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Té&Sim se na setkanim s Vami, at jiz na seminafi Ci pfi jiné pfilezitosti.

Analyza potencialu prodejnich procesu spole¢nosti Chartis

Konzultaéni tym OpenOne provedl analyzu potencialu prodejnich
procesU interniho a externiho kontaktniho centra spole¢nosti Chartis
Europe S.A. Vystupem této analyzy byla identifikace oblasti a
formulace konkrétnich doporuceni pro zvySeni prodejni efektivity celého prodejniho
procesu.

CHARTIS ~

Audit provozni situace v AEGON Slovensko

Konzultanti OpenOne realizuji specializovany audit provozni situace pro

‘EGON Kontaktni centrum AEGON na Slovensku. Cilem je rychle identifikovat

e potencial pro rozvoj tohoto centra a navrhnout kroky ke zlepSeni

v klicovych oblastech provozu. Provéfovany jsou kapacity, ale i
komunikace, sdileni informaci a zpusoby provozniho fizeni.

Workshop s oddélenim Collection spole€nosti ESSOX

Konzultaéni tym OpenOne realizoval celodenni workshop

ESSOX s kliovymi zaméstnanci a vedenim oddéleni Collection

spoleCnosti ESSOX. Tématem interaktivniho workshopu byl motivaéni systém a

odménovani podle KPIs. Vystupem spole¢né prace je jasna definice pozadavku na zmény

ve stavajicim nastaveni podminek pro zaméstnance oddéleni. Na workshop bezprostfedné
navazuji pfipravné prace na realizaci zmén.

Nova verze OnePlace nasazena do CEZ ICT Services, a.s.

dokonéeni zakladni instalace nasazena do spole¢nosti CEZ ICT Services, a.s.

nova verze, kterd mimo jiné umozriuje informovat uzivatele prostfednictvim tzv.
Rychlych zprav o déni ve spole€nosti &i mimo ni nebo publikovat témata, u kterych je
vyzadovano potvrzeni o precteni koncovymi uzivateli. Paralelné s tim byl dokoncen sbér
pozadavku zakaznika na Upravy a roz$ifeni feSeni a momentalné jsou tyto pozadavky
predmétem realizace.

E V ramci projektu implementace produktu informaéni databaze OnePlace byla po

Seminafr zaméfeny na novou evropskou normu tykajici se kvality
fungovani kontaktnich center

15. 6. spolecnost OpenOne uspofada seminaf zaméfeny na novou evropskou normu
tykajici se kvality fungovani kontaktnich center. Béhem seminafe se téhle novince
,podivame pod kiZi* a to beze vSech oficialit, zcela kriticky. Ugastnici si udélaji nazor, zda
je ma nebo nema zajimat. Probereme spolec¢né jeji status, ale i prakticky obsah. Zatim
nikdo v Ceské republice se certifikovat nenechal. MoZna i proto je to neznama veli¢ina. Na
seminafi tuto novinku prozkoumame a zjistime, jak nas maze ovlivnit. OpenOne neni v roli
certifikacni autority a nebude Vas ziskavat pro myslenku nechat se certifikovat. Pljde o
odborné otevieni problematiky a jeji otevienou diskuzi ve skute€ném detailu. Nebudeme
se dlouze bavit o pozadi normy, ale o jejim obsahu a pozadavcich.

