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Jsme potéSeni, ze mame prilezitost se opét
uchazet o pozici partnera CzechTourism pro
realizaci mystery shoppingového programu
TIC pro rok 2020.

Velmi radi budeme dale rozvijet nasi
dosavadni spolupraci - vime, ze v CzT a na
TIC s mystery intenzivné pracujete a naSe
spolecna prace tak ma smysl a vysledky.
A o0 to vice v letoSnim roce bychom radi
spolecne podporili rozvoj kvalitnich
zakaznickych sluzeb v domacim cestovnim
ruchu.

Vérim, Zze | nadale pro vas budeme
spolehlivym partnerem, pro kterého je kvalita
dodanych vystupt na prvnim misté, ale také
partnerem inspirativnim a flexibilnim, ktery
bude prinaSet do spoluprace oborovou
expertizu | schopnost prizptisobovat se
aktualnim pozadavkam.

Uz nyni mame nékolik napadu, jak pro letosni
rok program rozsifit — v ramci online portalu
nabizime Skolici modul Active Feedback a
komplexni pohled na TIC pomohou pfinést
také agregované Google Reviews. V interni
komunikaci  mystery mame  vybornou
zkuSenost s workshopy za ucasti mystery
Shoppertl a také bychom vam mohli pomoci
se zpracovanim servisnich ,desater”.

Vérim, ze pro uspésnou dalsi spolupraci
mame vse potfebné — tym nadSencu do
vyzkumu a zakaznické zkuSenosti, zkuSeny
panel mystery shopperii a zazemi a
technologie inovativni mezinarodni vyzkumne
agentury.

Radi budeme opét s vami i toto /éto a podzim.
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NAVRHOVANE
RESENI

Realizace MS programu pro CzT
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POKUD MATE 5 MINUT, RADI BYCHOM SHRNULI
NAVRHOVANE RESENI

VASE CILE ROZSAH A DESIGN PROGRAMU

Zjistit  uroven sluzeb turistickych ;
:@ 500 MS navétév TIC v 6R
V kazdém TIC probé&hne kontrola minimalné 1x,

informacénich center z hlediska
mékkych i tvrdych dovednosti a

Skoleni mystery shoppert — nutné spinéni certifikace

@ KVALITA VYSTUPU - KONTROLNi MECHANISMY
u Vyplnéni dotazniku bezprostfedné po navstévé do mobilni

poskytnou provozovatelim maximalni vybranych 2x nebo i 3x. aplikace (tracking GPS), pofizeni fotografie pobocky

moznou objektivni zp&tnou vazbu ke Pfedpokladana realizace |éto/podzim 2020 (do 31.10.2020) Audio nahravky pro kontrolni ucely — revize kontrolnim tymem

Zlepgeni Urovna poskytovanych Drobny nakup ve vhodnych pfipadech

sluzeb PROFIL NAVSTEVNIKA Regionalni supervizofi — shopper pfedem hlasi planovanou

: B&zny navétdvnik TIC s dotazem, sleduje prostiedi TIC, navstévu, moznost néhgdnygh kqntrol shopperd, HOT LINE pro

reakce personalu a vybaveni TIC materialy. konzultace nestandardnich situaci _ o
Bezprostfedné po navitévé vyplni dotaznik v mobilni Korlmtro’Im scripty v ramci online dotazniku a reportingu (duplicity,
aplikaci (GPS), pofidi fotografii TIC. logické rozpory v otazkach apod.)

VYSTUPY/Q nﬂrQ PROC IPSOS? DOPORUGENA ROZSIRENI

Webovy portal jako Skolici a Fidici
nastroj — Active Feedback modul

¢ Vcetné modulu Active Feedback

Pohled skuteénych navstévnik —
agregované Google Reviews

* VEetn& modulu Google Reviews LEPSIDESIGN O LEPSIREALIZACE = VETSivLv

Kompletni datovy soubor Excel * mezinarodni zkusenosti * panel zkuSsenych mystery shopperd < komplexni pfistup —

., 1 . . e V pripadé zajmu (neni soucasti ceny):
Graficky vystup PowerBI » lokalni sektorova expertiza s oborovou certifikaci cx konzultace a NLtas

e +  méfeni emoci + kontrolni mechanismy — audia, $koleni, workshopy Aktivani WKS se shoppery
PPT zaverecna zprava - kontinuita mé&Feni - index ~ mobilni aplikace s GPS, fotografie Zpracovani a revize komunikacnich

standardd
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https://ipsos.shopmetrics.com/document.asp?alias=industryFinance_all&identityalias=7D9AE36E451E423DB94187E3F15E6CCC18975B25CDD44646808D0DBDE699F5F47940341A0FDB4DB0A7C860384F2FE0763E3CE6A751964B92A79945FD1071C92E

PROC IPSOS

Predstaveni tymu a oborové zkusenosti




JSME SPECIALISTE NA , )
AKTIVNI RIZENI ZAKAZNICKE ZKUSENOSTI

= & Y I 0A D

automotive finance utility retail telco horeca pharma
CEX PROGRAMY MYSTERY SHOPPING CEM PROGRAMY ERM PROGRAMY
V roce 2019 bézelo vice 94.000 MS v roce 2019 Service design ® Vyzkumy spokojenosti a
nez 50 CEX programd » Vice nez 1.600 Mystery » Implementace CEM program motivovanosti zaméstnancu
®» Tym 40 specialistl shopperu »  VytvaFeni a revize prodejnich » Budczvénl’ znacky
®» CEX benchmarky ®» Tym 90 internich odbornikd stromdl zamestnavatele

® Pomoc pfi implementaci
zjisténi a nastavovani znacky
zaméstnavatele

®» MS provadime vice nez21let w Trénink prodejniho personalu
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GLOBALNI EXPERTIZA U NAS DOMA

Ipsos globalné Ipsos Central Europe Cluster

Prazska pobocka je
centralou Ipsosu pro #1

Zastoupeni v 90 zemich stiedni Evropui.

v Ceské republice

Rakouska #3

pobocka byla na Slovensku

47+ miliont rozhovoru roéné
5,000+ klientul po celém svété

x o zalozena | -
16,450 zamestnancu v roce 2016 e 4

Zalozeny v roce 1975 #2
v Mad’arsku

Ipsos Ceska republika se stala v roce 2015 globalnim mystery support centrem pro véech 90 zemi.
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IPSOS MYSTERY SHOPPING GLOBAL SUPPORT CENTRE

MS Global Support Centre

V roce 2015 bylo v Praze zalozeno Ipsos Global Support Centre.

