Martin Kristof

PROFIL

Miluji zajimavé pracovni vyzvy.

Zamérfuji se na oblast kontaktnich center a zakaznické péce.

Mam bohaté zkuSenosti v managementu, provozu, analytice a technologiich.
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PRACOVNI ZKUSENOSTI KONTAKTY

MANAZER PROVOZU A TECHNICKEHO ROZVOJE +420 720 757 457

innogy zakaznické sluzby s.r.o. > Plynarni 2748/6, Ostrava —

Odpovédnost za provoz (350+ FTE) a silné zaméfeni na technicky rozvoj. @

Vedeni a motivace 14-ti ¢leného tymu.
linkedin.com/in/martinkristof/
« RIZENi PROVOZU: Provozni KPI; Rizeni kapacit a kapacitni modely;

Predikce a planovani smén; Routing; ZvySovani efektivity provozu Ostrava

« HLASOVE ANALYZY: Leader v této oblasti v CR; Rozvoj a hledani novych
vyuZiti technologie pro podporu B2C innogy v CR (CC, marketing, PR, board)

« EXTERNI CALLCENTRA: IN care2sale ve 3 lokalitach, v objemu 40+ FTE;

VZDELANI

Vyjednavani smluvnich podminek; komunikace, podpora, sledovani KPI
 PODPORA A KOORDINACE: s internimi oddélenimi (HR, trénink,
2007

Maturita v oboru elektronické
pocitacové systémy

/rok.; Implementace modernich IT technologii pro podporu FO; Technologie Stiedni pramyslova $kola elektrotechniky a

metodika), anglicky skill, administrativni ¢innosti

« TECHNICKY ROZVOJ SYTEMU PRO FRONT OFFICE: budget 5mil+

souvisejici s telefonii a odbavovénim zak. pozadavki; VHT, WFM, provozni informatiky Ostrava, Kratochvilova 7
reporting, wallboardy; Zména chatové platformy (+videochat a co-browsing);
Nastroje pro zvySeni efektivity a automatizaci fizeni lidskych zdroju; Postupné

zavadeéni Multi a Omnichannel pristupu.

IT dovednosti
MANAZER PROVOZNIHO TYMU CALLCENTRA -
innogy zakaznické sluzby s.r.o0. > Plynarni 2748/6, Ostrava MS Office

Odpovédnost za provoz CallCentra (250+ FTE) reporting a technicky rozvoj. Cisco UCCE — CC SW

Vedeni a motivace 20-ti ¢leného tymu.
.. . B ; Genesys — CC SW
* RIZENI PROVOZU, REPORTING PRO FO, HLASOVE ANALY?ZY,
EXTERNI CALLCENTRA, PODPORA A KOORDINACE Adobe Photoshop

= Projekty z oblasti technologické inovace pro call centrum, napr.:
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Tvorba www
I

automatizované fizeni autodialer s ohledem na provozni parametry, zavedeni
online chatu do omnichannel, socialni média PHP, MySQL

I
= Zastupovani reditele call centra



PRACOVNIi ZKUSENOSTI DOVEDNOSTI

10/2015 ., SUPERVIZOR CC OPERATIONS ol e sz sk devsilos]
&
02 /2013 Telefénica O2 Czech Republic, a.s., 1. Maje 3, Ostrava

Odpovédnost za provoz a reporting CallCenter (1 200+ FTE) Projekiova Ginnast

Vedeni tymu a motivace 8 lidi.

Viytvoreni muliskillového a multilokalitniho fizeni provozu ve 3 lokalitach Samostatnost
Rizeni a planovéni kapacit, pinéni KPI, optimalizace provoznich nakladi

Znalost prostredi Customer Care
Reporting pro CC a tvorba aplikaci (PHP, MySQL, Autolt)

Vyjednavani

Rychla adaptace na zmény

01/2013 , SPECIALISTA RIZENi PROVOZU CALLCENTRA
06/2011 | Telefonica 02 Czech Republ 5 Zodpovednost
public, a.s., 1. Maje 3, Ostrava

Rizeni provozu CC retenéni jednotky (200+ FTE) v nékolika lokalitach Analytickeé mysleni

CX, UX, Ul

05 / 2011 SUPERVIZOR CC OUT/IN RETENCE

D
07 / 2010 T’ Telefénica 02 Czech Republic, a.s., 1. Maje 3, Ostrava
Budovani OUT proaktivnich retenci a transformace na OUT offline a IN retence s K o LENI ' K U RZY ' W s
Leadership v exponencialni dobé
06 /2010 SUPERVIZOR CC OUTBOUND (TELESALES) , v
(® Projektoveé fizeni 2x
02 /2010 Telefénica O2 Czech Republic, a.s., 1. Maje 3, Ostrava
Manazerské impulzy
Rizeni vykonu
01/2010 @ PRODEJCE CC OUTBOUND (TELESALES) Y
02/2008 T Telefénica 02 Czech Republic, a.s., 1. Maje 3, Ostrava Red téla

MS Excel — analyza dat v PowerPivot

Zaklady statistiky

Typologie osobnosti v praxi

Rizeni zménového projektu

IT &

Prohloubeni kou¢ovacich dovednosti

Sebefizeni

MS Excel — Advanced

REFERENCE

Emoce pod kontrolou
Lukas Roubicek Tomas Jungmann Digitalni bootcamp pro manazery
Reditel provozu a mistopfedseda Sales Director — eD system, a.s.

predstavenstva — CEZ ESCO, a.s. Motiva&ni impulzy

U +420602411 077 O +420730814 240 Manazerské techniky — vykonové koucovani
XX |ukas.roubicek@cez.cz X4 tjungmann@edsystem.cz

NadFizeny v letech 2017 — 04/2020 r}ladh'zeny v letech 2015 — 2017 Nastroje ovliviiovani vykonnosti tymu

COO v innogy zakaznické sluzby Reditel CC v innogy zakaznické sluzby

Ugastnik setkani projektového klubu Ostrava




