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MetLife pojistovna a.s. chtéla zefektivnit a zlepsit podporu zpracovani pozadavkd klientd ve svem
klientském centru a sjednotit v ramci akvizice spole¢nosti Aviva zpracovani véech typl komunikaci.

Klientské centrum aktualné spravuje prichozi telefonickou komunikaci - infolinku, e-mailovy pfichozi
komunikaéni kanal, scanované dokumenty a vyfizuje i osobni navstévy klientl. Zameéstnanci
klientského centra potiebuiji rychle a spravné reagovat na riiznorodé pozadavky klientl bez nutnosti
preklikavani mezi aplikacemi a dohledavani potfebnych tdaju.

Reseni OneSolution od spole¢nosti OpenOne bylo po peélivém zvazeni a porovnani s ostatnimi
moznostmi vybrano pro svou komplexnost, ktera spliiuje vSechny nédmi pozadované funkcionality a
nadto pridava jesté dalsi benefity. Nasi pracovnici na klientském centru maji k dispozici potfebné a
zaroven detailni informace o klientovi, jeho komunikaéni historii a ,prlivodce” pro optimalni a rychle
vyfizeni daného typu klientova pozadavku.

Automaticka kategorizace pfichozich e-mailli a scanovanych dopisi nam usetfila jinak nezbytné
alokace spojené s manudlnim tfidénim textové komunikace. Timto se vyznamné zkratil ¢as pfi
zpracovavani textovych dotazl nasich klientd.

Vyhodou celého Feseni je jednotny postup pro zpracovani stejného typu zakaznického pozadavku bez
ohledu na to, jakym komunika¢nim kanalem se k nam pozZadavek dostal.

V priib&hu roku 2013 bylo feseni doplnéno o modul, ktery zajistuje hromadné rozesilani e-mailovych
&i SMS zprav v ramci jednotlivych kampani. Velkou pfidanou hodnotou tohoto modulu je i automaticky
zaznam o odeslaném hromadném e-mailu &i odeslané SMS do centralni komunikacni historie klienta.

Diky jednotnému desktopu, kterym fedeni od spole¢nosti OpenOne disponuje, je pro nas zpracovani
véech typl komunikaci mnohem jednodussi a efektivnéj$i a nad veskerym dénim v ramci aplikace
mame k dispozici i detailni reporting.

Po nasazeni fe§eni OneSolution a jeho celkovém odladéni se zvysila nase divéryhodnost a
spolehlivost v{&i klientiim a na zakladé toho i jejich celkova spokojenost.

Zavérem bych chtéla podékovat celému tymu spolecnosti OpenOne za jejich pruznost a vstficné
jednani pii definovani a fe$eni nasich pozadavkd.
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