Ipsos Global Support Centre (GSC) zajiStuje metodickou podporu
pobockam Ipsosu v dalSich 90 zemich svéta v oblasti Mystery
shopping projektd a budovani specializovanych  Mystery
shopperskych paneld.

Velky vyznam to pfinasi i tuzemskym klientim, nebot vedle
vyuzivani nejmodernéjSich trendd v Mystery Shopping projektech
maji i klientsky servis mezinarodnich projektd pfimo v Praze.

Vice informaci: &ishopforipsos
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https://www.ishopforipsos.com/en_GB/

ZKUSENY TYM PRO CZECHTOURISM

Hlavni kontakt

Account Director

Bl jc hlavnim kontaktem pro
CzT a vede feSitelsky tym. V
Ipsos pusobi od roku 2008, vede
tym specializovany na CEM ve
finanénim  sektoru, audity a
vefejné spravé a retailu. Uzce
spolupracuje s GCS a v ramci
Ipsos je jednim ze sektorovych
leaderd. Kromé kli¢ovych klientd z
oblasti finan¢niho sektoru (CSOB,
KB, CS) peduje také o klienty z
oblasti  turismu a  dopravy
(CzechTourism, Ceské drahy).
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Operativa

Konzultace

T

Account Manager

B sc stara o realizaci
projektu, ve spolupraci s CzT
pripravuje  aktualni  dotazniky,
scénare a feSi také prabéznou
exekutivu a podili se na pfipravé
zavéreCnych zprav.

Je Clenem Ipsos  Mystery
shopping tymu od roku 2016.
Kromé exekutivni &asti rozsahlych
mystery projektd (pro CSOB, CS)
se také specializuje na
zakaznickou zku$enost v oblasti
turismu a horeca (Prague
Tourism, TIC Brno, Corinthia
Hotels a dalsi).

Operations Leader

Bl ede tym, ktery ma na

starosti koordinaci Mystery
shoppertd v terénu, planovani a
supervizi  projektd, nastaveni
internich standard(i, $koleni a

spravu revizniho tymu.

V Ipsos plsobi od roku 2008
a specializuje se na dlouhodobé
projekty v  oblasti financi,
automotive a kontinualni projekty
velkého rozsahu.

Practice Leader

I ic inspiraci tymu v oblasti

trendd CX, plsobi v roli
moderatora aktivacnich
workshopl. Pracuje ve vyzkumu
trhu vice nez deset Ilet,
specializuje  se na  Fizeni
zaékaznické zkuSenosti, inovace
a design sluzeb. Pomaha

spole¢nostem z rdznych obor(
znovu objevit pohled zakaznika
a pfevest ho do
redesignem procest, workshopy
¢i rozvojovymi programy. V roce
2019 vedl Sskolici program pro
Prague Tourism.

Zivota

Platform Director

B zodpovida za IT fedeni

v  oblasti  Mystery  shopping
projektt, predevS§im za spravu
Mystery Shopping portalu

iShopforlpsos a reporting v Power
BI.

Jeho tym je soucasti Global
Support Centra, v némz poskytuje
podporu a pfedava zkuSenosti
pobockam Ipsos v zahraniCi -
Skoli, zavadi a optimalizuje jejich
procesy v Mystery Shoppingu.




A CO O NAS RIKAJI NASI KLIENTI?

PRESNE PODLE MEHO GUSTA,

~opoluprace byla vzdy bezproblémova a
pfijemna. Zauijal nas predevsim
koncepcni a analyticky pfistup spole€nosti
Ipsos. Velmi  pozitivné  hodnotime
profesionalni postupy pfi feSeni
problematiky dané oblasti a také
pfijemnou komunikaci. Reporty byly
dodavany v€as a prehledné zpracované.

V pfipadé potfeby zmén, poskytnuti
informaci, dolozeni doplfujicich podkladu,
reagovala spolecnost Ipsos, velice rychle
a pruzné.

Véfime, Ze i v budoucnu bude Ipsos
spolehlivym dodavatelem kvalitnich
vystup(.*

Projektovy manazer
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¢ UniCredit Bank

.Ipsos ma jako predni Ceska vyzkumna
agentura velmi propracovany systém pro
realizaci pruzkum( formou mystery
shopping.

Oproti zkuSenostem s jinymi dodavateli
ocenuji  pfedevSim celkovou kvalitu
procesu od pfiprav az po vyhodnoceni,
propracovany systém kontroly, Skoleni a
praci s mystery shoppery, aktivni navrhy
jak inovovat nebo doplnit standardni
feSeni MS, zpusob vedeni projektu jako
takového, a to predevSim v anticipaci,
rychlosti, a flexibilit¢ bé&éhem projektu Ci
okamzité reakci na zmény, pfipadné na
situace, které nebylo mozné dopfedu
predvidat.”

Market Research & Analysis

CESKAS
SPORITELNA

.Na Ipsos  ocefnujeme  schopnost
porozumeéni klientovi, flexibilitu a
profesionalni  pfistup. Kromé vlastni
profesionalni analyzy dat se agentufe
Ipsos dafi vnaset do méfeni emoce,
vyvolavat  diskuse a  podnécovat
manazery k  vlastnimu  kritickému
mysleni.

Nejlépe uziteCnost mystery doklada fakt,
Ze zpusob, jakym agentura MS pojima,
vedl k tomu, Zze pobocCkova sit si sama
vyzadala zvySeni frekvence méreni.

Diky Ipsos je mystery v CS "Zivym
méfenim”, o kterém se mluvi, na jehoz
vysledky se manazefi té€Si a akceptuji je
jako nastaveni zrcadla reality na
prepazkach, které neni mozné jinym
kanalem nahradit.”

Ombudsman a klientska zkuSenost



http://www.csas.cz/banka/appmanager/portal/banka?_nfpb=true&_pageLabel=home

S MYSTERY SHOPPINGEM CZT TIC MAME ZKUSENOSTI

NA TIC JSME PROVEDLI JIZ VICE NEZ 1 600 MS

CELKOVE VYSLEDKY EMOTI*SCAPE
Co nam ukazuji celkova cisla? Jaké budil kontakt s pracovniky TIC emoce?

