Kdo by mel vlastnit
customer experience
ve vasl organizaci?

Prakticky pruvodce modely CX governance.

| InsightSofa
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Uvod.

Zeptejte se deseti lidi v typické stfedné velké firmé, kdo vlastni
customer experience, a obvykle dostanete osm riznych odpoveédi.
Marketing si na to €ini narok kvuli znaéce a akvizici. Provoz kvuli
servisnimu doru€ovani. Obchod kvuli vztahu. CX tym — pokud
existuje — protoze to fika nazev role.

Vysledkem je znamy governance anti-vzor: customer experience formalné vlastni
vSichni, coz v praxi znamena, ze ji nevlastni nikdo.

Tento dokument je prakticky pravodce pro CX feditele a manazery, ktefi to
potfebuiji opravit. Neni to kniha o filozofii customer-centricity. Je to pracovni
playbook péti modell governance, které existuji v redlném svété, rozhodovaci
framework pro vybér toho spravného pro vasi firmu, a maturity ladder pro pohyb
mezi nimi, jak program dospiva.

Governance neni totéz co organizacni struktura. Dvé firmy se stejnou
reportovaci linii mohou mit velmi odli§né CX vysledky podle toho, jak jsou
nakonfigurované Ctyfi podkladové paky — strategie, voice, exekuce a
rozhodovaci prava. Tam zac¢iname v Kapitole 1, jeSté nez projdeme samotné
modely.

CO SE DOZVITE

Ctyfi paky, které definuji kazdy model CX governance.

Pét fungujicich modeld, s jejich silnymi a slabymi strankami a kontextem,
kde sedi.

Side-by-side srovnavaci matici, kterou si mlzete vzit na board meeting.
Rozhodovaci framework klic¢ovany na velikost, obor a stadium vasi firmy.
Pétistupriovy maturity ladder pro evoluci governance v ¢ase.

90denni audit a sebehodnotici scorecard.

PRO KOHO TO JE

CX a EX feditele, ktefi se snazi vyjasnit vlastnictvi.
Voice-of-customer leady, ktefi vyjednavaji s provozem a produktem.
Séfy servisnich tyma, ktefi reportuji do $patné funkce.

Kazdého, kdo pfipravuje navrh CX governance pro CEO.

CO TADY NENAJDETE

Sablony reportovacich linii pro konkrétni firmy, salary benchmarky ani
teorii org-designu. Cilem je pomoct vam vybrat model a zacit konverzaci
s exekutivnim tymem.



Ctyfi paky.

Governance je vic nez organizacni struktura.



KAPITOLA 1 - CTYRI PAKY CX GOVERNANCE

Governance je vic nez organizacni struktura.

Nez vyberete model, oddélte Etyfi paky, které jakykoliv fungujici navrh governance musi nakonfigurovat. Dvé firmy s identickymi reportovacimi liniemi
mohou mit velmi odliSné CX vysledky, protoze tyhle Ctyfi paky se daji ladit nezavisle.

Strategie. Exekuce.

01 Kdo nastavuje CX strategii, cilové metriky a prioritizacni pravidla mezi 03 Kdo nasazuje zmény — v touchpointech, procesech, produktech a
konkurujicimi si investicemi. Obvykle jedna role: Chief Customer Officer, CX komunikaci — které vrstvy strategie a voice identifikuji. Témér nikdy jedna
feditel, nebo — v CEO-led modelech — CEO sam. funkce: tady musi byt governance cross-funkéni uz v designu.

Voice. Rozhodovaci prava.

02 Kdo vlastni sbér, analyzu a Sifeni zakaznické zpétné vazby (prizkumy, 04 Kdo muze schvalovat vydaje, podepisovat zmeény ovliviujici zakaznika a
verbatim, stiznosti, behavioralni signdly). Tahle vrstva se nejCastéji eskalovat, kdyz se funkce neshodnou. Tohle je nejvic politicka paka a ta,
zameénuje s vlastnictvim CX jako celku, ale je to jen jedna ze Ctyf pak. ktera zUstava nejcastéji nedefinovana.

