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Mystery Testing v energetice

Konzultaéni tym OpenOne pfipravil testovani funkénosti zakaznickych linek spole€nosti
dodavajicich elektrickou energii. Tento segment trhu jsme zvolili diky velmi turbulentnimu
chovani zakaznikud, ktefi velmi ¢asto uvazuji o zméné dodavatele. Cilem aplikovaného
skriptu proto bylo ovéfeni komunikace, pfistupu k zakaznikovi, ale i produktové znalosti a
prodejnich dovednosti. Profil volajiciho byl koncipovan tak, ze vystupoval jako zakaznik
konkurence zvaZzujici vyhodnost nabidky jinych spole¢nosti. Cely ¢lanek.

Workshop s CEZ Prodej

Vedeni jednotlivych divizi OpenOne pfipravilo interaktivni workshop k tématu
trendl v zakaznické obsluze vroce 2011. Mezi zajimavé body diskuze
patfila sprava informaci, zpracovani netelefonické komunikace, aktivni
prodej a First Call Resolution.

Tu latku dejte vy$

Rust, rist, rGst. Zni to jako kli§é, ale v souvislosti s prodejnimi ocekavanimi, plany a
vysledky se prosté slovo rust velmi pfateli. V posledni dobé se maji v lasce ¢im dal vic.
RUst prodeje je nutnosti, cilem, zamérem, zkratka se chce a vSichni za to bojuji. | Vam se
navySuje prodejni plan, ale omezuji se zdroje? Mate pocit, Ze jste jiz udélali vSe pro
zvySeni prodejni vykonnosti svého tymu a stale to nestaci? Cely lanek.

Seminar Znalostni baze v Bratislavé

Spole¢nost OpenOne predstavi svoje feSeni Znalostni baze OnePlace svym potencialnim
zakaznikim a partnerlm i v Bratislavé. Seminaf s konkrétnimi ukazkami feSeni se
uskutecni 10.3.2011.

Pfechod na platformu OneSolution v Uniga pojistovné

Uniga pojiStovna se rozhodla na prelomu roku 2010 prejit ze stavajici platformy
OpenMinder na platformu OneSolution. Platforma OpenMinder vyuziva pro komunikaci
s uzivatelem rozhranni tzv. tlustého klienta, platforma OneSolution je naproti tomu gisté
webovou aplikaci (tzv. tenky klient). V ramci pfechodu na tuto platformu doSlo i
k vyznamné optimalizaci workflow pro registraci Skodnich udalosti, jejiz transformace bude
dokonéena zhruba v poloviné bfezna t.r. a pfedana do uzivatelskych akceptacnich testd
(UAT). Pro produkt MedUniqa, ktery Uniga pojistovna nabizi svym zakaznikim, je jiz
transformace workflow pro podporu zpracovani zakaznickych pozadavku dokoncena a
feSeni bylo pfedano koncovym uzivateldm do UAT jiz v poloviné unora. Cilem tohoto
projektu je dokoncit transformaci tak, aby idealné od 1.4. mohl byt spustén produktivni
provoz jiz na platformé OneSolution.

Tiskové zpravy

UNOR 2011

Kdo by dnes nehledal nové zakazniky za hranicemi stavajiciho zakaznického portfolia? Jednoznaéné je to kli¢ k rlstu a uspéchu. Z vlastni zkuSenosti
mohu potvrdit, Ze je to tézka prace, ktera pfinasi mnoha uskali. Prvni myslenky nas €asto vedou k nakupu externich kontaktd na potencialni zakazniky.
OvSem jejich kvalita a cena nas brzy pfesvédCi o nerentabilité jejich vyuziti. Mezi osvédCené postupy mohu naopak zaradit optimalizaci prace
s historickymi kontakty na potencialni klienty, identifikaci a vyuziti novych kontaktd plynoucich ze spoluprace mezi vSemi prodejnimi kanaly spole¢nosti a
hledani novych obchodnich modeld pfi tvorbé kontaktl s externimi partnery.

Dovolte mi, kromé prodeje novym zakaznik(im, pfedlozit Vam i dal$i novinky z nasi spole¢nosti, a popfat Vam pfijemné cteni.