VYSLEDKY Z PREDESLYCH LET

Czechlourism © CzechTourism
JAK SI TIC VEDLA V JEDNOTLIVYCH KRAJICH? CO 5| Z PRUZKUMU ODNEST A JAK DAL?
Vysledky v krajich Mame pro Vase TIC nékolik doporuceni

AKTUALIZUJTE INFORMACE NA WEBU MYSLETE NA CIZINCE
v N

CzechTourism » CzechTourism
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MS TIC JSME REALIZOVALI V LETECH
2012, 2016 A 2018

Proto mUzeme plynule navazat na minulé
roky a zajistit tak kontinuitu projektu.
Mazeme poskytnout srovnani vysledkt s
minulymi vinami.

Nasi Mystery shoppefi navic maji s
projektem zkusenost, a tak pfesné vi, na co
se zameérit.

Stale hlidame kvalitu vystupl a pro projekt
bychom pouzZili osvédéené kontrolni
mechanismy.




P

ZAMESTNANCI LETISTE

4o Letisté
7009 Praha

®» Na prelomu roku 2018 a 2019

agentura Ipsos realizovala
individualni rozhovory a
focused groups ve spolupraci s
Letisté Praha.

Hloubkové rozhovory se
zameéstnanci odbaveni,
informaci a bezpeclnostni

kontroly poskytly podnéty pro
zlepSeni obsluhy cestujicich na
letisti.
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INFORMACNI CENTRA

P
TICBRNO «
Od roku 2019 realizujeme

pravidelny mystery shopping pro
Prague City Tourism a TIC
BRNO, ktery cili na zkvalithovani
obsluhy a sluzeb poskytovanych
infocentry v Praze a Brné a na
Staroméstské radnici.

Pro Prague City Tourism jsme
zrealizovali v roce 2020 sérii
aktivacnich Skoleni (mimo jiné
na téma zakaznicka zkuSenost,
feSeni nestandardnich situaci,
emoce v zakaznickém servisu).

SE ZKUSENOSTI NAVSTEVNIKU PRACUJEME KOMPLEXNE

PN

—J

—— INFORMACNIiI CENTRA ——

Od roku 2014 realizujeme
pravidelny mystery shopping pro
CEZ informaéni centra. V ramci
MS programu se zameéfujeme na
komunikaci s navstévniky, kvalitu
predanych informaci a dostupnost
IC. Je vyuzivan i video mystery
shopping.

V letoSnim roce probéhne série
workshopt s pravodci a mystery
shoppery s cilem pripravit
desatero pravodce IC.




SLEDUJEME PRO VAS TRENDY V ZAKAZNICKE ZKUSENOSTI

VICE NAJEDETE ZDE

NEDOPORUSIL BY NEUTRAL DoroRuGL BY VYALSEMPOZADAVIY

Chatbot, nebo e

KOMUNIKACE MAM

KOMUNIKACE MAM

. 2/3 vyresi
operator? o ko

¢ ) Operitor 1/3 nabidne
chatu alternativu

1/2vyfesi
pozadavek

1/2nevyfesi
pozadavek

Chatbot

Dvoustranu phipravila HANA VACKOVA

Naplfiuje chatovd komunikace to, co se od ni Cosety

né reakce vs. redlného oslovuji klienta jménem a tim komunikace zis-

ocekivilo? Je to rychlefsi, efektivndjii a vice casu, kdy ki odpovéd éekat, visledek  kiva z pohledu klienta osobnf rozmér. Polovina 0\ Y o )
personalizovani forma komunikace? Odpové: se lisi podle jednotlivych komunikaénich platfo spolecnosti 24da klienta o zadani udajé i na 1 " E il

di na tyto otazky prinesl vyzkum spolecnosti rem. Na Facebooku jsou odekavani fzena tim. webu jedté pred zapocetim ch To oviem bez -l

Ipsos, kterd s vyuzitim kvalitativaiho mystery #e Facebook na zikladé dosavadnich d hokoliv dalitho ovétent, tudiz vyhodou pro

2 chatovych komunikact
napfic riznymi sektory (finance, automotive,
)i platformami (webchat, Facebook, Insta.
gram). Agentura se ve svém vizkumu zaméfila
mimo Jiné | na ndroénost orlentace na webu,
Facebooku ¢i Instagramu jednotlivych spole¢
nosti pti sna
A Jaké jsou zivéry?

Pro klienty neni vidy jednoduché chatovou
Kkomunikact viibec zahdjit. Lidé majf problém
s nim chatu hlavné na webovych
strankich spolecnosti. Ne vidy je dostupny na
hlavni strance v podobé chatovact ikonky, a
schovany naptiklad v zdlozce kontakti. N
nenibézné, ke je chat dostupny neustile 2
nékte é chatu
n natické skryvani chatu v phipadé
aktudlnf vytiZenosti ope

Sociilni sité a Facebook oproti tomu tvoft
kazdodenni st Zivota klientd, a ti se zde
tufi bez problém. S vybranou spolecnosti
hou komunikovat stejné snadno, jako by
komunikovali se svymi prateli, a to klidné i zmo-
bilniho telefonu.

Agentura [psos ve svjch vyzkumech zikaz
nicke zkusenosti potvrzuje, ke propast mezi
ocekavinim klienta a redlnou situaci mize vést
kdoporudeni s yporudent daného ch
Doporud kdyZjec

shoppingu srovnala

re

ntaktovat spolecnost na chatu

Aoz

polecnosti maji | v provoeni d

avens

orth

rozdil ma viiv tal
Klient z komunikace odnasi

¢ na vyslednou e

uvidi, jak ry polecnost sch
aklient si tedy milée dopedu udélat predstavy,
Jak dlouho bude na odpovéd cekat. O to vice by
si viak spolecnosti mély hlidat redlnou reakéni
dobu a zivazek vidéi klientovi dodrzovat. R
viak na F nosti reaguji promér
né 0 dvé hodiny pozdéji, nez klient ocekiva.

Pozitivni zprivu oviem prinaseli visledky za
chat na webu, ktery oéekdvani klienta preddi
Klienti priimérné oéekivaji odpovéd do
minut, spoleénosti jsou v priméru a2 o osm
minut rychlei

Tim se dostivame k tématu, s kym se viastné
na chatu zikaznici setkdvaji. Kdo sedi na druhé
strané? V naprosté vétdiné pripadi se v ceském
online prostiedi jednd o lidského ope
tw, ktery obsluhuje chat stejné, jako by tel
operitor klienta obstuhoval po telefonu. Jen
s rozdilem vyuzitého kandlu komunikace. Dal
Him zjisténim, které plyne z vyzkumu agentury
Ipsos je, Ze klienti jsou schopni bez problémi
anat, zda komunikuji s 2ivym elovékem &
nikollv. Zivého operdtora identifikuji na zikladé
dstavent (& uvedeni podpisu), pousiti
emotikon a dalich osobitych prvkil v komuni
kacl, nebo dle struktury odpovédi a presnosti
vyfedeni poZadavku.