RYCHLA DIAGNOSTIKA

U kazdé ze Ctyf pak si napiste jedno jméno. Pokud to neumite, nebo pokud se kdekoliv objevi vic nez jedno jméno, nasli jste vrstvu, ve které je vase governance nevyreSena.
Opravte to, nez budete cokoliv predélavat.



KAPITOLA 2

Pét modelu.

CEO-led, Vyhrazeny CXO, Marketing-led, Operations-led,
Federovany.



KAPITOLA 2 - PET MODELU GOVERNANCE

Modely 1-3: CEO-led, Vyhrazeny CXO, Marketing-led.

V praxi existuje pét odliSnych modelu governance. LiSi se v tom, kde sedi strategie, kdo ovlada voice a jak jsou rozhodovaci prava rozdélena napfic¢
funkcemi. Zadny neni univerzalné spravny — kazdy je spravna odpovéd v konkrétnim kontextu.

01 CEO-led 03 Marketing-led (pod CMO)

CEO je odpovédny za CX. Neexistuje samostatna CX funkce na C-level; maly CX reportuje pod CMO. Bere se jako soucast znacky, customer journey a
Stabni tym podporuje CEO a koordinuje cross-funkéné. engagementu. Casté v B2C a e-commerce.

malé nebo founder-led firmy, nebo firmy v turnaroundu. Funguje, firmy, kde znacka a akvizice dominuji vztahu se zakaznikem.

jen pokud CEO o CX skute¢né zajima.

SILNE STRANKY
Silné customer-journey mysleni, dobra integrace se znackou a digitalem, marketing
obvykle ma rozpocet i analytickou kapacitu.

, ZPUSOBY SELHANI
02 Vyhrazeny CX0O/CCO Problémy se servisnim dorugovanim se podcenuiji, protoZe jsou mimo autoritu
marketingu; CX se stane funkci ,prizkumy a komunikace“ misto cross-funkénim
change agentem; provoz vnima negativné, ze mu marketing ,fika, jak méa obsluhovat
zakazniky*.

Chief Experience Officer (nebo Chief Customer Officer) sedi na C-level s cross-
funkéni autoritou. Reportuje CEOQ. Vlastni paky strategie, voice a rozhodovacich
prav.

stfedné velké az velké firmy, kde je CX diferenciator. Nejsilngjsi

model, kdyz role ma realnou autoritu — ne jen titul.




KAPITOLA 2 - PET MODELU GOVERNANCE

Modely 4-5: Operations-led a Federovany.

Dalsi dva bézné modely umistuji CX mimo marketing — bud’ do provozu a servisniho doru¢ovani, nebo napii¢ organizaci jako federovanou
schopnost s malym centralnim tymem.

04 Operations-led (pod COO) 05 Federovany (centrum excelence)
CX reportuje pod COO nebo $éfa zakaznického servisu. Bere se jako disciplina Maly centralni CX tym nastavuje standardy, vlastni voice infrastrukturu a hlavni
servisniho dorucovani a proces(. scorecard. Funkce vlastni exekuci. Senior exekutiva (¢asto COO nebo CEO) drzi

paku rozhodovacich prav.

B2B a komplexni sluzby, vyrobu, telco, financ¢ni sluzby,

zdravotnictvi.

velké nebo multi-business firmy; typicky end-state pro vyspélé

programy.

SILNE STRANKY

Provozni disciplina, blizko k lidem, ktefi skute¢né dodavaji hodnotu, silné v procesnim SILNE STRANKY

zlepSovani a SLA managementu. Skaluje napfié business unitami; vestavuje CX do funkci misto aby s nimi bojoval;
ZPUSOBY SELHANI hlavni scorecard se stane artefaktem na Urovni boardu.

