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Véazeni obchodni pratelé,

vite, pro¢ je dulezité hledat ¢as pro dal$i rozvoj sluzeb a feSeni, které vSichni poskytujeme nasim klientim? Ovéfil jsem si, Ze pravé proto, Ze ¢as je
hlavni konkurenéni vyhodou. Ptesnéji feceno jeho vyuziti. Casu mame vsichni stejng, ale lis§ime se v tom, jak a pro co jej pouZijeme. Obgas se zda,
Ze rezervy uz ani nemohou byt. Ja jsem je napiiklad u sebe nasel v dopravé. V dopravé do kancelare, na schiizky i za zabavou. Jiz nepouzivam
auto, ale MHD a vlak, nedokazal jsem si to pfedstavit, ale funguje to skvéle. Ano, je to o prioritach. Moji prioritou je nachazet nové myslenky a
nazory. Proto na cestach hodné ¢tu, hledam tak inspiraci, jak véci délat lépe a efektivnéji. V posledni dobé mé hodné zaujaly a inspirovaly dvé
knihy. Prvni z nich je ,Restart” od autorl Frieda Jasona a Hanssona Davida Heinemeiera a druhou je ,Svét je plochy”, kterou napsal Thomas L.
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Obchodni a marketingovy feditel
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Martin Koc¢i

S pozdravem

Analyza vyuziti pracovni doby v Mondial Assistance

Konzultaéni tym OpenOne dokoncil nezavislé zhodnoceni provozu

@MOND'AL kontaktniho centra spolecnosti Mondial Assistance. Bylo

ASSISTANCE provedeno kompletni zhodnoceni aktualni situace z pohledu

vyuziti pracovni doby v oddéleni technické asistence, duraz byl

polozen na praci s informacemi - pfedevsim na jejich efektivni vyuzivani. Sou¢asti vystupu

spoluprace je i porovnani s Best Practice v ramci sou¢asného trhu servisnich kontaktnich
center.

E.ON - Rozvoj stavajiciho feSeni OneSolution — 2. etapa

Implementacni tym softwarové divize OpenOne pracuje na 2. etapé rozvoje
funkcionalit feSeni OneSolution, které bylo implementovano ve spole¢nosti
E.ON. Aktudlné je realizovan vyvoj podpurného procesu Sprava jednotné
fronty, ktera supervizorm umozni komfortnéjsi fizeni fronty. Zména bude
spocivat v moznosti pfedani zakaznickych pozadavk( k feSeni konkrétnim operatorim.
V ramci rozvoje je dale realizovano rozhrani na systém SAP, pfes které budou ziskavany
informace o poctech a typech webovych pozadavkd, jez jsou uréeny k ruénimu zpracovani.
Informace budou interpretovany rozSifenim stavajicich reportd zobrazujicich data o
poctech pfichozich pozadavk( zakaznikG napfi¢ offline komunika¢nimi kanaly. Tyto
informace poslouzi pro efektivnéjsi Fizeni kapacit CC.
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Koncepce pfimého prodeje UniCredit Leasing

Spole¢nost UniCredit Leasing si zvolila dlouholeté znalosti a

aUmc"edrt zku$enosti  konzultantd  spole¢nosti  OpenOne  pro vytvoreni

Leasing koncepce pfimého prodeje spolecnosti. Koncepce bude obsahovat

postup a podminky pro vytvoreni nového pfimého prodejniho

kanalu. Mezi hlavni cile patfi zvySovani loajality zakaznik(, aktivni oslovovani sou¢asnych

zakaznik( s nabidkou prodeje dodate¢nych produktl, aktivni prace se zadkazniky na konci
obchodniho vztahu a aktivni vyuzivani zakaznickych kontaktd k dalSimu prodeji.

Rozvoj feSeni OpenOne

Vyvoj feSeni OnePlace a OneMail pokraCuje po stanovené roadmapé. Predstavujeme
nové funkcionality, které jsou dostupné v novych verzich.

OnePlace — znalostni baze:

. Definice prav skupin uzivateldl na kategorie stromové struktury - umozfuje
sestavit pro kazdé oddéleni nezavislé stromy a jednoduchym zpUsobem fidit pfistup
riznych skupin uzivateld k informacim.

e Barevné stitky - umozniuji seskupeni témat se stejnymi vlastnostmi, které posléze
umoznuji dle titk(l témata vyhledavat a t¥idit.

e Definice Sablon - umoznuji v ramci obsahu tématu definovani Sablon.