Znastaveni nékterych platforem vyplyvi
ptileZitost pro personalizaci chatu, a tim zvySeni
atraktivity pro klienta. Naptiklad na Facebooku
znd operitor dopfedu identitu chatujiciho a prit
zkum spoleénosti Ipsos ukd

na v

ebooku spe

seti

ra cha

lefonni

zal, 2e spolecnosti
se toho neboji vyusit. Ji2 v dvodu automaticky
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§
Klienta mie byt Jistd anonymita

Nékteré chaty funguji na principu Gvodniho
IVR rozcestniku (podobného tomu, na kte
jsme zvykli z call center), jent upfesnit
operitorovi problém, se kterym se bude ndsled
né potyk

Chatby

1 funguji &asto peavé jako jakisi
rozdi hatovi verze IVR rozcestniku, kteri
md kromé otdzek a nasmérovani poskytnout
Klientim | odpovédi na jejich dotazy. Chatbo
th véak u zakazniki vyvoldv poruplné
emoce, a to hned z nékolika divodi. Nespor:
vyhodou chatboti je okamzits odpovéd a fakt,
2e jsou k dispozici non-stop. Pfidanou hodno-
tou je vtipné naprogramovani chatbota, ker
koresponduje se mnackou spolecnosti, zakaznika
dokize pobavit
adnim nedost
viak jejich velmi om
které Jsou sche

u

kem vétdiny chatbotd je
ng zibér a typ pozadavki,
vytesit bez zisahu lidské

ho operdtora. Vétsinou jde o dotazy v obecné
roviné (informace o produktech, provouni doba
nebo prodej konkrétniho produktu & stuzby
(napt. cestovni pojistént). Se slozidjiim dot
si véak chatbot neporadi a reagu
Vlepsim pripadé zareaguje na klicové slovo, v tom
horsim klienta pouze informuje, e mu nerozumi,
a potadavek prepodle lidskému kolegovi. A vtom
nejhorsim pfipadé klientovi nezbyvi net zved
nout telefon a kontaktovat infolinku. Neni tedy
divu, je zékaznici lépe reaguji na komunikaci s 2
v§mi operatory, ktefi jim s vyfesenim pozadavku
pomohou Eastéji a lépe

Nabidne alternativu

Nevyfesi pozadavek



https://mam.cz/marketing/2019-10/vyzkum-chat-chatbot-nebo-operator/

BUDEME VAS INSPIROVAT NOVINKAMI ZE ZAHRANICI

VICE NAJEDETE ZDE

THE FIVE FORCES
OF CUSTOMER
EXPERIENCE

The science of strong relationships
 Jean-Francois Damais | Septzmbes 2019

Fair Treatment

The Five
Forces
of CX

Shared Values Certainty

Recognition Empowerment
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https://www.ipsos.com/en-vn/five-forces-customer-experience-science-strong-relationships

DOPORUCUJEME SE ZAKAZNICKOU ZKUSENOSTI
PRACOVAT NA WKS | PRIMO SE SHOPPERY

—H"  Cely workshop trva vzdy zhruba 2-3 hodiny a je
_@ vzdy postaven na miru Vasim potfebam.

Vychazi z realnych vysledkd Mystery shoppingu,
|" coz umoziuje zaméfit se na konkrétni témata a
nll Ql o2
—1— slabé stranky.

Pfi workshopech se umime zaméfit i na vedouci
/} pracovniky, poskytnout jim informace o vysledcich
@ a pomoci jim nastavit, jak s nimi dale efektivné
pracovat. Zpétna vazba na WKS

Zaméfujeme se na transparentni predstaveni WS hodnotime jako velmi dobre postaveny a prinosny pro nasi dalsi
. ) i . obchodni ¢innost a zkvalitriovani proklientského pristupu na nasich
¥ Mystery shoppingu i samotnych mystery shopperu. pobockach. Oceriujeme, Ze prezentujici i samotni mystery shopperi
dokazali zaujmout posluchace a velmi trefné vystihnout ZV pro nas

region. Nasdileny nam byly konkrétni klientské pribéhy vcetné

Vime, jak jsou emoce duleZité pro uspéch doporuceni, ktera povedou ke zlepSeni. Zaroveri zaznéla srovnani, kde
obchodu si Fada VP méla moznost uvédomit si svoji cenu na trhu financ¢nich
’ . v iz sluzeb a moznosti a kvality, na kterych Ize déale stavét. V predani
@ a proto se na workshopech snazime predavat Y 24 P

. . vystupu prezencni formou vidime velkou pfidanou hodnotu.
informace zabavnou formou.

16 — © Ipsos | Doc Name




NSPIRACI MUZE BYT PROGRAM, KTERY JSME PRIPRAVILI
DRO CP|

ZPI AKADEMIE | RETAII

ZACINAME V BREZNU 2019

Provozovatel 14 obchodnich center CPlI chce ve svych centrech
dorucovat Spickovou zakaznickou zkusSenost. Proto nas pozadali o
vytvoreni kompletniho skoliciho program.

@HPL@M

udssje
_ JANE NOVAKOVE

4, MISTO

‘PhnaASEN| PO VEDOUC

JAK JSME NA TO SLI?

CO JE CPY AKADEMIE RETAIL?
8"‘8 Pro uspésné zapojeni vS8e bylo nutné pfipravit
KOMUNIKACE komplexni R program celé akce, vyuzili jsme video
\8/ i audio spoty, webové stranky, newslettery apod.

