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Na sklonku roku 2011 dodlo na nasem Zakaznickém servisu k projektu se spolecnosti OpenOne a to
na zakladé poZadavku spoleCnosti Essox s.r.0. na ® Oplimalizaci provoznich &innosti®. Zékaznicky servis
funguje v nasi spolednosti od roku 2004 a myslim, Ze se ndm podafilo nastavit &innosti velmi optimalné.
Vzhledem k vyvoji na trhu vSak byla analyzovana potfeba revize stavu,

Oslovili jsme spolenost OpenOne. Zkudenosti této spolednosti jsme jiz nékolikrat velmi ocenili,
piinosem byla i dlouhodoba spoluprace a znalost pomé&rl ve spoletnosti Essox s.r.o.

Cilem bylo zhodnotit stavajici stav a navrhnout optimélni feSeni. Zaméfili jsme se na nékolik oblasti:
+ Organizace prace - na ZS drZime princip univerzality operator(

Méfent efeklivity Cinnosti

Vyhodnoceni vyuziti pracovntho Sasu operatora

Dostupnost operatora, Cekani operatora

Prace po hovoru

Pauzy versus login

Stanoveni pozadovanych hodnol pro vykon operéatora

Nastaveni pravidel pro vyuZiti jednotlivych sledovanych casi

Méfeni odlidnosti celkového vykonu operatora

Nastaveni reporiingu vikonnosti jak jednotlivc(, tak tym0

Kapacitni planovani
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Jiz b&hem analyzy vyse popsanych bodl dochazelo ze strany OpenOne k Géinnym doporuéenim,
které byly zaroven shrnuty v zavéredné zprava.

Pokud bych méla vyzdvihnout nejvétsi piinosy, patfi mezi né parametr ,Mé&feni efeklivity innosti®,
kde jsme se podivali na efektivitu i jinyma ofima. Dostali jsme novy nahled na situaci Zakaznického
servisu.

Snad nejdélezitéjsim bodem bylo stanoveni poZzadovanych hodnot pro vykon operatora. Na zaklad&
toholo bodu vzniklo na oddéleni nové variabilni odméiiovani, které je daleko sofistikovangjsl, pfinadi
ucelené odméiovani operatora a zéroven plispiva 1 k vatdi motivaci.

Spoluprace pfinesla i nové pohledy na kapacitni planovani a ostaini stanovené oblasti. Zden&k
Bohuslav a Romana DoleZalova vychézeli z dlouholeté spoluprace s nadim ZS, respektovali kulturu a
poZadavky nasf spole&nosti.

Z celé analyzy jsme jiZ aplikovali velkou ¢ast doporugeni, néktera opatfeni jsou je3té pied nami.
Rozhodn# $lo o velmi profesionaini spolupraci na velmi vysoké Grovni.

Jsme pfesvédéeni, Ze | v budoucnu radi vyuZijeme poskytovanych sluZeb spolegnosti OpenOne.

V Ceskych Budé&jovicich 16. 4, 2012