Teres )

Workshop s Ceskou spofitelnou

Vedeni OpenOne pfipravilo ve spolupraci s vedenim Klientského centra Prostéjov
spole€nosti Ceska spofitelna zajimavy celodenni workshop nad tématy zlepSovani
efektivity kontaktniho centra z pohledu péce a prodeje, outboundové aplikace na trhu,
perspektiva vyuziti videobankérl, sdileni informaci, dynamické moznosti IVR, technologie
k rozpoznani hlasu. Slo o velmi pfinosné sdileni profesionalnich zkugenosti a o spole&nou
identifikaci nastupujicich trenda.

Hromadna obsluha neni jenom call centrum

Spole¢nost OpenOne zacind svymi konzultacnimi sluzbami intenzivnéji podporovat
oddéleni hromadné obsluhy klientd i mimo call centra. Cilem poradenstvi v pfimych
servisnich a prodejnich kanalech spolecnosti jako jsou pobockové a obchodni sité a
internetovy prodej je zvySeni prodejni efektivity a nelezeni obchodni synergie mezi témito

kanaly spole¢nosti.

Zkracovani jim slusi

A je to tady zase. Vé¢né téma vSech kontaktnich center — primérna délka hovoru, znama
také pod zkratkou AHT vychazejici z anglického Average Handling Time. Jde o nenapadna
tfi pismenka, jejichz cena je vzdy presné vycislitelna a nebyva rozhodné nizka. Kazdy, kdo
se profesionalné vénuje kontaktu se zakaznikem, pravdépodobné uz tuhle zkratku slySel.
Ze své poradenské praxe musim potvrdit, Ze je opét v mdédé. Presnéji feCeno je v modé
cela zajimava problematika, ktera se s ni poji. Cely Elanek.

OneSolution v E.ON v produktivnim provozu

Front office oddéleni Stfediska sluzeb zakaznikim spole¢nosti E.ON ukonéilo uspésné
pilotni provoz feSeni OneSolution pro zpracovani off-line komunikaci a feSeni tak preslo do
plného produktivniho provozu. Zaroven byl uspésné zahajen pilotni provoz pro oddéleni
back office, ktery je naplanovan do konce Unora t.r. Od bfezna tedy bude SW feSeni
OneSolution plné vyuzivano vSéemi oddélenimi Stfediska sluzeb zakaznikim spole¢nosti
E.ON v produktivnim provozu. Zhruba na 3. kvartal t.r. je planovan start dalSi faze rozvoje
tohoto FeSeni, kterd by méla kromé& napojeni na primarni systém SAP CRM a rozSifeni
integrace s telefonnim subsystémem také pokryt pozadavky na jednotnou platformu pro
reporting, doplnéni zpracovani zakaznickych pozadavkl z ostatnich netelefonickych
kanall, jako jsou dopisy a faxy, a predev§im poskytnou vétsi komfort dispeceriim
Strediska sluzeb zakaznikim pfi operativnim fizeni provozu na call centru. Uvazuje se i o
integraci modulu Aristotelos, ktery umoznuje kromé kapacitniho planovani i predikci pinéni
SLA na zakladé historickych dat a vlastnich algoritmu, které nejsou postaveny, tak jako u
vétSiny ostatnich FeSeni, na Erlangové metod&, nybrz na vlastnich algoritmech
zohlednujicich vykonnost jednotlivcd v ramci tymu

Napsali o nas

Strategie — Martin Ko¢i

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. 77, 280 02 Kolin IV.

Pokud si nadale nepfejete dostavat informacni newsletter, prosim kontaktujte nas!


http://ftp.pram.cz/Download/OpenOne/Newsletter/201102/Mystery%20Testing%20v.pdf
http://ftp.pram.cz/Download/OpenOne/Newsletter/201102/zvyšování%20výkonu%20prodejního%20týmu.pdf
http://ftp.pram.cz/Download/OpenOne/Newsletter/201102/Zkracování%20jim%20sluší.pdf
http://ftp.pram.cz/Download/OpenOne/Newsletter/201101/M.Koci.pdf
http://ftp.pram.cz/Download/OpenOne/Newsletter/201101/M.Koci.pdf
http://ftp.pram.cz/Download/OpenOne/Newsletter/201102/Strategie_270111_Martin_Koci.PDF
mailto:jaroslava.marhoulova@openone.cz
http://www.openone.cz/