Osobné se setkavame s vedoucimi jednotlivych

% WORKSHOPY prodejen, s kterymi diskutujeme o zakaznické
zkuSenosti

CPI AKADEMIE | RETAIL

=N

OVEDNOS' SERTIFIKAT

. . V ramci projektu vznika ele Skolici program, kde CPARADERIE T RERAIL
~ ELE SKOLENI prodejcim radime formou animovanych videi.
Sougasti je samoziejmé i test.
2wl - NA JAKYCH ZARIZENICH:
Aby to nebylo jen o uceni, cely program provazi ss e ws e s g ez}
D528\ GAMIFIAKCE ngkolik souts?i, vyherci ziskaji od certifikaéni j samed mm &

samolepky az po wellness vikend. s

a3 Na zavér nesmi chybt i realna zpetna vazba, Kromé& zapojeni a aktivace prodejni sité program pfinesl i velmi

f Q' EVALUACE proto probhne_zhiodnogent programl pemes ozitivni reakce u investorii a samotnych najemcu, ktefi velmi
mystery  shoppingu i doptavani redalnych P o anvE u y J ’
zakaznikd. ocenuji pozitivni pristup.
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) 4

NAS PRISTUP

Lepsi design, lepsi realizace, vetsi vliv
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NAS PRISTUP JE ZALOZEN NA TRECH PILIRICH

LEPSI DESIGN LEPSI REALIZACE VETSI VLIV

A co to znamena pro vas a vas program?
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VIME, ZE NESTACI JEN NAPLNIT ZAKLADNI POTREBY

ZAKAZNIKA

8 9 % vysledky.

Emocni pouto
se zakaznikem

} Naplnéni zakladnich potreb vaseho zakaznika je
nutnym predpokladem k vytvoreni emocniho
pouta, které ma dokazatelny vliv na prodejni

20 - © Ipsos | Doc Name

...marketértu vnima CX jako zasadni Vrati se Doporui Vas Na\ljic::upl'
konkurencni vyhodu. Predpoklada se, ze
do roku 2020 predbéhne CX cenu NaplInéni 55 26 38
. , v s akladnich potfeb
a produkt jako hlavni konkurenéni zakladnich poleb ~ @ Vrdtise  DoporuciVas  Nakoupi
diferenciator. vie
Nenaplnéni
zakladnich potieb o o ;
zakaznika Vrati se Doporuci Vas Nakpupl
ViIC




DIVAME SE NA PROCESY JEHO OCIMA

Ale pozor, to co zakaznikam firmy slibi, musi také dorucit!

Rozpor mezi o¢ekavanim a realitou silné ovliviuje Proto je tolik dulezité v ramci CX
vztah ke znaéce. sledovat, jak dodrzovani standardu,
tak i emoce zakaznika.
CX lepsi CX horsi
nez slibena nez slibena

PROCES

Nakolik ho pracovnici

B Budou déle pouzivat

[0 Mozna budou pouzivat v .y
splnuji?

B Nebudou dale pouzivat

EMOCE

Jak interakce pusobi

Jednim si vS8ak muzeme byt jisti — at’ jiz bude CX ! \
na zakaznika?

jakakoliv, zakaznici si ji nenechaji pro sebe.
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VYUZIVAME SPECIALNI METODU NA ZACHYCENI| EMOCI

ZAKAZNiICI S| CHTEJi EMOCE MERIME JiZ VICE NEZ 5 LET A DIKY TOMU MAME BENCHMARK
Ty SKLADAJICI SE Z VICE NEZ 80 000 NAVSTEV A TELEFONATU NAPRIC

PR E HLAVNE ZIT (-] r o r - Ve r -

OCES U RUZNYMI SEKTORY Z RUZNYCH CASTI SVETA.

Osamélost/
opomijeny

JAK SE CITIPO
ZKUSENOSTI S VASI P DN

Normalni Nadseni/

ohromeni dychtivy Hrdost
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KONTROLNI
MECHANISMY

Navrh konkrétnich nastroju a procesu pro
zajisteni kvality realizace MS TIC




24

JAK HODLAME PROJEKT REALIZOVAT?

VYBER MYSTERY
SHOPPERU A PROSKOLENI
TYMU

REALIZACE MYSTERY

NAVSTEV

APLIKACE KONTROLNICH
MECHANISMU

ZVEREJNENIi VYSLEDKU

o

Mystery Shoppefi budou peclivée
vybrani na zdkladé predchozich
zkusenosti s obdobnym typem
Mystery shoppingu

(tj. MS na informacnich centrech, MS
se zpétnou vazbou apod.)

Navstéve TIC pfizplsobi svuj vzhled,
aby vypadali jako bézny
turista/navstévnik.

2,

Jejich proskoleni bude probihat
osobné, at’ uz za fyzické pfitomnosti
shoppert nebo skrze online skolici
konferenci

VYBER MYSTERY SHOPPERU A PROSKOLENI TYMU:

3

Kazdy bude muset porozuméni
pozadavkim projektu

a poskytnutému manualu stvrdit
slozenim online certifikace

4,

K realizaci Mystery pouzijeme co
nejmensi pocet shopperu, aby jsme
dosahli co nejvyssi objektivity
vysledného hodnoceni




KVALITNI REALIZACI ZAJISTI JEN KVALITNI MYSTERY
SHOPPERI

NEJSOU TAZATELE
TRHU ANI STUDENTI

NA BRIGADE (X)
|
I
1
Bydli v regionu, ve Maiji diktafon / Dostavaji Maji mystery
kterém se mystery smartphone znamku za shopping radi
shopping provadi kazdy dotaznik
&@ ——JAK VYPADAJI NASI SHOPPERI?
|
I
: «  Pracuji pro nas dlouhodobé — i 7 let. 41,4% 2 Musi
JSOU VE VSECH * Maji za sebou v praméru okolo 300 mystery navstév. |n|
REGIONECH (V:R * Jsou nejcastéji v produktivnim véku mezi 30-38 let.
[ Maji min. stfedoSkolské vzdélani. /[} Zeny
: Pracuji na plny Uvazek nebo podnikaji. 58,6%
|
! =
Musi slozit certifikacni test
pred kazdym projektem ~%@l
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S MYSTERY SHOPPPERY DLOUHODOBE PRACUJEME

) -
Vv -
Vv -

Po vybéru spravného mystery shoppera Kazdy mystery shopper musi splnit HOT LINE - Jsme mystery shopperim k
obdrzi shopper detailni scénar k navstéve. certifikacni test. Az poté miuize realizovat dispozici v pripadé jakychkoliv nejasnosti
MS. ¢i nestandardnich situaci.