Znacka, marketing a digitalni touchpointy se zanedbévaji; CX se stane funkci pro ZPUSOBY SELHANI

feSeni stiznosti; strategické mysleni ristové faze se haf zapojuje. Centralni tym se stane ,voice factory“ bez autority; funkce ignoruji standardy;

exekutivni sponzor se odpoji a rozhodovaci prava se zhrouti.



KAPITOLA 3

Srovnani.

Silné stranky a zptisoby selhdani — bok po boku.



KAPITOLA 3 -

Pét modelt, vedle sebe.

Matice nize hodnoti kazdy model na Sesti dimenzich. Pouzijte ji k eliminaci modeld, které do vaseho kontextu zjevné nesedi, a k anticipaci zplsobu
selhani, kolem kterych budete muset designovat — at vyberete kterykoliv model.

DIMENZE CEO-LED VYHRAZENY CXO MARKETING-LED OPERATIONS-LED FEDEROVANY
Rychlost rozhodovani Vysoka Vysoka Nizka az stiedni
Cross-funkéni dosah Vysoky Vysoky Nizky Nizky Vysoky
Strategicka vaha Vysoka Vysoka Nizka

Riziko zajeti v silu Nizké Nizké Vysoké Vysoké

Skaluje s velikosti firmy Nizko Vysoko Vysoko
Potiebna vyspélost Nizka Nizka Nizka Vysoka

Z4dny model neboduje dobre ve véech dimenzich. Matice je na eliminaci — vyskrtnéte Fadek, ktery by byl ve vagem kontextu fatalni (nap¥. nizké Skalovani pro 50 000lidi
enterprise) a vyberte ze zbytku.



KAPITOLA 4

Rozhodovaci
framework.

CtyFi otdzky, jedna obhajitelnd volba modelu.



KAPITOLA 4 - ROZHODOVACiIi FRAMEWORK

Jak vybrat spravny model pro vasi firmu.

Ctyfi otazky, zodpovézené poctivé, zuzi volbu na jeden nebo dva Zivotaschopné modely pro jakoukoliv firmu. Tohle jsme pouzivali zhruba u &tyficeti
klientskych projektl; z nasi zkuSenosti dvé ze &ty otazek témeér vzdy dominuji rozhodnuti.

Q1 - JAK VELKA JE FIRMA A JAK KOMPLEXNIi JE ZAKAZNICKA Q2 - KDE ZI1JE VAS VZTAH SE ZAKAZNIKEM?
BAZE?

Pokud dominuji znacka a akvizice (e-commerce, FMCG, B2C predplatné):

Pod ~200 lidi: CEO-led obvykle funguje a vyhrazeny CXO je overkill. funguje Marketing-led.

2002 000 lidi: sedi Vyhrazeny CXO, Marketing-led nebo Operations-led model. Pokud je vztah servisné naroény (B2B, telco, zdravotnictvi, finanéni sluzby): sedi

Nad 2 000 lidi, nebo multi-business: Federovany je jediny model, ktery $kaluje. Operations-led nebo CXO model.

Q3 - V JAKEM STADIU JE VAS CX PROGRAM? Q4 - SOUHLASI C-SUITE, ZE JE CX STRATEGICKE?

Zacinajici (zadny realny program): zac¢néte s funkci, kterou to nejvic pfirozenée Ano: Vyhrazeny CXO nebo Federovany model s C-level sponzoringem jsou
sedi, a drzte to lehké. zivotaschopné.

Skalujici: Vyhrazeny CXO byva spravny dalsi krok. Ne: Marketing-led nebo Operations-led model jsou realisticky start — a vasim

- , - i o, prvnim Ukolem je dokazat byznysovy case pro CX jako strategickou prioritu.
Vyspély: Federovany se silnym centralnim scorecardem je cil.

Typickeé landing patterny

Mala B2C, brand-driven — Marketing-led, s roadmapem k CXO pfi 200+ lidech.

