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O ING Zycie ING

ingzycie.pl

1. ING Zycie nalezy do globalnej korporaciji - Grupa ING
40 krajow na catym swiecie
. 95tys pracownikow
. 67min Klientow

- ustugi finansowe z zakresu Dankowosci, ubezpieczen,
emerytur i zarzgdzania aktywami

2. 20 lat na rynku polskim
3. W czoléwce najwiekszych towarzystw Ubezpieczeniowych

4. Strategia oparta na satysfakcji Klienta
5. Jeden z bardziej cenionych pracodawcOw na rynku polskim



INWENTA LatoHR

|
. . ING 59
Strategia sprzedazy ingzycie.pi
Silne tradycyjne Multikanatowosc¢

kanaty sprzedazy

Kanat agencki Zmiana modelu
Bancassurance Z jednego kanatu

Ubezpieczenia Grupowe sprzedazy na 5 kanatow

AN )
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1. Organizacja skupiona wokét j ed Nego kanatu sprzedazy:

Procesy

Systemy

Obstuga Klienta wewnetrznego

Obstuga Klienta zewnetrznego

Sposob zarzadzania strukturg sprzedazy oraz strukturg wsparcia sprzedazy

2. Wielokrotnie zmieniana Struktura i zadania funkcji wsparcia

3. Wielokrotnie zmieniany szef i sposoéb raportowania do zarzadu
4.Niski poziom zaangazowania pracownikéw

5. Brak obstugi dla WS zystkich kanatéw sprzedazy

6.Chaos - rozproszona odpowiedzialnos¢ za poszczegdlne procesy
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Ustugi wsparcia sprzedazy w jednostkach wspierajgcych

Settlements

Sales structure Sales tools Planning Sales processes Monitoring Remuneration Administration Technology Communication Training

agents TBIM TBM
franchise TBM TBIM
banks
BA BA sales {in regions)
strategical partners
small & medium agencies
MLA middle & small coordinators
alternative channsls
Mohile Sales - Mohile Sales Reps
[Mobile Sales- intermediaries
QSF
CORFO
KAN/ Brokers
NEW |Direct
SALES |Subagents

ES — istniejgce ustugi
TBM —do zmiany
TBI - do wdrozenia
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1. Zapewnié warunki do rOZWO]|U kanaléw sprzedazy

2. Dostarczyé kompleksowe ustugi wsparcia
sprzedazy

3. Wykorzystaé know how z iInnych branz na rynku

4. Zmieni¢ postawy pracownikow wsparcia na
proklienckiei proaktywne P

Standard obstugi sprzedazy jako zrodto
przewagi konkurencyjnej w relacjach

z partnerami ING Zycie
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Oderwaé sie od dotychczasowego schematu

Pomoc zewnetrzna: Konsultant CZY Interim Manager

by

Interim Manager, bo lb‘ﬁﬂ H [4t4
v Spojrzenie z zewnatrz

v Know how z wielu organizacji

v Sprawdzona metodyka dziatania

v Brak uwigzania w wewnetrzne relacje
v' Zorientowany na cel

v Dziata Szybko

v Wchodzi W organizacje
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srodowisko : | rutyny

Zaufanie cztonka zarzadu Wspétpraca z cztonkiem zarzadu

Otwartos¢ na obserwacje i na Regularne 121 z cztonkiem zarzadu
styszenie trudnych analiz i wnioskow

_ Codzienna obecnos¢
Wiedza

. . . Uczestnictwo w regularnych
Bezposrednie raportowanie spotkaniach wewnetrznych
sponsora

Scista wspétpraca z HR
Swoboda dziatania

_ _ Steerco
Bardzo jasne wprowadzenie do
organizacji — komunikacja do Project plan
organizacji

Archiwizacja dokumentacji
Oddane wiascicielstwo za projekt
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» Wdrozenie wszystkich ustug wsparcia do wszystkich
kanatow dystrybucji
» Wdrozenie zarzgdzania jakoscig i efektywnoscig

ustug wsparcia
« Zwiekszy¢ satysfakcje Klienta wewnetrznego
» Zdefiniowanie procesow i whascicieli
» Uproszczenie struktury organizacyjnej
» Uzgodnienie i zaakceptowanie zadan

oraz odpowiedzialnosci

Zarza-dzanie . Przwv_édztv_vo | zarzgdzanie zmiang
zmia-ng organizacyjng

» Komitet sterujgcy

» Egzekwowanie celdéw
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przygotowa
nie zmiany