Jak se stat spravnym
Ipsos Mystery
shopperem
IT
Pripravujeme tréninkova animovana videa, Zabavnou a efektivni formou, tak
ktera simuluji realny pribéh navstévy. shopperim predstavime dulezité body
navstévy.
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JSOU VYBAVENI IPSOS MOBILNI APLIKACI

v APLIKACI PRO MOBILNi TELEFONY / TABLETY
VYUZIVAME

NOVE
TECHNOLOGIE,
KTERE NAM POSTUP VYUZITI
POMAHAJI BYT

31 « Mystery shopper vyplnuje dotaznik .
RYCHLEJS] ihned do mobilu MISTERY )
\ SHOPPING

A PRESNEJSI.

« JednodusSe pofidi i fotodokumentaci — *
pfimo do mobilu e "

» Fotku pfipoji k dotazniku a odesle
data k nam na server

]

» Aplikace navic trackuje GPS
souradnice — velmi uziteCny kontrolni
mechanismus
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iShopFor Ipsos

IShopSafe

The lpsos way

Bezpec€nost shopperu je pro nas na prvnim misté. Abychom nejen pro vas, nase . ] } _
shoppery, ale i pro nase klienty a jejich zaméstnance zajistili maximalni bezpeénost, Vzdelavani bezpecnosti
vytvofili jsme certifikacni program iShopSafe. nasich shopperu

Podrobné bezpecnostni tipy
zasilané nasim shopperim
« Skoleni bezpeénosti: Shoppefi obdrzi materialy s podrobnymi pokyny, jak bezpe&né skrze e-mail a vefejné
vykonavat mystery shopping na zaklade vyhlaseni viady dané zemé a to v€etné: publikované na pfihlaSovaci
strance iShopFor Ipsos

Jak program funguje?

* Nutnosti mit béhem mystery navstévy nasazenou
» Dodrzovat po celou dobu trvani navstévy minimalni rozestup IShopSafe prohlaseni

Dodrzovat spravnou hygienu Kampané skrze socialni

« amnoho dalSiho... média, jak spravné nosit
rousky, dodrzovat spravna

» Prohlaseni: Po nastudovani bezpecnostnich pokynu a pro jejich splnéni musi shopper iy, GO dat Si
hygienicka opatfeni apod.

odsouhlasit vSechny body daného prohlaseni.

» Priorita realizovat mystery navstévu: Shoppefi, ktefi spini vSechna bezpecnostni
opatreni a odsouhlasi prohlaseni v systému, budou prioritné vybrani pro jeji realizaci




JAK HODLAME PROJEKT REALIZOVAT? REALIZACE MYSTERY NAVSTEV:

o

VYBER MYSTERY Mystery shopper uskutecni

o . P navstévu dle dohodnutého scénare
SI,'IOPPERU A PROSKOLENI (zvoleny termin pfedem nahlasi 9
TYMU IPSOS a IPSOS pieda CzT)

V pfipadé problematického prabéhu
bude shopperovi po celou dobu k
dispozici ,,hotline*, na které muze s

designovanym pracovnikem Ipsos
REAEIZ‘ACE MYSTERY 9 konzultovat dalSi postup
NAVSTEV

Za pouziti mobilniho telefonu nebo
tabletu a aplikace IshopForlpsos
vyplni dotaznik o navstévé

APLIKACE KONTROLNICH

MECHANISMU HOTLINE

Tym zkuSenych regionalnich koordinatort:

« 4 v Cechach
ZVEREJNENIi VYSLEDKU « 3 na Moravé a ve Slezsku




JAK HODLAME PROJEKT REALIZOVAT?

VYBER MYSTERY
SHOPPERU A PROSKOLENI
TYMU

REALIZACE MYSTERY

NAVSTEV

APLIKACE KONTROLNICH
MECHANISMU

ZVEREJNENIi VYSLEDKU

o

Na kazdé navstéveé bude pro ucely
interni kontroly pofizena
audionahravka, zachycuijici celé
jednani.

2,

Shopper zakoupi drobny
suvenyr/pohled/mapku pokud to bude
vhodné a dolozi to predlozenim
uctenky (tento postup vsak IPSOS
nedoporucuje jako hlavni kontrolu,
nebot pfipadné vyzadovani uctenky
za drobny nakup zvysuje riziko
prozrazeni).

REALIZACE MYSTERY NAVSTEV:

13/

Shopper vyfoti poboc¢ku a foto pfipoji k
hodnocenému dotazniku. Systém
»Ishopforlpsos® sou¢asné zaznamena
¢as a GPS souradnice vyplnéni.

4,

Shoppefi nejsou zadni novacci. Prosli
specialnim Skolenim, jak se vyhybat
odhaleni a zvladat podezieni z néj.




DOTAZNIK VSAK VZDY JESTE PROJDE INTERNI KONTROLOU

NAD RAMEC SIMAR STANDARDU 100% DOTAZNiIKU PROJDE DALSI

DVOUFAZOVA
SR, KONTROLOU
KONTROLA
STANDARDEM! .
KONTROLUJE JEJ: JAK JE HODNOCENY MYSTERY SHOPPER?
* mystery shopper * znamkou za kazdy odevzdany dotaznik
/) | * kontrolor z revizniho tymu * vysledna znamka se pruméruje a slouzi
/ k celkovému hodnoceni kvality daného
shoppera
KDO JE REVIZNi TYM? CO KONTROLORI KONTROLUJIi?
i « samostatna skupina 45 osob « kvalitu provedeni shopperem (dodrzeni
SPECIALIZOVANY - hodnoti kvalitu dodanych dat scenare)
REVIZNI pohledem klienta » dotaznik s pfilohami
TYM + podrobné znaji dotazniky a mystery . |ogické souvislosti odpovédi
story

« oteviené komentare vCetné gramatiky
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JAK HODLAME PROJEKT REALIZOVAT?

VYBER MYSTERY
SHOPPERU A PROSKOLENI
TYMU

REALIZACE MYSTERY

NAVSTEV

APLIKACE KONTROLNICH
MECHANISMU

ZVEREJNENIi VYSLEDKU

REALIZACE MYSTERY NAVSTEV:

o

Po vyplnéni dotazniku v shopperové
tabletu jsou vysledky okamzité
odeslany do IPSOS.

2,

Pfed zvefejnénim vysledkl prochazi
dotaznik a nahravku tym kontrolor,
ktefi zaruCuji maximalni kvalitu
odevzdaného vystupu a spinéni
predepsanych kritérii.

3/

Vysledky kazdé navstévy jsou
zverejnény ve webovém portalu do 5
pracovnich dna od vykonani
navstévy a zaroven budou v PDF
formatu zaslany na vybrané e-
mailové adresy.