Stiedné velka B2B sluzba — Operations-led nebo Vyhrazeny CXO, podle C-suite buy-inu.

Velka enterprise, multi-BU — Federované centrum excelence, s CEO nebo COO jako exekutivnim sponzorem.
Founder-led rustova firma — CEO-led inicialné, pfechod k Vyhrazenému CXO pfi rGstu headcountu.



KAPITOLA 5

Maturity
ladder.

Peét urovni vyspélosti CX governance.



KAPITOLA 5 -

Pét urovni vyspelosti CX governance.

Governance neni staticka. Vétsina firem projde tfemi az péti Grovnémi za tfi- az pétilety oblouk. Poctivé zhodnoceni, kde jste, zalezi vic nez
ambice — programy, které se snazi pfeskocit Groven, se spolehlivé zaseknou.

Prizkumy existuji, ale nic neni vlastnéné.
Verbatim se ob&as &te. Zadna metrika se nereportuje exekutivnimu tymu. Zadna rozhodovaci prava nejsou definovana.

Nejcastéjsi u firem pod 100 lidi, nebo u funkci, které pravé zacaly méfit.

Jedna funkce (obvykle marketing nebo servis) viastni CX.
Definovana metrika se sleduje. Voice se sbira systematicky. Ostatni funkce to ignoruji.

FUNKCNI Typické pro growth-stage firmy; CX se bere jako odpovédnost toho, kdo zacal méfit jako prvni.

Vice funkci pfispiva. Cross-funkéni pracovni skupina se schazi mésic¢né.
3 Z&dna exekutiva neni odpovédna. Voice ma strukturu; rozhodnuti jsou pomala.

KOORDINOVAN Nejkfeh&i Grovers — tady se da zaseknout na roky. Oprava je definovany exekutivni sponzor.

Exekutiva je odpovédna (CXO, COO nebo CEO).
4 Centralni tym vlastni voice infrastrukturu a scorecard. Funkce vlastni exekuci. Rozhodovaci prava jsou jasna.

SPONZOROVA Prvni Groven, na které se smycka spolehlivé uzavira. V&tsina stfedné velkych a velkych firem, které ,maji CX vyfesené®, Zije tady.
FEDEROVANY

CX je strategicka schopnost vestavéna do operating cadence.
5 Cile a incentivy napfi€ firmou ji reflektuji. Board ¢te CX metriky kvartalné.

ZAKOTVENY Vzacné. Typicky 3-5leta cesta od Urovné 4, zivotaschopné jen, kdyz CEO opravdu prioritizuje CX jako konkurenéni hranu.




KAPITOLA 6

Anti-vzory.

Sest strukturdlnich chyb, které ni¢i CX bez ohledu na zvoleny model.



KAPITOLA 6 - SEST ANTI-VZORU, KTERE NICi CX

Sest strukturalnich chyb, které vidime znovu a znovu.

Tohle nejsou okrajové pfipady. Napfi¢ zhruba Ctyficeti klientskymi projekty se opakuje stejnych Sest strukturalnich chyb — a zabiji programy bez

ohledu na to, jaky model governance je nominalné na misté.

01

04

,CX je prace vSech.”

Distribuovana odpovédnost bez
accountability. Zni inspirativné, neprodukuje
nic. Oprava je pojmenovani jediné
odpovédné exekutivy — i kdyZ je prace
skute¢né cross-funkéni.

EX oddélené od CX.

Dvé samostatné funkce, samostatné
dashboardy, samostatné exekutivy —
prestoze data ukazuji, ze EX a CX jsou
tésné provazané. Rozdéleni zdvojnasobuje
cenu a puli dopad.

02

05

CX tym jako tovarna na prazkumy.

Voice je vlastnény, ale strategie, exekuce a
rozhodovaci prava nejsou. Tym posila
prazkumy a piSe reporty, které nikdo necte.
Symptom Marketing-led modelu, ktery nikdy
nerozs§ifil svij mandat.

