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Reference — OpenOne — Tomas Doéekal - Analyza tispé3nosti Bankopojisténi CSOB

V rémci kontaktniho centra €SOB vznikl v Unoru tohoto roku specializovany outbound tym, jehoZ
zamérem bylo aktivni oslovovéni klienti CSOB banky s nabidkou neZivotniho pojidténi CSOB
pojistovny. Od zacatku se jednalo o pilotni provoz tohoto tymu scilem dosdhnout co moZna
nejlepsich prodejnich vysledkid. Po cca 5 mésicich provozu jsme se rozhodli oslovit spoleénost
OpenOne a vyuZit zkuSenosti jejich konzultantl s prodejnimi procesy v kontaktnich centrech. Od této
spoluprdce jsme oCekévali nestrannou analyzu Gspé3nosti prodeje Bankopoijiéténi, rychlé a nezévislé
posouzeni nastavenych prodejnich procest a posléze i praktickd doporuéeni pro jejich Gpravu, na
zakladé kterych bychom zaznamenali maximalni zvy$eni prodejnich vysledka.

Spolecnost OpenOne, zastoupend Tomasem Docekalem provedla tuto analyzu b&hem dvou tydnd.
ZpocCatku probéhly rozhovory sklicovymi lidmi zodpovédnymi za realizaci prodeje v rdmci
kontaktniho centra, byly naslouchany hovory operdtorl a prob&hly schiizky stymem reportingu,
ktery sleduje Usp&Snost prodeje. Poté nasledovaly schiizky s metodickou podporou a s analytiky,
ktefi maji na starosti vybér zakazniki pro cilené osloveni. Velmi podrobné byla analyzovana dostupna
data o prodejnim procesu, jak z pohledu jednotlivych operatord, tak i z pohledu kampani. Zavéregny
vystup analyzy obsahoval doporuéeni, kterd byla rozdélena do tfi kli¢ovych oblasti: doporuéeni na
strané realizace prodeje — kontaktniho centra, doporuéeni na strané tvorby kampani a nakonec i
doporuteni na strané procesl a produktl. V3echna z nich byla sefazena ze strany OpenOne dle
priorit. Knové nadefinovanym klicovym ukazatelim prodejni vykonnosti byly nastaveny cilové
hodnoty, jeZ by mély byt ofekavany.

Spoluprace se spoletnosti OpenOne pIné spinila nase pfedstavy. Vystupy analyzy byly naprosto
konkrétni, prakticky pouZitelné a snadno uchopitelné. Je zfejmé, e je analyza postavena na
dlouholetych praktickych zkusenostech, a nikoli akademickych znalostech. Toma$ Doéekal v ramci
oteviené diskuse s celym tymem kontaktniho centra Bankopojiiténi detailné predstavil jednotliva
doporuceni a nastinil konkrétni postup realizace zmén. Diky tomu se mlZeme nyni velmi rychle
zaméfit na ty podstatné kroky, které pfinesou zvy3eni prodejni Uspé$nosti prodeje Bankopoijiténi.
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