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Stredisko sluzeb zikaznikam spole¢nosti E.ON Ceska republika se rozhodlo
v ramei zkvalitiovani zakaznické péde zaméfit se v roce 2010 na zpracovani

zdkaznickych pozadavkil pfichazejicich prostfednictvim tzv.
netelefonickych komunikaénich kanald. Tedy e-maili, dopisni
korespondence, webovych formuléfi a faxd. Kli¢ovym faktorem pro

zlepSeni v této oblasti byla identifikovana nezbytnost vhodného aplikaéniho

fedeni, které umozZiiuje automatické filtrovani pfichozich komunikaci, jejich
kateporizaci a automatické pfidélovani uzivatelim podle jejich skills (bez
moZznosti upfednostnéni téch. které chiéji fedit, pred t€mi, které jsou
skuteéné prioritni 2z pohledu SLA apod.), a podporujici viastni vyfizeni
pozadavku formou jednoduse ovladanych scéndit a workflow.
Samoziejmosti byl poZzadavek na reporting a eskalace, které vyznamné
poméhaji dodrzovat pozadované terminy pro odpovédi zikaznikGm.
Vybrali jsme feSeni OpenMinder a jeho implementaci byla povéfena
spolecnost OpenOne. Tato implementace byla s ohledem na sviij rozsah
rozdélena do nekolika navazujicich etap.

Prvni etapa. kterd jiZ byla implementovand a je v rutinnim provozu, se
tykala e-mailové komunikace. Nasazenim OpenMinder se podafilo pokryt
viechny vyse uvedené funkcionality. Redeni je nadale rozvijeno a jsou
postupné doplfiovany nase dalsi poZzadavky, které vyplyvaji z provoznich
situaci a z poZadavki nasich uZivatelii.

Mezi hlavni pfinosy tohoto nastroje patii spravedlivé rozdélovani
pozadavkii operdtorim (dle ¢asu, priority a typu), vybér odpovédi na
zaklade predem definovanych Sablon, odesilani notifika¢nich e-maild. Dile
ocenujeme zejména rychlou orientaci o stavu poZadavki zpétn€ i aktudlné
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pomoci riznych reportd, ziskali jsme dokonaly pehled o vykonnosti
operatort s pfimou vazbou na systém odménovani dle KPI's.

Spolupréce s implementaéni tymem OpenOne byla a je na velmi dobré
urovni. Zejména si cenime aktivni komunikace v prithéhu projektu i po
nasazeni do provozu a otevieného pfistupu v piipadé konzultaci.

S pfatelskym pozdravem
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