@ CZECH
AIRUNES

SERVICES

V Praze, dne 17. 9. 2012

Véc: Reference z projektu Analyzy efektivity kontaktniho centra CSA Services

Kontaktni centrum na$i spole¢nosti slouzi primarné k obsluze zakaznikd skupiny Ceského
Aeroholdingu a.s. Kontaktni centrum je déleno na front-office (tedy call centrum) a back-office.
V ramci t&chto odd&leni je nastaveno velké mnoZstvi zikaznickych procesii. Vyvoj poctu
zékaznickych pozadavk? je velmi proménny a t€zko predikovatelny, sou¢asne dochazi k velmi
gastému vzniku novych & zmén& soudasnych procesil. Rizeni efektivity tohoto oddéleni je proto
velmi naro&né a je k nému tfeba pfistupovat komplexng, kazda piileZitost miZe mit zasadni dopad.

Spole&nost OpenOne méla v ramci tohoto projektu za ukol provést analyzu obou oddéleni a
piinést doporudenti, ktera by mohla vést ke zvy3eni efektivity kontaktniho centra. Konzultanti
OpenOne na zakladé analytickych rozhovort, analyzy dat, naslechli hovort, pozorovani
zékaznickych procesii v provozu a s pihlédnutim ke zkuenostem z jinych kontaktnich center na
trhu vyspecifikovali jednotliva doporu¢eni v dohodnutych oblastech analyzy. Vystupy konzultantd
byly konkrétni, zohlediiovaly komplexni pohled a provazanost problematiky kontaktnich center.
Vystupy ndm poskytly nezavisly pohled a zkuSenosti, ukazaly moZné cesty dal3iho rozvoje.

Diky zkudenosti s projektem analyzy efektivity kontaktniho centra jsme se rozhodli poptat
dal§i navazné konzultaini sluzby spole¢nosti OpenOne. Obecn& proto mohu spolupraci se
spole&nosti OpenOne a jejimi konzultanty doporu€it.
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