ING.

Véc: Poskytnuti referenci na konzultaéni sluby spole¢nosti OpenOne v projektu Analyzy nastaveni,
fizeni a fungovani kontaktniho centra ING pojistovny v €R a SR

Kontaktni centrum ING pojistovny umisténé v Praze a Bratislave odbavuje servisni pozadavky
zakaznikd po telefonu i pisemnou formou. Vedeni spoleCnosti se rozhodlo vytvofit koncepci
kontaktniho centra, ktera by odpovidala nové strategii pojistovny akcentujici  budovani
dlouhodobého pozitivniho vztahu s klientem. Nové vedeni kontaktniho centra si stanovilo ambicidzni
cil, stat se nejlepsim kontaktnim centrem na trhu mezi konkurenty.

Pfed vytvofenim koncepce bylo tfeba provést detailni analyzu soucasného nastaveni, fizeni a
fungovani kontaktniho centra. Nasledné na zaklads vystupl analyzy a s pfihlédnutim ke zkuéenostem
z oboru kontaktnich center pak vytvofit seznam oblasti, které je tfeba aplikovat pro dosazeni
stanoveného cile.

ING pojistovna vyuzila zkuenosti konzultant( spoleCnosti OpenOne pro  vytvofeni analyzy
souCasného stavu kontaktniho centra. Vysledkem analyzy bylo zhodnoceni stavu a soupis
doporuceni, ktera je tfeba aplikovat pro zvyseni kvality obsluhy klientd. Doporuceni pokryvala
viechny aspekty nastaveni, fizeni a fungovani kontaktniho centra. Na zakladé provedeni analyzy bylo
pak mozZno diskutovat budouci uspofadani oddéleni.

Diky zapojeni spole¢nosti OpenOne do projektu analyzy a nasledné tvorby koncepce kontaktniho
centra jsme ziskali provéieny expertni pohled zven&i a mohli jsme vyuZit letité know-how
konzultantd. Nasledné diskuse a workshopy ndm napomohli uréit priority a ¢asovani daliich krokd a
téZ umoinili zahajit vlastni realizaci u vybranych opatfeni. Diky této pozitivni zkufenosti se
spolecnosti OpenOne planujeme vyuziti jejich sluzeb i pfi vlastni implementaci koncepce kontaktniho
centra.




