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ESSOX — upgrade telefonie - uprava telefonni liSty operatora

Vyvojovy tym softwarové divize OpenOne realizoval ve
= ESSOXX  spoletnosti ESSOX upravu telefonni listy operatora. Divodem

uprav je planovana migrace telefonni Ustfedny na vyssi verzi.
S novou verzi telefonni Ustfedny bylo mozné optimalizovat zplsob pfepinani neaktivnich
stavl agentll. Tato optimalizace se pozitivné promitne i v on-line reportingu, ktery jiz nadale
nebude ovlivilovan pomocnym pfechodovym stavem.

Provozni audit kontaktniho centra Solution and Services

S@LUTIONS  Spoletnost OpenOne uzaviela smlouvu se spolegnosti Solution and

SERVICES  Services, a.s. na provedeni provozniho auditu kontaktniho centra.
Cilem auditu je ovéreni efektivity provozniho modelu jednotlivych €asti kontaktniho centra a
nasledné zpracovani navrhu doporu€eni pro optimalizaci. Soucasti projektu je i provedeni
kapacitni analyzy. Solutions and Services, a.s. je ¢lenem skupiny Veolia Environnement,
ktera je svétovou jedni¢kou v poskytovani sluzeb v oblasti vyroby a distribuce pitné vody a
odvadeéni i ¢€isténi odpadnich vod. Skupina Veolia Environment tyto sluzby poskytuje 131
miliondm obyvatel a 40 000 prdmyslovych podnikl v 60 zemich svéta. Poslanim spole¢nosti
Solutions and Services, a.s. je poskytovani ICT sluzeb spoleCnostem skupiny Veolia Voda
Ceska republika.

Wallboardy v CSOB

Konzultaéni tym OpenOne zahdjil v prlibéhu prosince spolupraci na
. nastaveni wallboard( v Klientském centru CSOB. Byly zrealizovany prvni
e — schlizky, na kterych doslo k upfesnéni pozadavkl jednotlivych manazer( a
CSOB to pfedevdim z divodu odliSnosti jednotlivych provoz(, pro které budou
wallboardy pfipravovany. Cilem projektu je navrhnout kompletni podobu 9

wallboard(l a popsat jejich funkcionality pro zadani realizace internimu tymu IT.

E.ON, Rozvoj stavajiciho FeSeni OneSolution

Implementaéni tym softwarové divize OpenOne pracuje na rozvoji
e-an funkcionalit feSeni OneSolution, implementovaného ve spolecnosti E.ON.

Aktualné je realizovan rozvoj procesu pro podporu telefonickych kampani
zaméfenych na Cross-Sell aktivity, jehoZz soucasti bude nové pfimé generovani a tisk
navrh smluv, novy proces pro spravu stavu vracenych smluv od zakaznikd a sada novych
reportll nejen pro vyhodnoceni samotné kampané, ale i pro hodnoceni Uspésnosti
operatord. Na zacatku pfistiho roku bude rozvoj pokradovat nastavenim procesl pro
zpracovani nového komunikaéniho kanalu — dokumentt a dal$im vylepSenim FeSeni
OneSolution v podobé podptlrnych procest pro komfortnéjsi fizeni fronty zakaznickych
pozadavk.

PROSINEC 2011

pravé dostavate posledni vybér novinek a udalosti ze spole¢nosti OpenOne v tomto roce. Vé&fime, Ze to pro Vas byl rok uspé&sny a
plodny. Dékujeme za pfizen, kterou jste nam v letoSnim roce zachovavali, a t€Sime se s Vami na shledani u dalSich novinek v roce

Prejeme Vam klidné proziti poslednich dni roku 2011 a pohodové oslavy Nového roku!

Implementace feSeni znalostni baze OnePlace pro Prazskou
Plynarenskou

energetika, a.s. o dodavce feSeni znalostni baze OnePlace pro spole¢nost Prazska
Plynarenska, a.s. OnePlace bude implementovana pro potfeby kontaktniho centra

A Spole¢nost OpenOne podepsala smlouvu se spole¢nosti ISE-Informaéni sluzby
. spolec¢nosti Prazska Plynarenska, a.s.

Prvni komplexni benchmarking kontaktnich center v Ceské republice

Konzultaéni tym OpenOne spolupracoval v uplynulych Sesti mésicich na vytvoreni
unikatniho rozsahlého benchmarkingu kontaktnich center v Ceské republice. Jde vibec o
prvni projekt, ktery se v CR podafilo uskute&nit. Benchmarking se konal pod zastitou
poradenské spolec¢nost PWC. DalSimi spolupracujicimi partnery kromé& OpenOne byly i
spole¢nosti  NextiraOne a Santia. Prdzkumu se zuc€astnilo21  vyznamnych
spolec¢nosti provozujicich dohromady 30 kontaktnich centers vice nez 2700 operatory.
Ugastniky prizkumu byly spoleénosti zejména z odvétvi bankovnictvi, pojistovnictvi,
spotfebitelského financovani a utilit. Hlavnim cilem bylo poskytnout rozsahlou a jedineénou,
benchmarkingovou studii eskych kontaktnich center. Vysledky studie nebudou jako celek
vefejné publikovany a budou k dispozici pouze uUcastnikim benchmarkingu kontaktnich
center. Pro provedeni benchmarkingu kontaktnich center bylo vyuzito standardni metodiky
benchmarkingu, ktera zahrnovala nasledujici kroky:

a) navrh dotazniku

b) sbér dat

c) analyza dat

Cely €lanek o benchmarkingu naleznete zde.

E.ON, Business analyza jednotné fronty pozadavku

Spole¢nost E.ON (E.ON) planuje organizaéni a procesni zménu ve
e-an Stredisku Sluzeb Zakaznikd (SSZ). Operatofi budou fizeni podle jejich

znalosti a zakaznické poZadavky budou zpracovavany vyhradné podle
typl pozadavkl. V souladu s aktualnimi trendy pfi obsluze zakaznikG tedy nebude
rozhodujicim kritériem typ komunika¢niho kanalu, kterym byly zakaznické pozadavky do
SSZ doruceny, ale obsah pozadavku, pro ktery bude systémem nabizet zplsob jeho
zpracovani. Stavajici feSeni podpory operatord pfi zpracovavani zakaznickych pozadavkl
bude prepracovano tak, aby tyto zmény reflektovalo. Pro dispecery bude vytvofen modul
pro operativni Fizeni SSZ. Analyticky tym softwarové divize OpenOne ve spolupraci
s projektovym tymem E.ON diskutoval detaily vSech pozadavkl a potfeb E.ON a zpracoval
obsahlou Business analyzu obsahujici jak detailni popis poZzadavku a jejich dopadl na
stavajici systémy, tak pozadavky na uUpravu systému, kterymi budou moci byt poZzadavky
splnény. Business analyza spole¢nosti E.ON ihned poslouzila jako zadani pro dodavatele
vSech dotéenych systému a predstavuje koncepéni dokument umozriujici alokovat naklady
s maximalni efektivitou.
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