KVETEN 2011

Urcité znate starou poucku, Ze orientace na zakaznika rdze pfinasi. SlySeli jste zajisté i to, Ze spokojenost zakaznikl je dramaticky ovlivnéna zptsobem
komunikace s nimi. Zakaznik je jedno ze slov, které se v kazdé obchodni komunikaci vyskytuje stale ¢astéji. Mozna i proto se diky Evropské asociaci
kontaktnich center podafilo domluvit vznik evropské normy pro zajiStovani péce o zakazniky prostfednictvim kontaktnich center. Pravé pohled
samotného zakaznika je v uvedené normé velmi akcentovan. Mozna Vas napadne, ze norem je az moc. Ackoli nam to tak taky pfipada, pravé tahle
norma je tak zajimava, Ze jsme se rozhodli podivat se ji pod kuzi. Beze vSech oficialit, zcela kriticky. OpenOne je pofadatelem odborného seminare
k této evropské normé. Pokud se na néj vypravite, udélate si nazor, zda Vas ma nebo nema zajimat. Probereme spole¢né jeji status, ale i prakticky
obsah. Zatim se nikdo v Ceské republice certifikovat nenechal. MoZna i proto je to neznama veligina. Pojdte ji spole&né s nami prozkoumat a zjistit, jak
Vas mize ovlivnit. OpenOne neni v roli certifikani autority a nebude Vas ziskavat pro myslenku nechat se certifikovat. Jde nam o odborné otevreni
problematiky a jeji otevienou diskuzi ve skuteéném detailu. Nebudeme se dlouze bavit o pozadi normy, ale o jejim obsahu a pozadavcich. Pozvanku
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Spole¢nost OpenOne podporuje E.ON v obdobi migrace na novy
zdkaznicky systém

Spole¢nost E.ON Ceska republika prechazi na novou verzi zékaznického
systému. Jeji Stfedisko sluzeb zakaznikim (SSZ) potfebovalo na obdobi
migrace z pGvodniho na novy zakaznicky systém (ZIS) vyreSit otazku
evidence urcitych typl poZadavk( zakaznikd, obracejicich se v obdobi
migrace na spoleénost E.ON a to tak, aby po dokon&eni migrace mohli
pracovnici SSZ efektivné dokoncit uskute¢néné transakce v novém ZIS. Cilem feSeni bylo
jednoduché a rychlé zaevidovani pozadavkl uréenych typd (véetné odkazu na elektronicky
archiv u papirovych dokumenttl), automatické pfidélovani zaevidovanych pozadavkl jako
Ukold uréenym uzivatelim podle stanovenych priorit k vyFizeni, poskytovani online statistik
zadanych pozadavku (véetné typu), dokoncenych ukolt a ukoll ¢ekajicich na dokonceni. Ve
velmi kratké dobé spole¢nost OpenOne dodala SSZ prvni etapu pozadovaného feseni. Toto
feseni je postaveno nad tzv. jednotnou frontou pozadavkl platformy OneSolution. Platforma
OneSolution je ptvodnim informacnim systémem spolecnosti OpenOne, specializujici se na
podporu procesu kontaktnich center.
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Spusténi pilotniho provozu znalostni baze OnePlace v CSOB

Projekt implementace znalostni baze OnePlace pro kontaktni centrum byl
. na pfelomu dubna a kvétna Uspésné preveden do faze pilotniho provozu.
CSOB' e Zaroven s tim byl nastartovan proces plnéni znalostni baze a cisténi
Sxmmeeoofud stavajiciho ulozisté informaci. Operatofi kontaktniho centra tak budou mit v
kratké dobé k dispozici jednu aplikaci, kde budou moci nalézt vSechny

potfebné informace pro rychlé a efektivni odbaveni pozadavkd zakazniku.

Rozbéhnuti aktivni ¢asti Zakaznické linky PRE
Spole¢nost OpenOne zajistuje pro spoleénost PRE odborny poradensky
projekt zaméfeny na start fungovani aktivni ¢asti Zakaznické linky. Tato
aktivni ¢ast bude plnit retenéni a akvizi€ni roli a stane se klicovou souc&asti
obchodni strategie spole¢nosti PRE. Cilem projektu je ve spolupraci
s internimi zaméstnanci PRE nastavit procesy pro rozbé&hnuti praktického

fungovani linky. Spoluprace zahrnuje i tvorbu skriptd, pfipravu argumentace a
praci na vyvoji systému hodnoceni podle KPls.

OpenOne se ucastni golfového turnaje Bank Of The Green

Spolec¢nost OpenOne se i letos stala jednim z partneri golfového turnaje Bank Of The
Green, ktery se kona na Karlstejné. Jeji tym zméfi sily s dal$imi golfovymi tymy pfedevsim z
finanéniho segmentu.
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