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I — Vznik jednotného useku Péce o zakaznika

2007 — spojeni osobni a telefonické obsluhy do jednoho Useku
Poskytovani stejné péce zadkaznikim na obou kanalech

Vyuzivani best practices obou kanalu

Integrace a rozvoj technologie sméfujici ke zvySeni spokojenosti zakazniku




Integrace a rozvoj technologie smérujici ke

I == zvySeni spokojenosti zakazniku

= Virtual hold - call back - v pfipadé ¢ekaci doby delSi nez 2 minuty je
zakaznikovi proaktivné nabidnuta moznost zpétného kontaktu po
uklidnéni situace na CC CEZ

= Zakaznik, ktery jiz telefonoval v priabéhu 24 hod je pfepojen na

stejného operatora

Méfeni spokojenosti systémem po hovoru

Moznost pouziti PIN pro pfednostni odbaveni — jak na CC, tak na ZC

Objednani schuzky pres internet na ZC

= Self care — samoodecty, spinaci casy HDO

= Multichannel routing — jednotna fronta — zruseni back office — vSe
elektronicky feSeno na front office

= Nové kanaly obsluhy — IVR sel care, web

Poruchova linka

= Globalni banner v pfipadé kalamitni situace republikového rozméru

= Samostatné bannery pro jednotlivé regiony, identifikace volajiciho s
prehrani hlasky

X,




I =  Péce o zakaznika — kanaly obsluhy

Existyj ici:

Kontaktni
centrum

Zakaznicka

centra
". ‘Wn




I — Multi Channel Routing neboli ,Jednotna fronta“

= Jednotné prost fedi pro p Fijem interakci

= Odpada pot feba ru €niho rozd élovani email G, FAXa , web
interakci, FCB interakci a posSty

= Je mozno optimaln éji vyuzit €as agent 1 na lince

= Moznost Fidit i tyto interakce na zaklad é priorit a
samostatnych front

= Stejné reportingové moznosti jako u voice interakci
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MCR — vysledky, rozSifeni 2009

KPI

Before
implementation

After implementation

010

Email handling time

66% within 24 hours

87% within 24 hours

98% within 24 hours

Fax handling time

91% within 24 hours

949% within 24 hours

100% within 24 hours

Post handling time

49% within 24 hours

93% within 24 hours

98% within 24 hours

Agent productivity

75%

83%

83%




Multi Channel - Vysledky

Email, FAX handling times

E-mail, fax - handling times - before / after inst allation MCR

till 8 hours till 12 hours till 24 hours till 48 hours
—e@— E-mail after MCR —¢- = E-mail before MCR —— Fax after MCR —@- = Faxbefore MCR




ODBAVENI NA POPRVE

FCR - posta €ilo Vam k vy FeSeni Vaseho pozadavku jediné kontaktovani
skupiny CEZ?
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ZAKAZNICKA SPOKOJENOST

CSF - celkové hodnoceni (%0 odpov édi s variantou "velmi spokojen" )
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VIRTUAL VISIT
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== pRUZKUM ZAMESTNANECKE SPOKOJENOSTI

Ti, kte Fi pro nas pracuji radi, pracuji lépe

Cil
Ziskat zpétnou vazbu od zaméstnancu
Dat zaméstnancum pfilezitost vyjadfit jejich nazor

Obsah
10 nezavislych oblasti (spokojenost s praci, pracovnim prostfedim, komunikaci, aktivitami,
spokojenost s nadfizenymi, rozvojem, ohodnocenim jejich prace...

2009 VYSLEDKY:

° Zaméstnanci si uv édomuji prestiz
svého zam éstnani

Zaméstnanci oce nuji odbornost a
pristup nad Fizenych

° V dob & recese oce nuji jistotu a stabilitu

. Prazkum prokézal velmi vysokou motivaci
. tymu jako celku

. Pracovnici POZ jsou velmi otev  feni a

hledaji reSeni



I — CELKOVA SPOKOJENOST SE ZAMESTNAVATELEM

Rok 2008 Rok 2009
 Spokojenost se zam éstnavatelem » Spokojenost se zam éstnavatelem
vyjad Filo 85 % respondent U vyjad Filo 97 % respondent U
Celkova spokojenost se zaméstnavatelem Celkovs spokojenost se zaméstnavatelem

1%, 0% 0% 0%

14%

M Velmispokojen =1

% Spise spokejen =2

Neutralni

" Spige nespokojen 4

m Velminespokojen E5

* NizSi Urove n spokojenosti 78 % byla 94 % byla
zaznamenana v Zakaznickych centrech zaznamenana v Zakaznickych centrech




SPOKOJENY ZAMESTNANEC

Naslouchame a motivujeme

= Prazkumy zaméstnanecké spokojenosti
= Vzdélavani zazitkem

=  Spole¢neé konference celého Useku

=  Pravidelny chat managementu se zamé
=  Workshopy

= Vyménné staze
= Zapojeni zaméstnancu do projektu TAO

Program kariérniho rastu

VYHRAJS S KRIZIKEM ZAJEZD DO PARIZE

Mapa VasSi cesty dne 27.03. 2008

HLEDEJTE V SOBE

29.9.-2.10. 2008







KVALITA

ZVYSENI KVALITY



I — KVALITA

= Intranet- dostupnost dokumentu

= Znalostni testy
= Denni informace - 3 zakladni ¢asti:
operativni informace (provozni vyjimky)
zmény a Upravy procesu
refresh znalosti
= Infobaliky a Skoleni rozSifené o zpétnou vazbu od obsluhy
= Kontrola chybovosti — reporty chyb, opravnéné reklamace a stiznosti

= Reporting — sledovani parametru kvality — SUK (sdruzeny ukazatel kvality)

@ X090 @zo09 Visledky od V. 09 do 1X. 09
° @ sLcc gimit 20 sec) “ 84,1% 80.0% | [ | e—————
@& sLzc gimit 10 min) 93,9% 900% ]| | [—
o % opravnych faktur Retail 0,5% 10% 5 1 r 1 ¥
& Pinéni termind podie 540/2005 99.9% 995% ] .. ]
e g Dioba wyfizeni obchodni reklamace a stifnostt 100,0% 99 5%



Skoleni — zpétna vazba

= Ke kazdemu Skoleni kaskadou je i *k
vytvoreno diskusni forum na intranetu 7/ 27 n
pro operativni feSeni dotazl a ;:};:‘;.';{;1}3:{1:-:'.}}1‘3:‘:‘1,‘
pfipominek b SHRIRR SN

I "
* “\ on

= Skoleni Kaskada — $koli manaZzefi a
SPV

= Pilotni Skoleni pred kaskadou — o
prodlouzen termin na Gpravu procesu

ot “You're not allowed to use
po pilotu

the sprinkler system to keep

e, . your audience awake.’
= Aktivni ziskavani zpéetné vazby pfri

nasleSich na CC/ZC/SP
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European Contact Center

Award Judge Visit 2009