Po realizaci vSech MS budou také
finalni vysledky agregované
zpracovany v Power Bl (v€etné
historickych vysledku).




HODNOTICI
ZPRAVA

Navrh designu a struktury vystupu — online
reporting, hodnotici zprava a Power Bl dashboard




VYSLEDKY PRO VAS 24/7 V ONLINE PORTALE

Nase platforma je komplexni software na projektové rizeni sbéru
dat, jejich analyzu a reporting a aktivni praci s nimi.

PODIVEJTE SE NAZIVO.

Demo portal

Moznost nastaveni riizné urovné pfistupt

Login: Demo_CZT Heslo: czechtourism

Indexy (celkové i parcialni)
Detaily navstévy

Data podle raznych filtrQ

Moznost automatického zasilani e-mailem

Prilohy (audio, fotografie u konkrétniho dotazniku — nastroj na

spravu audii a materialt z mystery shoppingu, nastroj na

predavani anonymizovanych audii)

® Specialni modul na reportovani NPS

® Individualni i agregoveé reportu v PDF, Excel, verze pro tisk
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https://ipsoscz.shopmetrics.com/

PORTAL UMIME ROZSIRIT | O TRENINKOVY MODUL

ZnaCeni TIC a oteviraci doba
Z029) Bylo TIC zvenku oznageno symbolem "i"?

Na zakladé vysledki mystery shoppingu identifikujeme & Ano
oblasti, které je nutno zlepsit. @ne

Dobry den,

V dotazi nl'kJJsbe méli negativng hodnocenou otdzku ,Oznafeni TIC symbolem i ™.
Jak TIC spravné oznacit, aby pro pfisté byl tento bed hodnocen spravné?

Na webovem portale se pote u kazdeho nesplneneho o e i oo S ok iyt et £ iy, e sl
bodu zobrazi informace, jak ma pracovnik postupovat A
spravneé.

Ve videu naleznete i ilustrativni pfipad, jak TIC spravné eznadit.

Zobrazeni Active feedbacku u negativhé hodnocenych
otazek probiha automaticky u vSech dotaznikau.

A B}‘

Active feedback muze mit podobu bud textového popisu,
nebo kratkého animovaného videa.

B 0057035

@® Zobrazeni Active feedbacku u negativné hodnocené otazky

—|_. MozZnost vlozeni textového navodu na zlepSeni i moznost

priloZzeni animovaného videa

Podivejte se, jak vypada Active Feedback u konkrétniho dotazniku:
Dotaznik s Active Feedback
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https://ipsoscz.shopmetrics.com/document.asp?alias=survey.view&InstanceID=300304&uID=130482&layout=10984&identityalias=CB07C2D80D604B3D82315DF563D46BD399679EA711F74A94A05F384955624B3B99679EA711F74A94A05F384955624B3B99679EA711F74A94A05F384955624B3B

GOOGLE REVIEWS INTEGROVANE DO WEBOVEHO PORTALU
UMOZNI PRACOVAT SE ZKUSENOSTI NAVSTEVNIKU

Sre—
l = Viechno Véechno
VYSLEDKY DLE OTAZEK U PRUZKUMNIK . .
prices lidl staff price selection design displays lito offer
{good, best v ) (othes. bavourite. bie. e, Mendly. nece. | Ml g chessant goud, grest. quate oo fesibhe) sy pr— (e}
-
- -] =] =] food -] @ 2 @ =] (=101 =] =]
SOCIAL REVIEWS SCORE ? H il - s S T— v ° 75 7 g S ;
= = e - P
= store i L Uy ° i experience menu visit
g b ol (dsgusseg) e vy uszrng)

-0
=@
=@
=@
)
L)
-8

. A | ig00d, mce, ahmays great. ) s}gﬁiw - ems
’ s o, ey
e © = e e =] (=] =]
209892 Reviews g 99 9 it ¢t 9 e 22 ¢ : OB ° ° °
199 Locations

KAUFLAND

- " Zenska Cast rodiny se rada vraci 5.0
Vsechny vlastnosti ol wesk g0
January 2020 ® o 50
Google | a week ago

Automatické nacteni s @ 50

e hodnoceni z Google s
Super 5.0

K7000 - Boskovice 5.0 K6710 - Roudnice nad Labem 3.0 Reviews véetné komentéi’-a Googelaveek a0 falalatatd

Boskovice Ak Roudnice nad Labem Jode A

Provides a range of various grocery products 5.0

Boskovice, 680 01 1 reviews Roudnice nad Labem, 413 01 40 reviews Google |a weekago .
L0125 - Praha 15 Hormomecholupska 576 47 L0372 - Praha 1 Na Porici 23 35 POOR REVIEWS
Praha 15 Hormomecholupska 576 e e Praha 1 Na Porici 23 JhA
Praha 15, 102 00 97 reviews Praha1,11000 28 reviews Disgusting experience here. Cashier with no people skills talking with no respect and giving attitude for no reason. 1.0
Google | 2 months ago *
L0427 - Ostrava Sjizdna 1157/1 45 L0156 - Kralupy nad Vitavou Veliruska 808 36 134K for this small cheese? | do not recommended this restaurant! 10
Ostrava Sjizdna 1157/1 & & & ] Kralupy nad VItavou Veltruska 808 + A A Google | 2 months ago *
Ostrava, 72100 1542 reviews Kralupy nad Vltavou, 278 01 1562 reviews
Saturday fake offer, they offer 5 items and have no one in the day totally dissapointed. Terrible as always! 1.0
Google | 3 months ago *
L0437 - Mnichovo Hradiste K Vorechu 1494 45 L0355 - Bystrice pod Hostynem Holesovska 31 3.6
Mnichovo Hradiste K Vorechu 1494 sk Ay Bystrice pod Hostynem Holesovska 31 Jo A A A Ped dvéma lety jsem do nemocnice pfisla se zlomenym bedermim obratlem. O tom jsem ovsem v tu chvili jesté nevédéla. Na pfijmu mé doktorka chtéla poslat domu
Mnichovo Hradiste, 295 01 961 reviews Bystrice pod Hostynem, 768 61 7 teviews s tim, Ze to je pouze natazene a Ze mam ledovat. Pfi mem Stést, kdyby neprisel druhy doktor a nechtél rentgenove vysledky videt take, tak nevim jestli bych dnes, pii 1.0
nejmensim chodila normalni chizi. Druhy doktor nastésti hned ze snimki rentgenu poznal, ze to je zlomené. Mé legeni trvalo se viemi rehabilitacemi cca piil roku. P-.. J
Google | 3 months ago
BG-3400 - Bapra-Bnaaucnas Baprenynk / Vama-Vladislav V 45 L0362 - Brno Videnska 281 3.7
BapHa-Bnaaucnas BapHenuuk / Varna-Vladislav V sk A Brno Videnska 281 Jh A
BapHa / Varna, 9023 2 reviews Brno, 639 00 256 reviews
ap 2 s 0 v - -
Nejlépe a nejhuie hodnocené lokality,

