Véc: Reference na konzultaéni sluzby spoleénosti OpenOne

SpoleCnost Hartmann Rico a.s doddva Siroké spektrum zdravotnich, medicinskych a specidlnich
vyrobkl svym zékazniklim v segmentu lékaren, nemocnic, instituci a téZ zékaznikdim na spotiebnim
trhu. KaZdy typ zékaznika je obsluhovan pfislusnym distribuénim kandlem, ktery ma sva specifika

v podobé ziskdvéni novych zékaznikd, rozvoje obchodu, servisu, pFijimani objednavek apod. Nase
spole¢nost ma centrdlni zakaznicky servis slouZici pfevazné pro pfijimanf a vyfizovani objednavek
zakazniki a téZ call centrum, které je zaméfeno na odchozi aktivni telefondty.

Obé oddéleni ¢itaji cca 30 zaméstnanc(.

V roce 2011 jsme poprvé vyuZzili zkudenosti konzultantl spoleénosti OpenOne z oblasti prodeje po
telefonu. Na zakladé analyzy procest zékaznického servisu a call centra byl vytvoFen seznam
doporuceni pro Gpravu procesl téchto oddéleni tak, aby byl ve vétsi mife vyuZit prodejni potencial
nasich zakaznika.

V priib&hu této prodejni analyzy bylo mimo jiné zjisténo, Ze soutasné technologické vybaveni

v podobé telefonni Ustfedny neni témito oddélenimi pIné vyuZivano. Proto jsme se rozhodli navazat
dal3i spolupraci se spole¢nosti OpenOne na jafe 2013. Cilem tohoto projektu bylo vytvofit seznam
zmén a tyto zmény nésledné implementovat. Jednalo se o zmény jak v procesech zakaznického
servisu a call centra, tak v nastaveni Ustfedny samotné.

Vystupem spolupréce byly Gpravy v oblastech: definice a reportingu kli€ovych ukazatel( (KPI)
oddéleni, vyuZiti wallboardu pro on-line fizeni, nastaveni méfeni efektivity, pfenastaveni distribuce a
otviracich dob jednotlivych linek, nastaveni pfepadd mezi oddélenimi, vyuZiti call backd, vyuZiti
systému IVR, kédovani hovord, propojeni telefonie s dalsimi provoznimi systémy, Gprava a vyuZiti
Not-ready kédQ, krizové hlasky.

Spolupréce se spolecnosti OpenOne a jejimi konzultanty byla vidy na profesiondlni Grovni. Vystupy
spoluprace byly jasné, konkrétni a prakticky pouZitelné. Kladné hodnotim schopnost pfenést a vytéZit
letitou zkuSenost konzultantd z oblasti kontaktnich center z jinych odvétvi do nadeho, specifického,
prostfedi. Po dvou vy3e popsanych projektech se pro nas stala spole¢nost OpenOne partnerem

v oblasti kontaktnich center.

V Brné dne 27.5.2013

Za spoleén@st Hartmann Rico a.s.

T?/ L__\\

obchodn‘f""edltel




