-nedostatečně
	


Při návrhu klasifikace nedostatečně (FX nebo F), bude práce přijata k obhajobě, při níž je nezbytná účast vedoucího práce i oponenta.
Pokud student neobhájí práci: 
-  při hodnocení stupněm FX, doporučuje hodnotitel studentovi obhajobu práce opakovat, 
       odstraní-li  vytýkané nedostatky,
-  při hodnocení stupněm F, doporučuje hodnotitel studentovi opakovat obhajobu práce na 
       nově stanovené téma ředitelem ústavu.
-     o celkovém hodnocení obhajoby práce rozhoduje komise pro SZZ

Hodnocení kritérií:

Kritéria se hodnotí stupněm hodnocení podle stupnice ECTS podle následující tabulky:

Stupeň ECTS                        Slovní vyjádření                         Číselné vyjádření

A


    výborně


 
1

B


velmi dobře



1,50

C


      dobře



2

D


  uspokojivě



2,50

E


  dostatečně



3

FX


nedostatečně



-

F


nedostatečně



-

Hodnocení v jednotlivých kritériích označte znakem X.

Kritérium 1. Hodnocení náročnosti tématu práce

Toto kritérium hodnotí originalitu zvoleného tématu, jeho zaměření na studijní obor, složitost řešené problematiky, náročnost na teoretické i praktické informační zdroje.

Kritérium 2. Hodnocení splnění cílů práce

Toto kritérium hodnotí splnění zadání práce a na základě zadání definovaných cílů práce, které musí být součástí úvodu.

Kritérium 3. Hodnocení teoretické části práce
Hodnotí se především výběr teoretických disciplín, jejich možná aplikace pro řešení tématu, podíl poznatků získaných během studia, tak i studium odborné literatury a dalších informačních zdrojů. Hodnotí se rovněž způsob i úroveň citací. V teoretické části nelze uvádět poznatky, které nejsou využity v praktické části.

Kritérium 4. Hodnocení praktické části práce (analytická část)

Hodnotí se úroveň analýzy zadaného tématu, vazba analýzy na stanovené cíle, využití teoretických poznatků pro analýzu problému. Při hodnocení se bere v úvahu náročnost získávání informací, přístup studenta a jeho schopnost logických závěrů z analýzy, jako východisko pro řešící část.

Kritérium 5. Hodnocení praktické části práce (řešící část)

Hodnotí se věcná úroveň řešení problému, dosažení stanovených cílů, návaznost řešící části na analytickou část. Hodnotí se logická struktura řešení problému, popřípadě předpoklady jeho verifikace. Kritérium 5 hodnotí rovněž celkovou úroveň provázanosti teoretické a praktické části práce.

Kritérium 6. Hodnocení formální úrovně práce
Hodnotí se gramatická úroveň, zvolené formulace, celková úroveň vyjadřování. Hodnotí se dodržování Směrnice rektora UTB o jednotné formální úpravě vysokoškolských kvalifikačních prací a normy ČSN o úpravě písemností zpracovávaných textovými editory.

Navrhne-li vedoucí nebo oponent práce hodnocení kteréhokoliv kritéria stupněm nedostatečně (FX, F), je celá práce hodnocena tímto stupněm.