Voice bez autority.

CX tym umi méfit, ale ne ménit. Prizkumy
dorazi k lidem, ktefi nemaji mandat jednat.
Oprava je sladit sbér voice s funkci, ktera
vlastni touchpoint nebo proces.

03

06

Reporting do konfliktni funkce.

CX se vine pod Sales (incentivovany na
objem), pod Finance (incentivované na
naklady) nebo pod IT (incentivované na
stabilitu). Kazdy je v konfliktu s CX vysledky.
Vyberte funkci, jejiz KPI uz zavisi na
zakaznické spokojenosti.

C-level sponzor, ktery odejde.

CX governance byla bootstrapovana na
osobnim zajmu jedné exekutivy, ktera ted
odesla. Bez institucionalizované autority
— v organizacni strukture, v cilech,

v operating cadence — program za dvanact
mésicu uschne.



KAPITOLA 7

90denni audit.

Od diagnozy k funkcnimu navrhu za tri mésice.



KAPITOLA 7 - 90DENNi GOVERNANCE AUDIT

Tri mésice od diagnozy k fungujicimu navrhu.

Tohle je audit, ktery spoustime s novymi klienty, kdyZ brief zni ,naSe governance nefunguje”. Kazda faze produkuje vystup. Ke dni 90 mate
doporuceni modelu, mapu rozhodovacich prav a prvni 6meési¢ni implementacéni plan pfipraveny pro exekutivni tym.

Dny 1-30
Diagnoza

Zdokumentujte aktualni model na jednu strdnku — kdo
vlastni kazdou ze ¢tyf pak.

Udélejte rozhovor s 8—12 stakeholdery napfi¢ funkcemi;
zachyfte, kde si mysli, Ze CX sedi.

Stahnéte poslednich 6 mésicti CX metrik a zapisl
z meetingU.

Identifikujte dominantni anti-vzor. Témér vzdy je presné
jeden.

Vystup: jednostrankova governance diagnostika pro
exekutivni tym.

Dny 31-60
[ ]
Design
Projdéte Ctyfi otazky rozhodovaciho frameworku

s exekutivnim tymem.

Vyberte cilovy model (nebo potvrdte zlstat
u souc¢asného).

Definujte rozhodovaci prava — explicitné, pisemné, se
jmény.

Zmapuijte operating cadence: kdo se schazi kdy, kde se
co rozhoduje.

Vystup: target operating-model dokument schvaleny CEO.

Dny 61-90
Mobilizace

Komunikujte novy model interné — bez vyjimky.

Postavte prvni cross-funkéni pracovni skupinu v nové
kadenci.

Nasadte hlavni scorecard (nebo migrujte stavajici).

Naplanuijte prvni kvartalni exekutivni review.

Vystup: 6mésicni implementacni roadmap s pojmenovanymi
vlastniky.



KAPITOLA 8

Sebehodnoceni.

Kde je dnes vase governance?



SEBEHODNOTICi SCORECARD

Kde je dnes vaSe governance?

Dvacet tvrzeni napfi¢ ¢tyfmi pakami a operating cadenci. Skérujte jeden bod za kazdé tvrzeni, na které dnes upfimné odpovite ano — ne

X i

Laspirativné®, ne ,pracujeme na tom*.

STRATEGIE

o Existuje napsana CX strategie revidovana exekutivnim
tymem aspon ro¢né.

o Jedna pojmenovana exekutiva je odpovédna za CX
vysledky.

o CX cilové metriky jsou definované a navazané na

byznysové vysledky.

o Trade-offy CX investic maji dokumentované prioritizacni
pravidlo.

o CEO vi, kdo je odpovédny za CX, a umi ho pojmenovat.

