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Véc: Reference na Konzultaéni sluzby spole¢nosti OpenOne v oblasti zvySovani efektivity prodeje
po telefonu — Service-to-Sales

Komunika&ni centrum spolednosti Ceské pojistovny se zabyva vyfizovanim servisnich pozadavk®
naSich klientd. Proces prodeje na t&€chto pfichozich servisnich poZadavcich (Service-to-Sales, dale jen
S2S) byl zaveden poprvé v roce 2005. Od té doby byl tento S2S proces stejné¢ podobné jako 1 ostatni
systematicky vylepSovan s cilem maximalizovat prodejni vysledky a ztoho plynouci piijmy naSi
spole€nosti.

V lednu 2012 jsme se rozhodli vyuzit konzultanich sluzeb spole¢nosti OpenOne. Smyslem
zapojeni tymu externich spolupracovniki do optimalizace procesu S2S bylo poskytnuti nezavislého
pohledu na po nékolik let ndmi postupné optimalizovany proces. Dohodnutym vystupem spoluprace byla
pak formulace doporuceni, jejichz aplikaci by mohlo dojit ke zvySeni vykonnosti tohoto procesu.

Spole¢nost OpenOne provedla hloubkovou analyzu soucasného nastaveni procesu S2S v prostiedi
Komunikaéniho centra. Diky velmi detailnim analytickym rozhovoriim se zamé&stnanci Komunikaéniho
centra, analyze dodanych dat a fyzické ucasti v provozu byly konzultanti OpenOne ve velmi kratké dobg
schopni fidit diskusi nad moznymi variantami zlepSeni soucasného procesu S2S. Na spole¢nych
workshopech byly definovany potencialni mozné Gpravy procesi, navic i s vyuzitim zkuSenosti jinych
spole¢nosti na trhu. Vystupem spoluprace byl soupis 93 identifikovanych opatieni, kterd by mohla byt
implementovana, a to v oblasti jako je napfiklad vedeni lidi, vedeni prodejniho hovoru, provozni fizen,
fizeni kvality hovoru, lead managementu, vyuzivani systémd apod. K témto opatfenim byla nasledné
spole¢nosti OpenOne poskytnuta konkrétni doporuceni, jakym zptisobem navrzené zmény realizovat, a
byl téZ vy¢islen potencidlni finanéni ptinos jednotlivych opatieni.

Spolupraci se spolecnosti OpenOne mohu na zakladé svych zkuSenosti stimto projektem
doporucit. Vystupy nasi spolecné prace byly konkrétni, prakticky velmi dobfe pouzitelné a navic
podlozené dlouholetou zkuSenosti odbornikli v oblasti Kontaktnich center. Diky spolupraci praveé s timto
externim partnerem jsme ziskali nejen nezavisly pohled na naSe procesy, ale také uziteCnou a
jednozna¢né ptinosnou podporu od profesionalti v oboru.
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Cesks pojistovna a.s., Spilena 75/16, 113 04 Praha 1, Ceska republika, IC: 452 72 956, zapsand v Obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem
v Praze, oddil B, vlozka 1464.
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