OneMail — zpracovani maila:

e  ErgonomictéjSi vzhled desktopu - zlepSuje orientaci operatora v informacich na
obrazovce.

e  Vylep$ena komunikaéni historie - poskytuje jak souhrnné, tak detailni informace o
Zivotnim cyklu pozadavku v systému (tzn. od prijeti e-mailu, odeslani notifikaci,
Zadosti o konzultace i doplnéni, pfes detaily o praci operatora v ramci jednotlivych
feSeni az po kone¢nou odpovéd’ zékaznikovi).

o Zjednodusené podplirné procesy - zrychluji spravu celého feseni (spravu uzivatell,
prav, komunikaci, atd.).

OneMail i OnePlace je mozno jednoduSe vyzkouSet pfimo v prostfedi zakaznika v ramci
proof of concept.

Friedman. Z knihy ,Svét je plochy” vam nabizim zajimavy uryvek ,Vite, jak to huci v indickém call centru?” :-
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Rizeni kontaktniho centra ve $pickach

Konzultaéni tym OpenOne pomahal vedeni kontaktniho centra spole¢nosti
E.ON provadét praktické kroky zaméfené na optimalizaci zvladani Spicek

e'an volani zpusobenych sezénnimi a technologickymi vlivy. Prostor pro
optimalizaci byl hledan napfi¢ logikou a funkcionalitou kontaktniho centra,
provedeny byly zcela konkrétni kroky s pfimym vlivem na vysledky.

Odborné manazerské Skoleni v ING

; Spole¢nost OpenOne pfipravila na miru odborné manazerské $koleni pro

ING %) Klicové osoby zodpovédné za fizeni zakaznickych sluzeb v ING bance

v Ceské republice. Skoleni bylo zamé&feno na funkcionalitu kontaktnich

center v kontextu celé firmy a na praktické fizeni kontaktnich center pro dosahovani vysoké
efektivity a spokojenosti zakaznik(.

Zahajeni implementace znalostni baze OnePlace ve spole¢nosti AEGON

OpenOne zahdjila implementaci feSeni znalostni baze OnePlace pro
‘EGON kontaktni centrum spole¢nosti AEGON. Hlavnim cilem je zkvalitnéni

— obsluhy zakaznikd a obchodnich zastupct. Redeni znalostni baze
umozni operatorim rychle vyhledat informaci s jistotou, Zze informace je spravna a platna.
Garantim jednotlivych informaénich kategorii pak umozni fizené vytvaret nové a upravovat
stavajici informace. AEGON patfi mezi nejvétSi sveétové spolecnosti v oblasti zivotniho
pojisténi, penzijniho pfipojisténi a investic.

Analyza potencialu Service-to-Sales procesu Ceské pojistovny

Na prelomu roku zacali konzultanti OpenOne provadét hloubkovou
= = analyzu procesu prodeje na servisnich pfichozich hovorech
ggfl'%\ow Zakazniki Ceské pojistovny. Analyza pokrjva viechny oblast

ovlivilujici vysledky tohoto procesu. Vystupem bude identifikace
konkrétnich doporuceni, jejiz aplikaci dojde k navyseni prodejnich vysledkd komunikaéniho
centra.

Seminare - ¢tvrtek v call centru

OpenOne pokracuje v pofadani UspéSnych seminarl o praktickych zkusenostech a feSenich
v kontaktnich centrech i v roce 2012. V leto$nim roce se mizete té€Sit na mésiéni cyklus
seminart zamérenych na konkrétni téma kontaktniho centra:

e  Kazdy mésic jeden seminaf zaméreny na konkrétni téma kontaktniho centra

e Vramci kazdého seminare predstavime jedno ze zajimavych call center a to pfimo
jeho manazerem.

. Seminar bude obsahovat loni velmi popularni workshop, kde budeme spole¢né
diskutovat aktualni trendy a zkuSenosti.

e  Zakonceni spole¢nym obédem tcastnikl, velmi vhodnym pro ,networking” u¢astnikd,
jejich seznamovani a nezavazné odborné diskuse.

e  Pocet G¢astnik( bude omezen na max.20 osob.

»Tématem unorového seminare 23. 2. 2012 od 9.00 v Praze je zpracovavani e-maila,
dopisti, webovych formulaft, SMS zprav, odchozich hovord, internich i externich
ukolu. Neboli véeho ,,netelefonického*.

V rdmci seminare predstavi komunikaéni centrum Ceské pojistovny pan Miroslav Havligek,
feditel odboru komunikac¢niho centra. Prihlasit se mizete ZDE
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Pokud si nadale neprejete dostavat informacni newsletter, prosim kontaktujte nas!
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