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V Praze dne 28. 6. 2007

VéZzend pani Malkova,

na zakladé pravé odevzdanych a prezentovanych vysledké bych rada vyjadfila svou spokojenost s tfimésiéni
spolupraci s konzultacnim tymem spolenosti OpenOne a.s. v rAmci projektu First Call Resolution (FCR).

Oceriuji pfedevsim flexibilitu tymu a jeho orientaci na dorueni pozadovanych vysledké. Konzultadni tym OpenOne
a.s. jednoznacné prokazal schopnost aplikovat svou odbornost a zkuenosti s provozy call center v priibéhu
projektu. Cilem projektu First Call Resolution bylo predevéim navrhnout takova optreni, ktera nam pomohou
vyresit vice pichozich poZadavké hned pfi prvnim kontaktu se zakaznikem a zvysit tak externé méfeny ukazatele
FERY

Konzultatni tym provedl soubornou, detailné zpracovanou revizi stavajiciho systému interniho auditu
a identifikoval slaba mista, redundance a potencionalni oblasti pro optimalizaci. Své zévéry konzultaéni tym
postavil kromé standardni préce s dosavadnimi vysledky oddéleni rovné? na osobni Uasti v provozu a na
strukturovaném dotazovéni viech pracovniké oddéleni. Tento pfistup byl vhodné kombinovén se ziskanim zpétné
vazby pfimo od pracovniki call center, ktefi byli praci odd&leni Interniho auditu pfimo ovlivnéni.

Propracovany navrh konzultacniho tymu OpenOne na novy zplisob méfeni FCR zahrnuje do celého procesu
hodnoceni pfimo zakaznika, coZ vysledku dodava potfebnou relevanci a kredibilitu. Navrhovany novy systém
méFeni FCR vyrazné prispiva ke zvéteni vzorku hodnoceni, co? velmi prispiva k hodnoté celého méfeni.

V souladu s cilem projektu FCR navrhl konzultaéni tym OpenOne novou sadu méfenych ukazateld vykonu
jednotlivel (KPIs) tak, aby doslo k podstatnému zvySeni produktivity a zkraceni doby nutné pro vyfizeni jednoho
hovoru, a to o 8%. Toto opatFeni pfinese potfebnou a pldnovanou kapacitni tsporu v headcountu jednotlivych
call center spolecnosti a mozZnost vyuzit pracovniky pro aktivni prodej sluzeb.

V pimé souvislosti s projektem FCR byl konzultaéni tym OpenOne povéfen i (ikolem optimalizovat IVR tak, aby
doslo ke sniZeni opakovanych volani, kterd byla zplisobena pravé pévodnim komplikovanym systémem IVR.
Konzultacni tym v pfikladné a profesionaini spolupraci s internim tymem Telefénica 02 pfipravil navrh nového
IVR vletné textace jednotlivych voleb.. Novy navrh IVR vychazel té7 z detailnd provedeného zmapovani
konkurencnich IVR, které zajistil ve vyborné kvalit& rovné? konzultaéni tym OpenOne. .

V ramci projektu FCR vytvofil konzultaéni tym OpenOne také velmi pinosné doporuceni pro optimalizaci Skoliciho
procesu tak, aby doslo ke zvy3eni jeho kvality a celkovému zvy3eni efektivity.

Ocefiuji dosaZené vysledky a v pfipad& potfeby spoluprace na daléim projektu se na konzultadni tym OpenOne
a.s. s dvérou obratim znovu. Na zaklad& ziskanych zkuenosti mohu Vase sluzby doporudit kazdému, kdo hled4
vysokou profesionalitu a zasadni orientaci na dosaZeni praktickych vysledka.

S pranim obchodnich Gspéch(

Y i T
T ioe) /
I ng. Stanislava Fletcher
Executive Director Customer Care & Inbound Sales

Telefénica 02 Czech Republic