—@ detail jednotlivych hodnoceni
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VIME, ZE JE DULEZITE PRO KOMUNIKACI PRIPRAVIT
ZAJIMAVE REPORTY

i, i . . . . |
Nejiépe a nejhi hodnacené pobodky 18202012 / ZAKAZNICKA ZKUSENDST Overall summary — Czech Republic WAYS TO VERIEY A NEW CLIENT
[ - :" = Jak dorutit vaiemu zakaznikovi tu idedlni? G RN WM i s mote s D _'"nm R
|Top3 e 80K » 3 0% 8% 2 w%  nx use & courler who brings the contract to the.
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| = from the curent account that the clent had
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I’u"“""' . £ b Zpini varka e pEs Y
A — i
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| ) o [ ] [ ] [ ] ® L ] [ ] [ ] L] Ty ek v
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| —— zhusenos| ey p—y ‘eifective after the first payment.
[—— e e L] o} [ ] [ ] L] [ ] L] L] [ ]
| g [ ] ® [ ] [ ] L ] [ ] L L L]
. . . ™ - - ™ - - ™
@ * o - e e - -
1
. =
, V/ piivitani n navésini kontaktu dedko k eplend o 11 p b /
. KOMU ISME POMOHLI:
Cellony prehled . . = . = -
Komunikace vysledkd a trénink pro Ceskou spofitelnu I [ pn——
|
: Top 3 Dotk spetalen chalia brchu sk pRtiesl k gk 4 wjilally it - hov b I
CELKOW INDEX KMALITY | op St s e s bt ety ikl PRIVITANT & WAwAZ A |
65 % DEEALHY ! ekt praich tigy, ik chngiit slabsi sty EOMTAKTL
40 2008 £ K) ] I .
| Sauce Katics e (40018 33
. | 2nc muxsm ox |
________________________________ : Kamin Rim. Soboty s |
VPSIETNOY DLE SEDIITLA AT ICAPTTON. INDENL VALY ORECLLMY (A0 NT1E, S0 3015
- .
: Bottom 3
Loy
T MAK Teantin 0% s N

——tmEamr Oty Msskat Rulnmaarsk 35

- - smams R .

e i
o P
e

P R PP .

37 - ©lpsos | Doc Name




CO BUDE OBSAHOVAT VASE ZAVERECNA ZPRAVA?

INDIVIDUALNiI REPORT ZA KAZDE TIC

* V PDF formatu na vybrané e-mailové adresy

» K dispozici zarovern na webovém
reportingovém portalu, kde si mizete prohlizet
nejenom individualni reporty, ale i prabézné
vysledky za celou kampari/kraj atd.

» Celkovy index MS navstévy i jednotlivych
sledovanych sekci /otazek

 V pfipadé jakékoli nejasnosti shoppera radi

kontaktujeme a zalezitost vyjasnime

38 - ©lpsos | Doc Name

SOUHRNNA ZAVERECNA ZPRAVA

Kromé souhmnych vysledku stavu TIC — INDEX za celou CR Vam také poskytneme
odpovedi v nasleduijicich oblastech:

Silné a slabé
stranky TIC

V ¢em si vedou
pracovnici dobre?

A na ¢em je treba
pracovat?

Jak si pracovnici vedli
v porovnani s nasim
oborovym
benchmarkem?

Minireporty
zaregiony

Existuji rozdily mezi
jednotlivymi regiony?
Na co je potreba se
soustredit?

Na covtomaonom
regionu zameérit
trénink?

N

Méreni
emoci

* Jaky pocit si z

navstévy lidé
odnaseji?

Staci dobre zvladnuty
proces obsluhy ke
spokojenosti
zakaznika?

o

{

Doporuceni a
dalSi kroky

Jak chybam
predchazet?

Jak zajistit zlepSeni?
Jaka opatreni/procesy
nastavit?




UKAZKA ZAVERECNE HODNOTICI ZPRAVY

CELKOVE VYSLEDKY PODELIME SE S VAMI TAKE O NEKOLIK ZAJIMAVOSTI JAK SI TIC VEDLA V JEDNOTLIVYCH KRAJICH?
Co nam ukazuji celkova &isla? Co jsme ocenili a co nas naopak nepotésilo? Jihocesky kraj ®
CELKOVY INDEX VYSLEDKY Z PREDESLYCH LET Celkovy indexv ER: 91 % Indexvroce 2015: 97 % Indexvroce 2013: 94 %
83 % ; : .
2013 n=33 V catorepublikowem srovnéni Srownéni s pied dvima lety
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CELKOVE VYSLEDKY JAK SI TIC VEDLA V JEDNOTLIVYCH REGIONECH? R €O 51z PRUZKUMU ODNEST A JAK DAL?
A jak vypadaji v porovnani s predeslymi lety? Vysledky v krajich Mame pro Vase TIC nékolik doporuceni

CELKOVY INDEX VYSLEDKY Z PREDESLYCH LET
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UKAZKA VYSTUPU V POWER BI

@ Porovnani kraju
100%

CzechTourism

Celkovy index - rok

Rok
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2015
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@ 2018 0
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Exteriér TIC a prvni dojem Pracovnik TIC

w°

Interiér a vybavenost TIC 3
Mapa kraju
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Vystup v POWER Bl

(bude upraven dle potreb CzT)

Bude pfipraven az po
skonceni realizace na
zakladé finalnich vysledk

Soucasti bude i porovnani
s predeslymi Setfenimi —
agregovana data za kraje,
CzT poskytne potifebné
datové podklady ke
zpracovani historickych
vysledku

Soucasti bude i otevieny
datovy soubor



https://app.powerbi.com/reports/6c9ddbf1-2f6d-438e-8752-96f760e77b32/ReportSection?pbi_source=PowerPoint

NABIDKU PRIPRAVILI A NA SPOLUPRACI SE TESI

Account Director Account Manager Practice Leader
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