Outsourcing provozu koncovych zarizeni
v Telefonica O2 Czech Republic

Vyvoj outsourcingu v letech 2000 az 2006
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l. etapa 2000 - 2003

= Prevzeti provozu KZ do outsourcingu
= vybéroveé fizeni vyhrala firma Hewlett-Packard

= Technicky personal IT podpory koncového uZivatele v lokalitach CTc

= prakticka aplikace metodologie ITIL, implementace systému HP OV
Servicedesk

= Neustalé pfizpusobovani sluzby procesu reorganizace a centralizace CTc
= Dokumentace Procesu a Sluzeb
= Katalogove listy

= Fixni cena (flat rate) O
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Il. etapa 2003 - 2004

= Vybéroveé fizeni podzim 2002

= Nabidka AutoCont CZ
= optimalizace ceny — vzdaleného feSeni
= zména obchodniho modelu — bodovy systém

Prubézné pfizpusobovani sluzby potfebam Telefonica O2
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Obchodni model 2 AutoCont

= 7adny pausal

= Zakladnim ,platidlem* je pozadavek

= (kon na jednom zafizeni
= napf. oprava PC, instalace tiskarny, profylaxe, instalace SW ...

= pozadavek zahrnuje naklady:
= doprava, prace, pfipadné zapujceni nahradniho zafizeni

= 1 pozadavek = obvykle 1 bod

= Bodovy systém
= NevycCerpaneé body nepropadaji, zakaznik si za né muze pozdéji
objednat jiné prace
= PrecCerpané body je mozné zaplatit nebo vratit v dalSich

meésicich
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Organizace outsourcingu

= Ridici komise
= priority a strategie
= gchvalovani katalogovych listu
= schvalovani vyhodnoceni

= Projektovée tymy
= definice procesu a sluzeb
= katalogové listy
" fizeni zmén
= fizeni kvality

= Pracovni skupiny
= vykon konkrétnich €innosti

= zpracovani pracovnich pfikazU a servisnich pozadavku 0
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Postiehy z implementace

= Proces implementace trval 2,5 mésice

= Propojeni helpdesku zakaznika a AutoContu CZ — pozadavky jsou
predavany zcela elektronicky

= Pfimé telefonické propojeni mezi Telefonica O2 CR a AutoContem CZ
= Autocont pfijal celkem 40 zaméstnancu na servis cca 10 000 PC

= Zjednoduseni statistik
= Qutsourcing review ma nyni 2 strany na sluzbu

= Zivotni cyklus zafizeni
= pomérné rozsahla a specialni ¢ast outsourcingu
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lll. etapa 2004 - 2006

= Podzim 2004 — AutoCont CZ zacina poskytovat take
= outsourcing antivirové ochrany a deskiop managementu Radia
= outsourcing provozu NT server
= outsourcing call centra helpdesku

= Postupna integrace vsech 3 outsourcingu (koncova zarizeni + helpdesk
+ servery)
= Pozadavky resSitelné na urovni helpdesku jsou presunuty z outsourcingu KZ
na helpdesk
= parametr vlastni feSeni — cil 50% pozadavku je feSeno na prvni Urovni bez
lokalniho zasahu
= zména mysleni lidi v AutoContu i Telefonica O2 CR

= Vysledkem je snizeni ceny i zvyseni zakaznické spokojenosti
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V. etapa 2006 — (2009) 2] AutoCont

= \ybérové fizeni — podzim 2005
= 20000 servisnich pozadavku mésicné

= 8000 PC

= Zvyseni integrace outsourcingu helpdesku a koncovych zarizeni
= vlastni feSeni — 65%

= dusledna definice SLA, tvrdsi metriky

" nova metrika - oznameni €asu on-site zasahu uzivateli do urcité doby
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Vyhodnoceni otazky prazkumu spokojenosti:
Jak jste spokojen/a s dobou feseni Vasich incidenti nebo pozadavka?
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AvtoCont

Dékujeme Vam za pozornost!

Jaromir Vejpustek

jaromir.vejpustek@autocont.cz

Petr Zim¢ik

petr.zimcik@o2.com

“Jelefonica 02

11