Rezultaty:

e wykonana
analiza

» zaakceptowane
rekomendacje

Rezultaty:

przygotowany

i zaakceptowany plan
zmiany zaakceptowany
plan komunikaciji
zdefiniowane strumienie
projektowe
ukonstytuowany komitet
sterujacy

zdefiniowani agenci
zmiany

przygotowane zmiany
struktury
zidentyfikowane ryzyka
poufne rekrutacje
rozpoczete i zakonczone

Rezultaty::

wdrozone zmiany
struktury

rozpoczete i zakonczone
wewnetrzne rekrutacje
powotane zespoty
projektowe

pracownicy rozumiejg i
akceptujg potrzebe i cele
zmiany

people impact

przygotowa
nie ustug

wdrozona
zmiana

Rezultaty:

WSzyscy managerowie
zrekrutowani

zaprojektowany nowy model

obstugi

zaprojektowane wszystkie
procesy

okresleni wtasciciele
procesow

potwierdzone i zatwierdzone
przez Klientéw wewnetrznych
— dyrektoréw kanatéw KPle

zatwierdzona zmiana
systemoéw obstugowych
rekomendacje dotyczace

optymalizacji multikanatowych

procesow sprzedazowych

Rezultaty:

* w petni operacyjne
zespoly projektowe

» stata zmiana postaw
i przekonan w
kierunku orientacji
na Klienta

e zmiany sg
dostarczane przez
pracownikow

Rezultaty:

wszystkie ustugi wdrozone
pracownicy wyszkoleni
procesy w petni wdrozone
zmniejszone zatrudnienie
wzrost wskaznika
satysfakcji NPS sit
sprzedazy

wzrost wskaznika
zaangazowania
pracownikow

business impact




ING 5%

ingzycie.pl

Brak konsekwencji w realizacji

Poufnosé¢ ; : : .
celow, konflikt priorytetow

e ograniczony dostep do materiatéw

Zmiany regularne Steerco, spotkania

zespotu projektowego
komunikacja
zarzadzanie wynikami pracy

Brak wiedzy

* rekrutacje zewnetrzne

» szkolenia

« mentoring Interim Managera Opoér przed zmiang

Proces rekrutacji (czas oraz jakos¢ * warsztaty

kandydatow) s rozmowy , przy okazji”
* ciggta komunikacja

zrédia kandydatéow —

rekomendacje

direct search wykonany przez ING
potencjalna wspétpraca z firmami
zewnetrznymi

okreslone szczego6towe kryteria
rekrutacji

Ciagtos¢ operacyjna

* jakosciowe KPle
» dokumentacja procesowa
» codzienne monitorowanie
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Charakter Zmlany ingzycie.pl

To jest zmiana organizacji a nie tylko
Zzmiana wsparcia sprzedazy

Zmieniamy sposob dziatania z silosowego
na procesowy

Przenosimy cele i ludzi
(pamietajmy, ze to nie sg puste FTE)
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niespéjnych zadan w jednostkach organizacyjnych zwiekszenia czasu dedykowanego
na czynnosci sprzedazowe

rozproszenia ustug wsparcia sprzedazy . . .
w sprzedazy (sprzedaz sprzedaje)

braku wiascicielstwa procesow end-2-end

braku zarzadzania operacyjnymi procesami wprowadzenia wsparcia sprzedazy
sprzedazy dla wszystkich kanaléw dystrybucji
nieadekwatnych rozwigzan technologicznych

zwiekszenia jakosci ustug wsparcia
nieefektywnej dystrybucji informacji sprzedaiy

braku zarzadzania jakoscig procesow i ustug
jasnych odpowiedzialnosci oraz

granic dziatania poszczegdlnych

braku nastawienia na Klienta wewnetrznego jednostek
(w postawie, zadaniach i rozwigzaniach)

barier na linii sity sprzedazy — centrali
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Czego sie nauczyliSmy
v" Konsekwentnie mieé¢ spojrzenie Z zewnatrz

v Zaangazowa¢ Catg organizacje

v" Trudne decyzje personalne wykona¢
na poczatku jednym cigciem

v Obserwowaé proces zmiany Z |0tU ptaka,
by widzie¢ w jaki sposéb przeprowadzamy zmiane,
a nie tylko realizowa¢ biznesowe cele zmiany

LatoHR

B |
ING £»

ingzycie.pl




	Slajd numer 1
	Slajd numer 2
	Slajd numer 3
	Slajd numer 4
	Slajd numer 5
	Slajd numer 6
	Slajd numer 7
	Slajd numer 8
	Slajd numer 9
	Slajd numer 10
	Slajd numer 11
	Slajd numer 12
	Slajd numer 13
	Slajd numer 14

