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EDITORIAL

Vazeni obchodni pratelé,

mam za posledni dobu, jako zakaznik, dvé zkuSenosti s vyfizovanim e-mailové korespondence pfi likvidaci Skodni udalosti. Obé jsou bohuzel negativni
a oba pfipady maji jedno spole¢né. Moje e-mailova korespondence nebyla pro operatora, ktery vyfizoval mqj pfipad, dostupna a evidentné nemél
k dispozici komunikaéni historii k mému pFipadu ani k mé osobé.

Priblizim vam jen tu prvni, kdy jsem byl poSkozenym. V tomto pfipadé se mé snazil operator presvédCit, ze jsem nedodal jesté vSechny podklady,
protoZe on je pfece v ,systému* nikde nevidi (samoziejmé je mél, jen je nemohl v outlookové schrance mezi tisici jinych maild najit). Nasledné se zjistilo,
Ze kopie ob&anského prikazu zaslana e-mailem je necitelna (po 10 dnech). Jako mali¢kost pominu, Ze mé nikdo aktivné nekontaktoval a muj pfipad
nefesil. Vyfizeni tohoto pfipadu trvalo 5 tydnud. Navic po celou dobu mi pojiStovna platila ndhradni vozidlo. Tento pfipad mohl byt vyfizen za nékolik dni
a pojistovna by uSetfila min. 15 tisic KE. Sam se ptam, kolik takovych pfipadu, ztracené nebo okamzité nedostupné e-mailové korespondence, existuje a
to nejen v pojistovnictvi? Kolik stovek tisic nebo i milién korun spolecnosti zbyte¢né utraceji? Spole€nost OpenOne umi tuto problematiku Fesit rychle a
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> - velmi kvalitné ovéfenym feSenim OneSolution.
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Zajimaiji Vas podrobnosti? Napiste nam a my vam pomGzeme s feSenim.

Business zadani pro zpracovani emaill

Konzultaéni tym OpenOne, ve spolupraci s internim tymem
spole¢nosti Cetelem, pfipravuje business zadani na komplexni
funkcionalitu SW feSeni pro zpracovani emaild. Business
zadani bude obsahovat popis vSech funkcionalit, které by mél
systém pro zpracovani e-mailové korespondence obsahovat.

Audit rozvoje operatorii v CEZ ICT
Konzultaéni tym OpenOne proved| specialni audit vyvoje efektivity, kvality a
motivace operatorll Service Desk spoleénosti CEZ ICT. Vystupy auditu
budou podkladem pro dalSi planovani v personalni oblasti. Provéfen byl
detailné vyvoj operatorll rok zpétné, kvalita hovorl byla ovéfena na
vyhodnocenych nahravkach hovort. V projektu jsme Uzce spolupracovali s vedoucim tymu
Service Desk.

Nastavovani procesu ve Vodafone

Konzultanti OpenOne pomahaji spole¢nosti Vodafone provést méfeni a
‘ optimalizaci nového postupu prace se zakazniky na prodejnach. Jde o
pilotni &ast spoluprace obou spole€nosti. Vystupy poslouZi k internimu
vyhodnoceni a budou cennym vstupem pro dalSi rozhodovani o Upravé

vodafone procesl prace se zakaznikem na prodejnach spole¢nosti Vodafone.

Registrace Skodnich udalosti v UNIQA pojistovné na platformé
OneSolution bude roz$ifena o pojisténi osob

Zahdjili jsme projekt pro rozSifeni procesu registrace Skodnich udalosti o

N\ produkty spojenymi s pojiSténim osob, resp. tzv. zivotni pojisténi. Projekt je
L\ ve fazi realizace na strané OpenOne a na prelomu fijna a listopadu je
UNIQA naplanovano predani do uzivatelskych akceptacnich testd na strané UNIQA

pojistovny. Vlastni proces registrace bude velmi rychly, protoze znaénou
¢ast udaju pro evidenci bude vyplfiovat systém automaticky na pozadi. Systém bude také
nabizet operatorovi automatizaci opakovaného vyplriovani Udaji, které by musel jinak
vyplfiovat manualné. Projekt pfinese pfedevSim zvySeni efektivity Call centra pfi evidenci
tohoto typu hlaseni, sjednoti princip evidence Skod v oblastech pojiSténi osob a majetku,
zlepsi moznosti monitoringu a reportingu a prispéje ke zvyseni spokojenosti klientl
spolecnosti UNIQA.

