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Reference SMS FeedBack - Telefénica Ceska republika

Ve spolednosti Telefénica Ceska republika mame pozitivni zkuSenost s realizaci SMS prlzkumu
spokojenosti zakaznikll. Jde o spokojenost s kontaktem na zakaznické lince a s navitévou prodejny.
Vyzkum nam pfinasi cenné informace pro fizeni zékaznické zkuSenosti v téchto kanélech, ale nebyli jsme
plné spokojeni s prvnim poskytovatelem téchto prizkumd. UvaZovali jsme o zméné a hledali partnera, ktery
dokaze zajistit fungovani systému sbéru zp&tné vazby a kromé viastni kvality a spolehlivosti Fedeni nabidne
i technologickou a obchodni flexibilitu. Nového poskytovatele jsme potfebovali najit b&hem 2 mésich. Chtéli
jsme si béhem tohoto obdobi pfipadného poskytovatele vyzkouSet a realizovat testovaci kola SMS
prizkumu na vybraném vzorku nasich redlnych zakazniku.

Spole¢nost OpenOne se nabidla, Ze ndm predvede své feSeni a prokaZe, zda je schopna nage naroky splinit.
Rychle pripravila pro naSe potieby feSeni pro podporu SMS prizkum( a v pribéhu testovaciho a pilotniho
provozu se prokazala stabilita, div&ryhodnost i flexibilita feSenf i spoleénosti OpenOne. Redeni je schopno
pokryvat vSechny poZadavky tymi Telefonica. UmozZiiuje uZivatelsky jednoduchy import dat, rozesilani
dotaz(i a automatické vyhodnocovani odpovédi i reporting véech vysledki. Je mozné rychle ménit dotazy i
pozadované reporty a parametry pro odesilani a hodnoceni. OpenOne analyzuje odpovédi zakaznikll a
VyuZiva je k tomu, tak, aby se systém uéenim neustéle zdokonaloval.

Soucasti feSeni je i automaticky reporting trendovych statistik o spokojenosti zakaznik( a statistik o kvalité
obsluhy po jednotlivych komunikaénich kanalech a tymech. Provozni management call center a prodejen
ma statistiky pro své tymy; vedouci tymu aZ na jednotlivé operéatory a prodejce.

Na spolecnosti OpenOne ocefujeme zejména “drive”, s jakym spustila tento relativné naro¢ny projekt,
maximalni’ snahu vyjit vstfic naSim potfebam a také aktivni pFistup k FeSeni potizi a otézek, které se
v zabéhu projektu vyskytly.
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