VOICE

O Zakaznické zpétna vazba se sbira systematicky na
definovanych touchpointech.

o Voice data te€ou na stejné misto napfi¢ funkcemi (jeden
zdroj pravdy).

o Verbatim je kategorizovany a vystopovatelny k tématiim, ne
jen v dashboardech.

o Voice insighty se reviewuji v kadenci — ne aZ kdyz se néco
pokazi.

EXEKUCE

o Funkce vlastni exekuci zmén, které vychazeji z CX insight.

o Kazda hlavni CX zména mé pojmenovaného vlastnika a
deadline.

O Zmeény se oveéfuji proti plvodni metrice, ne jen nasazuiji.
O Zaseknuta CX prace se eskaluje k odpovedné exekutive.

ROZHODOVACIi PRAVA

o Rozhodovaci prava mezi CX, marketingem, provozem a
produktem jsou zdokumentovana.

o Spory maji definovanou eskalaéni cestu s pojmenovanym
tie-breakerem.

O Schvalovaci pravomoc pro CX-driven zmény je jasna a
v ramci budget envelopu.

20

OPERATING CADENCE
o Existuje pravidelny cross-funkéni CX meeting se stejnymi
Ucastniky.

o CX je na agendé aspori jednoho zasedani exekutivniho
vyboru za kvartal.

o Cile napfi¢ funkcemi referuji zakaznické vysledky, ne jen
interni KPI funkce.

o Kvartalni byznys review obsahuje CX sekci, kterou CEO
Cte.

INTERPRETACE SKORE

16-20: Uroveri 4 nebo 5 (Sponzorovany /
Zakotveny).

10-15: Urovei 3 (Koordinovany) — vase
governance je kifehka; vyberte model a exekutivu.

Pod 10: Urovefi 1 nebo 2 — zagénéte se &tyfmi
pakami a jednou odpovédnou exekutivou.




ZAVERECNE MYSLENKY

Governance nemusl byt perfektni
— ale musi byt rozhodnuta.

Firmy, které délaji CX dobfe, nejsou ty, které vybraly teoreticky

nejlepSi model. Jsou to ty, které vybraly jakykoliv rozumny model,
explicitné nakonfigurovaly Ctyfi paky, pojmenovaly jedinou o
odpovédnou exekutivu a postavily operating cadence, aby na ni sedla. Jak muze

TFi poznatky, které maji vétsi cenu nez zbytek dokumentu: InSIghtS Ofa pomOCL

Vyberte model, i kdyz nedokonaly. Kromeé platformy vede nas CX strategy tym

01 Nedokonaly model, ktery je skutecné vlastnény, porazi perfektni model, y . Z Kapitoly 7 s klienty uprostred prestrflvby. :
ktery je teoreticky. Rozhodnéte, zdokumentujte, komunikuite. Vystupy — diagnostika, target model, mapa rozhodovacich prav

a 6mesicni roadmap — jsou ty, které pouzivame my sami.

0 2 Nakonfigurujte étyfi paky explicitné.
Strategie, voice, exekuce a rozhodovaci prava. Napiste jméno vlastnika . S : o o o
u kazdé. Nejvétsi jediny zdroj dysfunkce je nechat nékterou z nich projekty pokryvajicimi B2B i B2C, v retailu, finanénich sluzbach,
nespecifikovanou. zdravotnictvi a vyrobé.

Stejny audit jsme spustili napfi¢ zhruba &tyficeti klientskymi

Planujte evoluci, ne perfekci. , , : . -
03 NejrychlejSi start je 30minutové pracovni schiizka

Governance se vyviji pfes maturity ladder. Budte upfimni k tomu, kde s nasim CX strategy tymem.
dnes jste a co dals$i uroven vyzaduje — a nesnazte se preskakovat
Urovné.

Tento dokument vychazi ze zku$enosti InsightSofa CX Strategy tymu napfi¢ stfedné velkymi a
enterprise klienty v B2B, B2C a vefejném sektoru, s dirazem na programy, které prezily svou
prvni exekutivni vymeénu.
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