Reference — vybudovéni Kontaktniho centra pojistovny AEGON

Vedeni AEGON pojistovny schvélilo na zacatku roku 2012 zamér vybudovani nového interniho
kontaktniho centra. Centra, které bude obsluhovat jak klienty spole¢nosti, tak zastupce externich
obchodnich siti. Ve vybérovém Fizeni jsme hledali partnera, ktery by byl schopen ndm ve velmi kratke
dobé (2 mésice) zajistit postaveni kontaktniho centra. Zajistit dodavku zakladnich technologii
(telefonni subsystém pro routing hovorU, systém pro nahravani hovord, fronta pro zpracovani
zékaznickych emaill) i dodavku jednotného aplikacniho rozhranni pro operatory. Tzv. jednotného
desktopu, ve kterém budou operatofi schopni zpracovévat veskeré typy zékaznickych pozadavk(.

Ve vybérovém Fizeni jsme vybrali FeSeni nabizené spole¢nosti OpenOne. Spole¢nost OpenOne nejlépe
pochopila nase otekdvani a potfeby a nabidla nam efektivni feSeni za velmi dobrou cenu. Telefonni
subsystém Alcatel a FeSeni pro nahravani hovord Retia byly dodany subdodavatelem spole€nosti
OpenOne, spoletnosti NextiraOne formou hostingu, bez nutnosti pofizovat potfebny HW a SW a fedit
jeho spravu ze strany AEGON pojiStovny. Jako aplikacni rozhranni bylo dodéno pivodni feSeni
spoleénosti OpenOne postavené na jeji platformé OneSolution. Operatofi maji v jednotném desktopu
integrovanu telefonni lidtu a p¥imo z aplikace se pfihlaSuji/odhlasuji a pf¥ijimaji/pfepojuji telefonni
hovory. Zaroveri vtomto samém aplikaénim prosttedi dostavaji k vyfizeni emailovou komunikaci.
KaZzda pFichozi komunikace je zpracovavana pres tzv. scénaf zpracovani, ktery provazi operatora
Kontaktniho centra jejim vyFizenim. Scénafe umozniuji napf. automatickou ¢&i asistovanou identifikaci
klienta, takZe operator vidi v okamziku pfijeti hovoru nebo brzy po jeho zahajeni detaily o volajicim
klientovi/obchodnim zastupci. Zarovern ma k dispozici kompletni komunikaéni historii a vidi, co kdy
bylo s klientem kdy fe$eno, bez ohledu na to, o jaky komunikaéni kanal $lo. U hovord fedeni
podporuje kategorizaci pozadavk(, u e-maild kompletné podporuje workflow jejich zpracovani. Nad
v3im mame k dispozici hodné nam na miru pfipraveny detailni reporting o stavu jednotlivych front i
vykonech, vysledcich a detailech zpracovani operatord. Reeni je integrovédno s modulem Znalostni
béze, té% od spoleénosti OpenOne. ReSeni bylo architektonicky navrZeno tak, Ze je zaroven
pfipraveno na podporu dalsich budoucich procesdi AEGON pojistovny, zejména na kampané a
odchozi hovory.

Na spoluprdci se spolecnosti OpenOne nejvice ocenujeme proaktivni a proklientsky pfistup pramenici
z jejich extrémni schopnosti vcitit se do nasich potieb, schopnost uznat chybu a rychlost jeji napravy,
odbornost a profesionalitu realiza¢niho tymu.

Proces realizace projektu a pfistup OpenOne nas utvrdil v presvédceni, Ze rozhodnuti o jejich volbé
bylo spravné, a pokud bychom se méli rozhodovat znovu, urcité by volba padla na tym spoleénosti
OpenOne.
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