Projekt implementace Znalostni baze v Air Bank uspé&sné dokonc&en

OpenOne Uspésné dokongila na zacatku zafi projekt Znalostni baze
bal’ll( a FeSeni preSlo do produktivniho provozu. Zarover byly

identifikovany dalS$i oblasti rozvoje tohoto FeSeni, které by v
budoucnu pro Air Bank pfinesly dal$i zefektivnéni prace.
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Zakaznicky servis Air Bank je pfipraven na vstup spolecnosti na trh

Zakaznicky servis spole¢nosti Air Bank je pfipraven na spusténi,
které je planovano na pfelom fijna a listopadu. Konzultanti
spolec¢nosti OpenOne se méli moznost na 5 mésicu stat
soucasti interniho tymu Air Bank a svymi zkuSenostmi tak
pFispét k pfipravé zakaznického servisu ,prvni banky, kterou budou mit lidé radi“. Pokud
by vas zajimalo, v ¢em se lii pfistup Air Bank a jejiho zakaznického servisu od jinych
bank na ¢eském trhu a jaké byly konkrétni pfinosy spoluprace Air Bank a OpenOne,
pfijdte si poslechnout spole¢né vystoupeni zastupcl obou spolecnosti na konferenci
Call centrum ve finanénich sluzbach, kterou 25.11.2011 pofada spole¢nost
SmithNovak. http://www.smithnovak.com/konference/call-centrum-ve-financnich-
sluzbach.html
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Kulaty stul na téma znalostni baze 11.10.2011 v Praze
O svoje praktické zkuSenosti se znalostni bazi se s vami, kromé
implementa¢niho tymu OpenOne dne 11.10 vramci kulatého stolu,
podéli zastupce CEZ ICT Services, a.s., pan Martin Doubalik. Martin
Doubalik ve spoleénosti CEZ ICT Services, a.s. zastava pozici vedouci
oddéleni Architektura Infrastruktury, a byl vedoucim projektu znalostni
baze. Podilel se na celém prabéhu projektu od Uvodniho zaméru, pres

vybérové fizeni az po zavére€nou implementaci.

Co se na setkani napfiklad dozvite?

] Jak vznikla potfeba na ServiceDesk v CEZ ICT Services, a.s. podpofit praci

s informacemi feSenim znalostni baze?

= Jak se definovaly potfeby a pozadavky na feSeni znalostni baze?

. Mezi kterymi feSenimi se rozhodovalo?

] Jak se nakonec podafilo ziskat souhlas managementu?

Ll Pro¢ byla vybrana znalostni baze OnePlace?

] Jak probihala implementace?

. Jaké jsou zkuSenosti z rutinniho pouzivani a pfinesla implementace to co

bylo v CEZ ICT Services otekavano?

Hotel OYA, Na Pankréaci 1337/109, Praha 4. Utery 11.10 od 9.00 do 11.00 v salonku
hotelu. Vstup je ZDARMA. Zaregistrujte se ZDE.
Napsali o nas

OpenOne cili na oblast velkych spole¢nosti — Maftin Koc¢i poskytl rozhovor o zameérech
a cilech spole¢nosti OpenOne tiskové agenture CIA.

OpenOne a.s., Argentinska 38, 170 00 Praha 7, telefon: +420 226 539 888 - Voronézska 144/20, 460 01 Liberec 1, telefon: +420 485 217 112 - Mostni €.p. 73, 280 02 Kolin IV.

Pokud si nadale neprejete dostavat informaéni newsletter, prosim kontaktujte nas!
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