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Vazeni,

rad bych zhodnotil spolupraci se spole¢nosti OpenOne pfi zvySovani efektivity
kontaktniho centra.

Spole€nost Home Credit ma vybudovano vlastni kontakini centrum, kterée fesi dotazy
a pozadavky zakaznikU telefonickou i netelefonickou formou. V posledni dobé doslo
k prudkému narlstu novych procest, které jsou po kontaktnim centru spolec¢nosti
poZzadovany. V téchto podminkach je narocné dosahnout udrzitelné efektivity
kontaktniho centra a sou¢asné dorucit pozadovanou kvalitu obsluhy zakaznika
(odvolatelnost a service level).

Abychom ziskali nezavisly pohled na efektivitu kontaktniho centra zvenéi nasi
spoleénosti a souc¢asné méli moznost vyuZit zkusenosti a know-how z jinych
kontaktnich center, oslovili jsem spole¢nost OpenOne. Jeji konzultanti provedli
hloubkovou analyzu nastaveni a fizeni naseho kontaktniho centra. V prib&hu projektu
doslo k detailnimu poznani fungovani oddéleni, zakaznickych procest, obsluznych IT
systémi a precizni analyze desitek souborli zachycujicich vykonové ukazatele
oddéleni. Procesni a systémové poznatky byly konfrontovany s desitkami cilené
vybiranymi hovory ze zaznamového zafizeni.

Vysledkem spoluprace je soupis 90 konkrétnich opatfeni v nasledujicich oblastech:

e Planovani kapacit, smén, predikce poc¢tu interakcl, Fizeni provozu

e Uprava konkrétnich zakaznickych procesti

+« Eliminace interakci se zakaznikem (opakovana, pfepojovana, zbytecna volani)
Efektivita operatorl

e Lidske zdroje (motivaéni systém, rozvoj operatorl, potfeba novych zdrojl, role
zaméstnanci, specializace/univerzalnost)

+ [T systemy

e Reporting

Jednotliva opatfeni jsou spole¢nosti OpenOne prioritizovana a je kvantifikovan jejich
pfinos pro zvySeni efektivity.
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Spole¢nost OpenOne nam v analyze efektivity nadeho kontaktniho centra nabidla
nezavisly pohled, systematicky a komplexni pfistup a dlouholetou zkuSenost v oblasti
oddéleni pé&ce o zakaznika. 90 doporu¢eni odstartovalo fadu zmén, které jsme za&ali
bezprostfedné po ukonceni projektu implementovat do praxe a které zaginaji pfinaset
uspory, resp. zvysenou efektivitu.

Spolupraci se spole¢nosti OpenOne bych hodnotil jako: konkrétni, rychlou,
systematickou, komplexni, cilové orientovanou, odbornou a profesionalni.
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