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VéZzend pani Malkova,

na zakladé prezentovanych vysledkd bych Vam rada podékovala a vyJadrlla svou spokOJenost s pfinosem, ktery
vidim ve spolupraC| s konzultacnim tymem spolecnostl OpenOne a.s. v ramci optimalizace prace oddéleni Rizenf
provozu, v ramci zefektivnéni procesu zpracovani objednavek a nastaveni pravidel pro spolupraci s externim
dodavatelem pracovnik@ pro call centra.

Vzhledem k pomérné Sirokému zadani celé tfimési¢ni spolupréce ocefiuji pFedevéim Easovou flexibilitu tymu
OpenOne a schopnost rozsifit scope projektu v pfipadé potfeby. Komunikace s konzultacnim tymem OpenOne
vidy vykazovala vysokou miru profesionality a orientace na dosazeni planovanych vysledkd. PriibéZné dorucovani
Jednothvych pozadovanych vystupu podle potieb Telefénica 02 hodnotim jako velkou pfidanou hodnotu. Pravé
diky zminéné flexibilité bylo moZné dle aktudlnich priorit projekt rozsitit o nékteré dil&i oblasti, jejichZ souvislost se
scopem projektu se postupné ukazala jako kli¢ova.

Konzultacni tym proved| persondlni a procesni audit oddéleni Rizeni provozu a na zékladé analyzy ziskanych
informaci doporucil velmi prakticky orientovany a propracovany systém fizeni tohoto oddéleni véetn& doporuceni
vyuZiti potencidlu a odbornosti jednotlivcll. PfedloZena byla i metodika zmény méFenych kli¢ovych ukazatel(l
vykonu (KPIs) a navrh pravidel interni komunikace véetné definice roli, workflow a zodpovédnosti.

DalSim samostatnym celkem doru¢enym konzultaénim tymem OpenOne byl navrh implementace procedury One-
Stop-Shopping (0SS) v ramci call center. Byla provedena detailni analyza procesu 0SS a jeho vysledkd na
prode]mm oddéleni a audit zplsobu méFeni vysledkdl. Na zakladé zmapovani zkuSenosti s |mplementaC| 0SS
v ramci prodejniho oddéleni prlprawl konzultacni tym OpenOne sadu doporudeni k implementaci OSS v rdmci call
center, a to vetné pravidel pro méfeni spéchi a jejich zohlednéni v osobnich vysledcich Fadovych i vedoucich
pracovm’kﬁ.

Konzultalni tym dale dorucil velmi pfehledn& zpracovanou analyzu stavajiciho stavu procesti, dokumentace a
komunikace s externi agenturou zprostredkujici pracovniky pro call centra spoleénosti Telefonica 02. Na zakladé
vysledk( a praktickych zkudenosti s externi agenturou navrhl konzultacni tym Fadu Gprav stavajiciho stavu, které
povedou k celkovému zlepsem spoluprace a zvyseni pfinosu pro TelefonicaO2. Doporucenl zahrnovalo i detailni
navrhy ke smluvni a procesni dokumentaci i doporuceni komunikacnich vazeb v ramci spoluprace.

Konzultacni tym OpenOne v této fazi spoluprace Uspé&sné navézal na predchozi projekt a v prikladné spolupraci
s internim tymem Telefénica 02 dorucil strukturovany navrh Gpravy IVR pro zakazniky sluZeb pevné linky tak, aby
nabidka respektovala soudobé trendy a prani zakaznikd.

Na zékladé vySe uvedeného bych Vém jesté jednou pod&kovala za velmi dobrou préci. VyuZiti nabidky sluZeb
konzultacniho tymu OpenOne mohu na zakladé opakovanych osobnich zkuenosti jen doporudit.
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