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Nové feseni komunikace se zakazniky 02

I Nové rFeseni komunikace se zakazniky O2

02, nejvétsi poskytovatel telekomunikacnich sluzeb na ceském trhu,
uspeésné realizuje transformacni program Simple Online Company, ktery
zasadnim zpUsobem inovuje a zefektiviuje veskeré fungovani spolecnosti
v oblastech produktového portfolia, komunikace, zakaznickych i internich
procesuy, reportingu, financi, IT systému, infrastruktury aj.

DulezZitou soucasti programu byla volba nového centralizovaného
reseni zakaznické komunikace.

Tato zména byla vyvoland potfebou rychle a flexibilné reagovat na potfeby dynamicky se rozvijejiciho

a vysoce konkurencniho telekomunikacniho trhu, a ziskani kompetitivnich vyhod prostfednictvim kvalitni
komunikace se zakazniky. Neméné dudlezita byla i potieba zefektivnéni procestl pro prodej a zajisténi
zakaznickych sluzeb, ale i vyznamného snizeni nakladd.
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Po porovnani globalné dostupnych technologif

a jejich implementatord vybralo O2 feseni Output
Managementu ceskeé firmy Pro Document Services
postavené na technologii Scriptura Engage
belgického dodavatele Inventive Designers.

2019 Case study

Od roku 2015, kdy implementace noveho rfeseni
Output Managementu zacala, mohlo O2 postupné
realizovat svoji novou komunikacni strategii.

Ta se tykala nejprve oblasti podpory prodeje

a online sluzeb, po spusténi nového billingového
systému a CRM v fijnu 2018 zahrnovala veskerou
komunikaci se zakazniky O2.

02 ziskalo vyznamné kompetitivni vyhody, které od implementace
nového Output Managementu ocekavalo, a nyni je Uspésné rozviji.

‘Customer Experience, Customer Satisfaction, Customer Journey, to jsou
pojmy, které jsou dnes sklonovany v obchodnich strategiich kazdé vyznamné
spolecnosti, nemeéneé tak O2, které ma ambici byt neoddiskutovatelnym

leaderem trhu nejenom v oblasti telekomunikacnich sluzeb, ale i v kvalité sluzeb
poskytovanych zakazniklm obecné. Inovace a efektivita v komunikaci s nasimi

zakazniky jsou toho klicovou soucasti.”

Josef Dockal

Reditel produktového vyvoje a digitalni transformace
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I Output management v O2 Czech Republic

Reseni Output Managementu centralizuje veskerou, servisni i obchodni, zakaznickou komunikaci O2.

V oblasti Billingu zpracovava faktury a detailni vyuctovani telekomunikacnich sluzeb vcéetné elektronickych

datovych forem.

V obchodnich procesech zajistuje vytvareni
personalizovanych nabidek, smluv a dokladd

v ramci prodeje sluzeb a zafizeni. V oblasti
zadkaznické podpory zpracovava notifikace

a informace spojené s obsluhou poskytovanych
sluzeb. Celkoveé se jednd o desitky miliéonu
komunikacli mésicné ve formé tisténych

a elektronickych dokumentud, emailt, SMS

a personalizovaného obsahu zakaznického
portalu.

Na principu multikanalové komunikace vytvori
Output Management dokument nebo zpravu ve
spravném formatu a podle typu komunikace

a preferenci konkrétninho zakaznika ji doruci ve
spravny okamzik a spravnym zpUsobem.

Design Sablon a obsah dokumentl

a elektronickych zprav je plné v kompetenci tymd
O2.V ramci managementu notifikaci fidi business
uzivatelé jejich obsah a konfiguraci v realném
Case.

Oproti dfive pouzivanym rfesenim se tak o nékolik
Fadd snizil realiza¢ni Cas (time-to-market)

a naklady spojené ke zakaznickou komunikaci.
Reseni nového Output Managementu bylo
implementovano v ramci programu Simple Online
Company, které zahrnovalo novy Billing, CRM,
Ordering, zékaznicky portéal, DMS a dalsi klicové IT
systemy.

Reseni je postavené na platformé Scriptura
Engage. Ta je aktualné hodnocena jako jedna

z nejmodernéjsich a nejvice se rozvijejicich
technologii pro oblast zakaznické komunikace.
Platformy Scriptura Engage vyuziva cela fada
firem v oblasti telekomunikaci, bankovnictvi,
pojistovnictvi, utilit, statni spravy aj.

“Realizace programu, ktery zahrnuje obmeénu
vétsiny klicovych IT systému, klade radoveé
VvySsi pozadavky na jejich dodavatele,
spolehlivost, kvalitu a v€asnost dodavek.
Selhani, byt jen jednoho z nich, by mélo fatalni
dopad na cely program. Toto plati i u reseni
Output Managementu, nebot je soucasti
klicovych obchodnich procesd, které obsluhuji
zakaznickeé sluzby s dostupnosti 24x7.

Z téchto ddvodU jsme k volbé dodavatele
Output Managementu pristupovali

s maximalni pozornosti.

Volba Pro Document Services se ukazala
jako spravna. Po celou dobu implementace
projektu, i v kritickych okamzicich nasazovani
celé nové IT infrastruktury do provozu,

jsme se mohli 100% spolehnout na jejich
profesionalitu, flexibilitu a snahou i nad ramec
svych povinnosti najit zpUsob naplnéni
nasich potreb. Spravnou volbou se ukazala

i technologie Scriptura Engage, zejména z
pohledu flexibility integrace, implementace
procesy a designu nasich dokumentd, které
jsou naplnény velkym mnozstvim dat

a slozitého podminéného formatovani.

To se ukazalo jako velka vyhoda i pfi realizaci

velkého mnozstvi zmeén, které logicky prinasi
projekt takto velkého rozsahu.”

Radim Musil

IT Operations Director
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