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Slavia pojistovna vybudovala zbrusu nové call centrum

Praha, 5. brezna 2019

V zajmu zrychleni a zvyseni efektivity externi, ale i interni komunikace investovala
Slavia pojistovna prostiedky a usili do vybudovani zbrusu nového call centra se
sidlem v Koliné. Makléfi, pracovnici likvidace Skod ale predevSim zakaznici maji
k dispozici komunikacni uzel vynikajici kvality, jehoz ukolem je pomoci s pfrenosem

informaci mezi klienty a prisluSnymi experty na strané Slavia pojiStovny.

,otale vice klientd vyuziva rdznych online kanald, které jsou jim pro komunikaci se Slavia
pojistovnou standardné k dispozici. Role kvalitniho, profesionalniho a pfijemného ,pfitele na
telefonu® je ale nadale v komunikaci s klienty, zejména v pfipadé hladeni a procesu likvidace
Skod, naprosto nezastupitelna,” fika Michaela Svobodova, feditelka klientského centra Slavia
pojistovny. Pravé propojeni komunikace smérem ke klientdm s internimi meziodborovymi
komunikacnimi liniemi umoziuje fundovanou a rychlou reakci jak na bézné, tak nestandardni

a neobvyklé pozadavky, se kterymi se Slavia pojiStovna setkava.

Vedle financi investovali ve Slavia pojistovné i zna¢né usili do vybéru a skute€né kvalitniho
zaSkoleni vSech dvanacti kmenovych poradc, ktefi pozadavky vznasené telefonicky nebo e-
mailem v ramci kolinského call centra feSi. Kazdy z nich proSel internim tréningem ve vSech
oddélenich pojistovny, stejné jako Skolenim u externich partnerl jako jsou asistencni

dopravni sluzby nebo smluvni servisy.

,Pro profesionalni sluzbu jsme vybrali lidi se zkuSenostmi z oboru komunikace, velkou
hodnotu ma pro nas empatie a proaktivita. Zejména u feSeni Skodnich udalosti povazujeme
takovy zplsob jednani a komunikace za velmi dllezity. VSichni operatofi prosli tzv. koleCkem
v celé pojistovné. Byt komunikuji s klientem na vstupu, je klicové, aby znali vSechny
procesy, pokud ne do detailu, pak alespori v zakladu. Dulezita je i osobni zkuSenost s

konkrétnimi kolegy, ktefi se na jednotlivé oblasti specializuji,“ uvadi Svobodova.

VSichni operatofi se také v ramci externiho Skoleni seznamili konkrétnim prabéhem opravy

vozidla v autoservisu, od pfijmu zakazky az po koneénou klempifskou a lakyrnickou opravu.



Jednali s majiteli autosalonu, aby poznali i jejich uhel pohledu a pfipadné komplikace
v procesu likvidace Skod ve spolupraci s pojiStovnou. Soucasti uvodniho tréningu byl i
seminaf ve spoleCnosti Global Assistance, kde frekventanti ziskali informace o fungovani
asistencni linky a sluzby. Pfinosem byla i pfitomnost u pravé poskytované ,prvni pomoci pfi
S8kodé na majetku“ - praci operatora, ktery dokaze klienta uklidnit a obslouZit jen nékolik

minut po vzniku Skody v bytovém domé.

,Kazdy z nasich operatorl proSel i produktovym Skolenim s obchodni prezentaci, aby poznal,
jak je nelehké budouciho klienta ziskat a jak je naopak jednoduché o néj béhem nékolika
chvil tfeba i pfijit. Stejné tak méli vSichni moznost si vyzkouset proces sjednavani pojisténi a
v praxi vidét, co je pro klienta dulezité ¢i co musi obchodnik sam pfipomenout a jakou
agendu spojenou se sjednanim pojisténi je tfeba klientovi podrobné a trpélivé vysvétlit,”

dodava Michaela Svobodova

Od 14. ledna 2019 bézi i pilotni projekt ,VIP KOMUNIKACE" pro pojistovaci makléfe a
vybrané VIP partnery. Tato komunikacni linie ma prioritu vinterni komunikaci a
garantovanou reak¢ni dobu 120 minut do obdrzeni poZadavku. V rdmci této komunikace jsou
zfizeny i ,horké linky“ mezi call centrem a vSemi oddélenimi pojistovny. Pozadavek z ,VIP
Linky“ je tak v éasovém limitu vyfizen odborné a klientovi se dostava skute¢né podpory, at

uz se jedna o spravu pojisténi, nebo likvidace pojistnych udalosti.

Telefonni linka call centra 255 790 111 funguje v pracovni dny od 8:00 do 18:00. Vyfizeni
jednodussich pozadavki klientld jako jsou zmény kontaktnich ddajd a adres nebo SPZ
vozidle je vyfizeno jiz b&€hem hovoru s operatorem, pozadavky prostfednictvim fizeného
ticketovaciho systému jsou neprodlené pfenaSeny na oddéleni spravy pojisténi,

managementu produktd a dalsi.

,Kvalita naSich novych operatort a nové vybudované call centrum pfinasi dalezitou sluzbu
s dirazem na dusledné vyfizeni pozadavku vcetné ziskani zpétné vazby od klientd. Pravé
takovy, aktivni zplsob podpory klientskych potfeb, vyhodnoceni obtiznéjSich hovord a
identifikace silnych i slabych stranek systému je kliCova pro stabilizaci a soustavny rust

kvality procesu. Prave ten je prioritou Slavia pojistovny,“ uzavira Michaela Svobodova.

Podrobné informace o moznostech a variantach dostupnych pojisténi, kalkulator a informace

o dalSich produktech Slavia pojistovny naleznete na www.slavia-pojistovna.cz



http://www.slavia-pojistovna.cz/

O spolecnosti:

Slavia pojistovna stavi na dlouholetych zkusenostech, sahajicich aZ do roku 1868. Stabilita a tradice
umozZnily Slavia pojistovné stdt se silnou spolecnosti, kterd je soucasné schopna flexibilné reagovat na
nové trendy. Siroké spektrum jejich pojistnych produktd a sluZeb vyuZivaji soukromé osoby i
podnikatelé. V pfipadé soukromych osob se jednd zejména o pojisténi majetku a odpovédnosti nebo
cestovni a urazové pojisténi. Slavia pojistovna se dlouhodobé zaméruje na zodpovédné ridice, kterym
v rdmci autopojisténi dokdZe nabidnout mnohd zvyhodnéni. Zdroveri patfi mezi lidry trhu v oblasti
pojisténi cizincl, unikdtni je jeji pojisténi domdcich mazlicki nebo bezkrevni Iécby. Firmdm nabizi
napfr. pojisténi odpovédnosti, aut a prepravy nebo majetkovd a technickd pojisténi. Mezi spokojené
zdkazniky Slavia pojistovny patii také obce a mésta. Specidlni servis poskytuje persondinim

agenturdm a cestovnim kanceldarim.

www.slavia-pojistovna.cz

Kontakt pro média:

Jakub Koutek Jifi Kolar
Email: koutek@know.cz kolar@know.cz

Telefon: +420 774 547 902 +420 777 848 466
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